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Bu ¢aligmada, psikolojik danigmanlarin duygusal emek stratejileri ile tilkenmislik ve
alt boyutlar1 arasindaki iliski incelenmistir. Calisma Istanbul ilinde aktif calisma
yasami olan 294 psikolojik danismanin katilimiyla gergeklesmistir. Arastirmanin
verileri Demografik Bilgi Formu, Duygusal Emek Olgegi ve Psikolojik Danisman
Tiikenmislik Olcegi kullamlarak elde edilmistir. Arastirmanm bulgularina gére,
yiizeysel rol yapma ile psikolojik danigsman tiikkenmisligi ve alt boyutlar1 arasinda
anlamli ve pozitif yonde bir iliski bulunmustur. Dogal duygularin ise psikolojik
danigsman tiikenmisligi ve alt boyutlar1 ile arasinda anlamli ve negatif yonde bir iligskiye
sahip oldugu ortaya konmustur. Ayrica, derin rol yapma ile psikolojik danigman
tikenmigliginin yetersizlik alt boyutu arasinda anlamli ve pozitif bir iliski tespit
edilmistir. Buna karsin, derin rol yapma ile psikolojik danigman tilkenmisligi ve diger
alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliskinin bulunmadigi arastirmanin sonuglar

arasindadir.

Anahtar Kelimeler: Psikolojik Danigman, Duygusal Emek, Tiikenmislik
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In this study, the relationship between emotional labor strategies and psychological
counselors’ burnout along with its dimensions was examined. The study was carried
out with the participation of 294 psychological counselors in Istanbul. The data of the
study were obtained using the Demographic Information Form, Emotional Labor
Scale and Counselor Burnout Inventory. The findings of the study revealed that
surface acting has a negative significant relationship with psychological counselor
burnout and its dimensions. Findings also stated that the expression of naturally felt
emotions has a significant negative relationship with psychological counselor burnout
and its dimensions. There is also a significant positive relationship between deep
acting and incopetence dimension of burnout. However, no significant relationship

was found between deep acting and other dimensions of burnout.
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GIRIS

Duygusal emek ve tiikenmislik literatiir tarafindan siklikla incelenen konular arasinda yer
almaktadir. Bu kavramlar ve aralarindaki iliski farklt meslek gruplar1 ve farkli degiskenlerle

bir¢ok arastirma ile incelenmistir.

Duygusal emek kavramini ilk kez literatiire kazandiran Hochschild (1983) duygusal emek
stratejilerinin kullanilabilmesi i¢in {i¢ sartin saglanmasi gerektigini dile getirmistir. Bu sartlara
gore; (1) calisan kisiler ve hizmet alanlar arasinda yiiz yliz goriisme ve sesli bir iletisimin
bulunmasi, (2) calisanin hizmet alan kisiye karst duygusal bir durum (minnetarlik ya da korku
gibi) liretmesi, (3) ¢alisanlarin duygulanimi iizerinde gézetim ya da egitim yoluyla disaridan
etki eden bir kontrol mekanizmasi olmasi gerekmektedir. Psikolojik danigmanlik da yiiz yiize
ve sesli iletisim gerektirmektedir. Ayn1 zamanda psikolojik danismanlar danisanlari ile duygu
aktarim siireci igerisinde bulunmaktadirlar. Dolayisi ile psikolojik danismanlar bahsedilen

kriterleri karsilamaktadir.

Tiirkiye’deki psikolojik danismanlarin %92’si egitim sistemi icerisinde ¢alismaktadir. Okul
sistemi igerisinde psikolojik danmigmanlarin, &grencilerin ihtiyaglarin1 karsilamak ve
problemlerini ¢6zmek i¢in sistematik bir sekilde bireysel ya da gruplara yonelik rehberlik ve
psikolojik danigmanlik hizmeti saglamas1 beklenmektedir (Owen ve Giineri, 2015). Psikolojik
danigmanlarin is yiiklerinin fazlaliligi ve meslek rollerindeki belirsizlikler gibi durumlarin

psikolojik danigsmanlarda tiikenmislige neden olabilecegi dile getirilmistir.

Tilikenmislik calisanlarin is hayatin1 ve sagliklarin1 olumsuz etkileyen bir durum olarak
ortaya ¢ikmaktadir (Maslach ve Leiter, 2017). Bu agidan tilkenmislik bireylerin islevselligi
tizerinde olumsuz sonuglara neden olmaktadir. Tiikenmisligin 06zellikle psikolojik
danigsmanlarin sagladigi hizmetler {izerinde olumsuz sonuclara yol agtig1 ortaya konmustur.

(Mullen ve Gutierrez, 2016).

Literatiir incelendiginde duygusal emek stratejileri ve tliikenmislik arasindaki iligkinin
incelendigi birgok calisma bulunmaktadir. Tiirkiye’de ve diinyada duygusal emek ve
tilkenmislik arasindaki iliski 6gretmenler (Yin, Huang ve Chen, 2019), turizm ¢alisanlart Wang
(2020), futbol antrendrleri (Tolukan, 2019) gibi farkli gruplarda incelenmistir. Vasquez (2020)
ise psikolojik danigmanlarda duygusal emek ve tilkenmislik arasindaki iligki tizerine bir ¢calisma
yapmustir. Ancak Tirkiye’de psikolojik danismanlarda duygusal emek ve tlikenmislik

iliskisinin incelendigi bir arastirma bulunmamaktadir.



Bu baglamda, mevcut calismada psikolojik danigmanlarin duygusal emek stratejileri ile

titkenmislik ve alt boyutlar1 arasindaki iligkinin incelenmesini amag¢lanmaktadir.



BOLUM 1: KURAMSAL CERCEVE
1.1. Duygusal Emek

1.1.1. Duygusal Emek Modelleri

1.1.1.1. Hochschild (1979)

Hochschild (1983) duygusal emegi, c¢alisanlarin Orgiitsel ve mesleki beklentileri
karsilamak i¢in gereken bedensel ifadeleri yaratmak amaciyla duygularin diizenlemesi olarak

tanimlamustir.

Calisanlar, hizmet alan kisiler ile olan iletisimlerinde bedensel ifadeler ve mimikler
gostermektedirler. Duygularin diizenlenmesi ¢alisanlarin uygun ifadeleri gdstermelerini saglar.
Duygularin yonetilmesinde harcanan bu c¢abay1 Hochschild (1979;1983) bir ¢esit rol yapma
olarak tanimlamistir. Duygularin diizenlenmesi siirecini dramaturjik rol yapma ile
iliskilendirmistir. Aktorlerin seyircilere sahnede rol yaptig1 gibi ¢alisanlarin da misterileri ve

digerleri ile olan iletisimde benzer bir gayret gosterdiklerini belirtmistir.

Hochschild (1983) duygusal emegi iki alt boyutta agiklamistir. Bu boyutlar yiizeysel rol
yapma ve derin rol yapmadir. Yiizeysel rol yapma alt boyutu duygunun bedensel gosteriminin
diizenlenmesini ifade eder. Kisi gergekte deneyimledigi duygudan farkli olarak bedensel bir
gosterimde bulunur. Duygunun bu sekilde farkli gosterimi bireyde duygusal celiskiye sebep
olmaktadir. Derin rol yapma boyutu ise kisilerin bilingli bir ¢aba ile hissedilen duyguyu
degistirmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu sekilde bireyler uygun duyguyu ifade etmeyi

amagclarlar.

Duygularin ortaya c¢ikisin1 agiklamada Hochschild (1983) biyolojik ve etkilesimsel
modelden yararlanmistir. Biyolojik model duygularin yasanmasin1 diirtii, i¢giidii gibi otomatik
tepkilerle aciklamaktadir. Bu modelde sosyal faktorler yalnizca duygularin tetiklenmesini ve
nasil ifade edilecegini etkilemektedir. Ancak sosyal faktdrler duygularin diizenlenmesinde,

bastirilmasinda ya da animsatilmasinda aktif rol oynamamaktadir (Hochschild, 1979 ; 1983).

Etkilesimsel modelde ise sosyal etkenler duygularin nasil agiga ¢ikacagi ve nasil ifade
edilecegi iizerinde etkili olmaktadir. Bu sebeple duygularin yonetiminde ve diizenlenmesinde
de sosyal faktorler yol gostericidir. Sosyal yapi icerisinde duygularin nasil ve ne Olglide
hissedilmesi gerektigi Hochschild (1979) tarafindan etkilesimsel modele dayandirilmistir.

Etkilesimsel model bu nedenle duygusal emek modelinin bir pargasidir.



Duygusal emek kavraminin c¢ergevesi belirlenirken Hochschild (1979;1983 )
duygulanim kurallarindan bahsetmistir. Duygulanim kurallar1 hangi duygunun, ne kadar
yogunlukla ve siireyle deneyimlenmesi gerektigini ifade etmektedir. Yasanan her durumda
deneyimlenmesi gereken uygun bir duygulanim bulunmaktadir. Duygulanim kurallarinin
gergevesini kisinin yetistigi sosyal ¢evre belirlemektedir. Bireyin hissettiklerine ailesinin ya da
sosyal cevresindekilerin verdikleri tepkiler, duygulanim kurallarin1 anlamasina yardimci
olmaktadir. Bu tepkiler, i¢inde bulunulan ortama ve duruma gore degismektedir. Bu sekilde

kisiler nasil hissettikleri ile nasil hissetmeleri gerektiginin ayrimina varmaktadirlar.

Duygular1 diizenlenme ve yonetme bilingli bir caba gerektirmektedir. Is ortaminda
gosterilen bu ¢aba Hochschild (1979) tarafindan duygu isciligi olarak ifade edilmistir.
Calisanlar kurumlarin ve hizmet alanlarin beklentilerini karsilayabilmek amaciyla istenen
duygu gosterimine ulagmayi1 amaglarlar. Duygu isciligi bu amaca ulagmak i¢in gdsterilen

gayrettir. Calisanlar amaca ulasmada basarili ya da basarisiz olabilir.

Duygu isciligi duygularin kontrol edilmesi ya da bastirilmasindan farklidir. Duygu
isciligi, duygularin bastirilmasi ve ortaya ¢ikarilmasi olarak iki siireci birlikte igeren daha genis
bir kavramdir. Bastirma siirecinde, bilissel odak ilk deneyimlenen ancak gosterilmesi
istenmeyen duygunun tizerindedir. Duygunun ortaya ¢ikarilmasinda ise bilissel odak ortaya

c¢ikarilmak istenen duygunun tizerindedir (Hochschild, 1979).

Duygu isciligi bilissel, bedensel ve ifade seklinde {i¢ farkli yontemi igermektedir.
Biligsel gayret iliskili duygunun degisimi i¢in imajlarin, fikirlerin ve diisiincelerin
degistirilmesidir. Bedensel yontemde ise duygunun ortaya c¢ikardigi fiziksel ve bedensel
belirtiler degistirilmeye calisilmaktadir. Son olarak, ifade seklinde ise hissedilen duygunun
degisiminde jest ve mimiklerin diizenlenmesine gayret edilir. Bahsedilen {i¢ farkli yontem

birbirlerinden farkli olsa da ¢ogunlukla duygu is¢iligi siireci beraber hareket etmektedirler.
1.1.1.2. Ashforth ve Humphrey (1993)

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegi, istenen izlenimi yansitmak i¢in uygun
duygularin sergilenmesi olarak tanimlamislardir. Hochschild’dan (1983) farkl: olarak duygusal
emek konusunda duygularin yOnetiminden ¢ok go6zlemlenebilir olan davraniglara
odaklanmislardir. Deneyimlenen duygunun ifade edilmesinde duygu gosterim kurallar1 nemli

bir yer tutmaktadir.



Gosterim kurallar1 ¢alisanlarin uymasi beklenen toplumsal, mesleki ve orgiitsel normlar
olarak islev gostermektedir. Mesleki ve oOrgiitsel normlar sosyal kurallarin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle mesleki ve orgiitsel normlar, toplumsal normlar ile paralellikler
gostermektedir. Toplumsal normlar bireylere hizmet saglanirken hangi duygularin nasil ifade
edilecegi konusunda gerceveyi belirler. Toplumsal normlar kiiltiirden kiiltiire degisebilirken,
mesleki ve orgiitsel normlar ise meslege ya da kuruma gore degiskenlik gosterebilir. Bu
degisiklikler normun tiiriinli ya da derecesini etkileyebilir. Gosterim kurallar ile ilgili diger
onemli nokta ise normun giicii ve yogunlugudur. Normun giicii toplumdaki yayginliginm
belirtirken, normun yogunlugu insanlar tarafindan ne derece igsellestirildigini ifade

eder(Ashforth ve Humphrey, 1993).

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegin her zaman duygularin yonetimine
ihtiyag duymadigimi savunmustur. Bu sebeple ylizeysel rol yapma ve derin rol yapma
boyutlarinin yanina dogal duygular boyutunu ilave etmislerdir. Bu bakis agisina gore ¢alisanlar

kendi icten dogal duygular ile gosterim kurallarina uygun davranisi sergileyebilmektedir.

Hochschild (1979; 1983) duygusal emegin kisilerde duygusal ¢eliski yarattigindan ve
bireyler i¢in stres kaynagi olabildiginden bahsetmistir. Ashforth ve Humphrey (1993) ise
duygusal emegin iki uglu bir kavram oldugunu savunmustur. Is yasaminda islevsel olabilirken,

calisanlar tizerinde olumsuz etkileri olabilecegini de dile getirmistir.

Gosterim kurallarina uymak calisanlarin daha dngoriilebilir ve amaca uygun sekilde
kendilerini ifade etmelerini saglamaktadir. Bireyler duygulariyla aralarina mesafe koyarak etki
altinda kalmadan islerini siirdiirebilirler. Ayn1 zamanda bu durum diger kisilerle problem
yasama ihtimallerini de azaltmaktadir. Bu sayede hem hizmet alanlarin hem de bulunduklari
organizasyonun beklentilerini karsilama konusunda daha basarili olurlar. Bu durum ¢alisanlarin
is performansinin yiikselmesine ve buna bagli olarak ¢alisanlarin 6z-yeterlilik inanglarinin

artmasina sebep olur (Ashforth ve Humphrey, 1993)

Bunun yaninda duygusal emegin kisiler tizerindeki olumsuz etkilerine de deginilmistir.
Oncelikler yiizeysel rol yapma deneyiminin ¢alisanlarda duygusal geliskiye sebep oldugu
vurgulanmistir. Yasanan c¢eliski ise bireylerin sahte ve riyakar hissetmesine sebep olmaktadir
(Ashforth ve Humphrey, 1993) . Sosyal hizmet calisanlari, meslekleri geregi hislerini
maskelemeye ¢alismak zorunda kaldiklarini belirtmislerdir. Ancak duygularini danisanlarina
yansitmadiklarinda bu davranisin sahtekarca hissettirdigini eklemislerdir (Loseke ve Cahill,

1986’dan akt. Ashforth ve Humphrey, 1993). Yiizeysel rol yapma siirecinde yasanan bu



celiskiler diisiik Ozgiivene, depresyona, sinizme (cynism) ve ise yabancilagsmaya Yol
acabilmektedir. Ayrica derin rol yapma siirecinin de kendine yabancilasmaya ve buna bagh
olarak 0zgiin duygularda ve otantik benlikte bozulmaya neden olabilecegi belirtilmistir

(Ashforth ve Humphrey, 1993).
1.1.1.3. Morris ve Feldman (1996)

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, orgiitsel baglamda duygularin kisilerarasi
iletisimde uygun bir sekilde gosterimi igin gereken caba, planlama ve kontrol olarak
tanimlamisglardir. Kavrami bu sekilde tanimlarken etkilesimsel modele dayandirmiglardir. Bu
modele gore duygularin deneyimlenmesi ve ifade edilisi sosyal faktorler tarafindan
belirlenmektedir. Etkilesimsel modelle paralel olarak, orgiitsel beklentiler c¢alisanlarin
duygular1 ile uyumlu olsa bile duygularin sergilenmesinde belli bir miktar gayret sarf
edilecegini belirtmislerdir, ¢iinkii hissedilen duygunun uygun sekilde ifade edilmesi

gerekmektedir.

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi dort boyutta kavramsallastirmislardir; (1)
duygu gosteriminin sikligi, (2) duygularin yogunlugunu ve siiresini kapsayan dikkatlilik, (3)

sergilenmesi gereken duygu cesitliligi, (4) duygusal ¢eliski.

Duygularin gosterim sikligi ele alinirken calisanlarin ne siklikla hizmet alanlarla
etkilesime gegtiklerinin ilizerinde durulmustur. Buna gore hizmet verenlerin, uygun duygulari
daha fazla sergilemesi gereken islerde oOrgiitsel beklentiler artmaktadir. Artan beklentiler
calisanlarin duygu yonetimi i¢in daha fazla gayret gostermelerini gerektirmektedir (Morris ve

Feldman, 1996)

Duygular1 ifade etmede dikkat arttik¢a calisanlarin ortaya koymasi gereken ¢aba da
artmaktadir. Buradaki dikkat duygu gosteriminin siiresini ve yogunlugunu icermektedir.
Hizmet alan kisiler ile etkilesim siiresi ve duygularin yogunlugu arttikca, calisanlarin duygu
gosterimi i¢in daha fazla gaba sarf etmeleri gerekmektedir. Bu sebeple tiikenmislik seviyeleri
de artmaktadir (Morris ve Feldman, 1996). Ayrica ¢aligsanlarin etkilesim siiresi arttik¢a, hizmet
alan kisiler hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmaktadir. Bu duruma bagli olarak ¢alisanlar icin
kendi 6zgilin hislerini saklamak zorlagsmaktadir (Smith, 1992’den akt. Morris ve Feldman,

1996).

Hizmet sunan kisiler, hizmet alanlarla baglarin1 kuvvetlendirmek i¢in olumlu duygulari

sergileme egilimindedir. Amaglar statii ya da otoriteyi yansitmak oldugunda nétr duygularin



gosteriminde bulunurlar. Etkilesimde bulunan kisileri yildirmak ya da kontrol etmek icin ise
olumsuz duygular kullanilabilmektedir. Bu sekilde sinirlt stirede farkli ¢esitlilikte duygularin
ifade edilmesi planlama ve 6ngorii becerisi gerektirmektedir. Sergilenmesi gereken duygularin
cesitliligi arttikca duygu yonetimi i¢in gereken is¢ilik de artmaktadir (Morris ve Feldman,
1996).

Duygusal ¢eliski, duygusal emegin bir sonucu olarak goriilmektedir. Bireylerin gergek
duygular1, meslekleri geregi ifade etmeleri beklenen duygularla ¢atistiginda duygusal celiski
ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal ¢eliski yaganirken istenen duygu gdsteriminin saglanmasi yiiksek

miktarda kontrol, beceri ve dikkat gerektirmektedir (Morris ve Feldman, 1996).
1.1.1.4. Grandey (2000)

Grandey (2000) onceki yazarlar tarafindan duygusal emegin farkli tanimlara ve
kavramsallastirmalara sahip oldugunu belirtmistir. Onceki modelleri de dikkate alarak daha
kapsamli yeni bir model iizerinde c¢alismistir. Duygusal emek iizerine yapilan oOnceki
tanimlamalarin, farkli yaklagimlara sahip olmalarina ragmen arkalarindaki ortak temanin is

ortaminda duygu gosteriminin diizenlenmesi olduguna dikkat ¢cekmistir.

Grandey (2000) duygusal emegi oOrgiitsel amaclara ulasmak i¢in duygularin ve
duygularin ifade edilis bi¢imlerinin diizenlenmesi olarak tanimlamistir. Bu tanimla paralel
olarak duygusal emek modelini Duygu Diizenleme Kurami’nin (Emotion Regulation Theory)

tizerine kurmustur. Bu kuramin duygusal emek i¢in uygun cergeveyi sundugunu belirtmistir.

Duygu Diizenleme Kurami’nda bireyler bir durum karsisinda aldiklar1 uyaranlara
duygulari ile yanit vermektedir. Bu kuramda duygu diizenleme siireci, “girdi-¢ikt1 (input-
output) modeli’ne gore incelenmektedir. Bu modele gore kisiler duygu diizenleme siirecini iki
sekilde gergeklestirebilmektedir: onciil odakli (antecedent-focused) duygu diizenleme ve tepki

odakl1 (response-focused) duygu diizenleme (Gross 1998’den akt. Grandey, 2000)

Onciil odakli duygu diizenlemede, kisiler duygunun énciilii olan durumu ya da durumun
algisin1 degistirmektedir. Durumu degistirmek i¢in ¢alisanlar miimkiinse ortami terk edebilir ya
da is ortamlarmi segebilir kosullarda olmalidir. Bu kosullarin saglanmasinin her zaman
miimkiin olmadig1 belirtilmistir. Bu sebeple duygusal emek baglaminda dikkat ¢ceken stratejiler,
durumun algisinin degistirildigi dikkat dagitimi (attentional deployment) ve biligsel degisim

(cognitive change) yazar tarafindan incelenmistir (Grandey, 2000).



Dikkat dagitimi metodunda dikkatin odagini degistirerek duygularin diizenlenmesi
amagclanmaktadir. Istenen duygunun sergilenebilmesi igin kisinin o duyguyu ortaya ¢ikaracak
olay1 ya da durumu diisiinmesi gerekir. Ayrica dikkat dagitimi ile derin rol yapma siire¢lerinin
oldukc¢a benzer oldugu vurgulanmistir (Grandey, 2000). Zorlu bir miisteriyle ilgilenen banka
calisaninin, ¢ocuklariyla oynadig1 oyunlar diisiinerek miisteriye olumlu duygularini yansitmasi

bu duruma o6rnek olarak gosterilebilir.

Biligsel degisim ise olayin yeniden degerlendirildigi, yorumlandigi bir yontemdir.
Calisan yasanan duruma farkli anlamlar yiikleyerek, durumun duygusal etkilerini azaltmaya
calisir(Lazarus 1991°den akt. Grandey, 2000). Ornegin bir ¢alisanin, kendisine sinirlenen
patronu i¢in “zor bir giin geciriyor” seklinde diisiinmesi, sorununun kendisiyle ilgili olmadigi

izlenimine kapilmasini saglamaktadir.

Tepki odakli duygu diizenlemede, birey durumu ya da duygusunu degistirmeye degil
duygunun ifadesi edilis seklini degistirmeye odaklanmistir. Bu sekilde kisi duruma tepkisini ya
da duygu gosterimini daha uygun hale getirmeye caligmaktadir. Bu agidan yiizeysel rol yapma
ile benzerlikler tasidig1 dile getirilmistir (Grandey, 2000). Sinirli bir 6gretmenin bedensel

tepkilerini kontrol ederek dgrencilerine belli etmemesi bu durumun bir 6rnegidir.
1.1.2. Duygusal Emegin Alt Boyutlar
1.1.2.1. Yiizeysel Rol Yapma

Hochschild (1983) duygusal emek kavramini agiklarken calisanlarin rol yaparak bunu
gerceklestirdiklerini belirtmistir. Bu dramaturjik yaklasimda c¢alisma ortami sahne, ¢alisanlar
oyuncu, hizmet alanlar ise seyircidir. Herkesin belirli bir oranda rol yaptigim1 dile getiren
Hochschild, ¢alisanlarin bunu iki sekilde yaptiklarini 6ne siirmiistiir. Bunlardan ilki ise yiizeysel

rol yapma (surface acting) boyutudur.

Yiizeysel rol yapma, calisanlarin igsel duygulanimi etkilemeden, duygulanimin
gozlenebilen bedensel ifadesini degistirmesi olarak tanimlanir (Hocshchild 1983; Ashforth ve
Humphrey, 1993). Yiizeysel rol yapma siireci dramaturjik acidan “metod oyunculuk™ ile
iligkilendirilmistir. Burada bireyin odagi duygularindan ¢ok bedenindedir. Birey yasadig
duygulanimdan bagimsiz olarak mimikler ve bedensel ifadeler araciligi ile duygu gosteriminde
bulunmaktadir (Hochschild, 1983). Grandey (2000) ise yiizeysel rol yapmay1 tepki odakli duygu
diizenleme ile baglantili olarak agiklamistir. Hizmet verenler hissedilen duygularini bastirip,

gercekte hissetmedikleri duygular1 yansitmaktadir.



Hochschild (1983) hizmet verenlerin gergek duygular yerine, kendilerinden istenen
duygular1 yansitmasimin duygusal celiskiye sebep olabilecegini dile getirmistir. Yasanan
celiskiye bagli olarak calisanlarin diisiik 6zgiliven, depresyon, sinisizim, ise yabancilagsma
yasayabilecekleri 6ne siiriilmistiir. (Ashforth ve Humprey, 1993). Morris ve Feldman (1996)
ise duygusal ¢eligkinin yorgunluk ile pozitif, is memnuniyeti ile negatif iliskili oldugunu ifade

etmislerdir.

Yiizeysel rol yapma boyutu genel olarak bireyler lizerindeki olumsuz etkiler ile
iliskilendirilmistir. Yogun gayret gerektiren bu yontem Kaynaklar1 Koruma Kurami’na gore,
bireylerin kaynaklarinin tiikenmesine yol acabilmektedir (Hobfall, 1989). Ayrica literatiirde
yiizeysel rol yapmanin, yorgunluga (Grandey 2003; Zhang, Zhang, Lei, Yue ve Zhu, 2016), is
giiclinde azalmaya (Goodwin, Groth, ve Frenkel, 2011; Yalgin, 2010) ve iyi olus iizerinde
olumsuz etkilere (Brotheridge ve Lee, 2002) sebep olabilecegi belirtilmistir.

1.1.2.2. Derin Rol Yapma

Duygusal emek yontemlerinden ikincisi ise derin rol yapma boyutudur. Derin rol yapma
duygu lizerinde ¢aligmanin dogal bir sonucu oldugu dile getirilmistir. Aktorlerin direkt olarak
duyguyu bastirmaya, ¢cagirmaya ¢alistigi veya diisiince, imaj ya da anilar araciligi ile duygulari
ortaya ¢ikarabildiginden bahsedilmistir. Derin rol yapma ise ¢alisanlarin bu sekilde duygularini

degistirmek i¢in bilingli bir sarf etmesi olarak tanimlanmistir (Hoschchild, 1983).

Ashforth ve Humphrey (1993) derin rol yapmanin, duygunun ger¢ekten
deneyimlenmesi gerektigi icin, yiizeysel rol yapmaya gore daha fazla caba gerektirdigini 6ne
stirmiistiir. Grandey (2000) ise derin rol yapmayir Onciil odakli duygu diizenleme ile
iliskilendirmistir. Biligsel degisim ya da dikkat dagitimi ile hizmet verenler duygularin1 ve
tepkilerini degistirmektedir. Bireylerin derin rol yapma stratejisini kullanmalarinin,
organizasyonlarina kars1 “iy1 niyet” ile yaklastiklarinin bir gostergesi oldugu ileri siirtilmiistiir

clinki bilissel degisim c¢alisanlarin durumu yeniden yorumlamalarini gerektirmektedir.

Derin rol yapmanin duygusal celiskiyi azaltabilecek bir yontem oldugu one siirtilmiistiir.
Yiizeysel rol yapma boyutunda deneyimlenen duygular ile ifade edilen duygular arasinda
catisma bulunmaktadir. Bu durumun aksine derin rol yapma, duygularin degisimi ile
deneyimlenen duygularin gosterilen duygular ile uyumlu olmasini saglamaktadir(Johnson,
2007). Bu duruma paralel olarak, derin rol yapma duygusal yorgunluk ile negatif iligkilidir

(Johnson 2007; Lv, Xu ve Ji, 2012). Ayrica yiizeysel rol yapma, hizmet alanlara kars1 diismanlik



egilimi ile pozitif iliskili iken derin rol yapmanin negatif iliskili oldugu dile getirilmistir

(Medler-Liraz ve Seger-Guttmann, 2015) .
1.1.2.3. Dogal Duygular

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegin yiizeysel rol yapma ve derin rol yapma
boyutlarina ek olarak dogal duygular boyutunu 6nermislerdir. Duygusal emek kuramlarinda,
kendiliginden olusan, Ozgiin duygular1 dikkate almadan yapilan agiklamalarin yetersiz
olacagini savunmuslardir. Modelde, calisanlarin duygu yonetimine ihtiyag duymadan da
gdsterim kurallarma uygun duygular sergileyebilecekleri belirtilmistir. Orgiitsel beklentiler ile
kisinin duygulart uyumlu olsa bile duygunun ifade edilmesinin, gérece az da olsa, ¢aba

gerektirdiginden bahsedilmistir.
1.1.3. Duygusal Emegin Sonug¢lari

Duygusal emek zaman zaman duygularin saklanmasini zaman zaman ise uygun sekilde
gosterimini gerektirmektedir. Yasanan duygulardan farkli olarak duygularin sergilenmesi
duygusal celiskiye sebep olabilmektedir (Ashforth ve Humprey, 1993; Morris ve Feldman
1996). Ortaya cikan duygusal ¢eliskinin tiikkenmislige ve is doyumunda azalmaya neden
olabilecegi dile getirilmistir (Jeung, Kim ve Chang, 2018; Keller, Chang, Becker, Goetz ve
Frenzel, 2014)

Yapilan aragtirmalar ylizeysel rol yapma boyutunun tiilkenmisgligin tiim boyutlar ile
pozitif iliski igerisinde oldugunu gostermistir (Akin, Aydin, Erdogan ve Demirkasimoglu,
2014). Ayrica ylizeysel rol yapmanin isten ayrilma niyetini arttirdigi ( Lee, 2019) ve hizmet

kalitesi (Wang, Hall ve Taxer, 2019) iizerinde olumsuz etkileri oldugu gosterilmistir.

Duygusal emegin derin rol yapma ve dogal duygular boyutlari ise yorgunluk (Ma, Wang
ve Cheng, 2020), duyarsizlasma ve kisisel basarisizlikla (Tepeci ve Pala, 2016) negatif
iliskilendirilmistir. Ayrica derin rol yapma ve dogal duygular i tatmini (Anafarta, 2015) ve
diisiik stres ile pozitif iliskili oldugu belirtilmistir (Yin, 2015).

1.1.4. Duygusal Emek ile flgili Yapilan Ampirik Calismalar
1.1.4.1. Tiirkiye’de Duygusal Emek ile ilgili Calismalar

Iplik, Topsakal ve Iplik (2014) Antalya ilinde 232 otel calisaninin katilimiyla
gerceklestirdikleri calismada duygusal emegin is tutumu iizerindeki etkisini incelemislerdir.

Calismanin sonuglarina gore duygusal emegin yorgunluk ile pozitif iligkili oldugu saptanmuistir.
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Ayn1 zamanda duygusal emegin, is tatmini ile de pozitif bir iligkisinin oldugu belirtilmistir.
Ayrica sosyal destegin ve is 6zerkliginin duygusal emek ve ig tutumu arasinda aract degisken

ve diizenleyici degisken rollerinin bulundugu arastirmanin bulgular1 arasindadir.

Bir bagka ¢aligma ise Anarfarta (2015) tarafindan duygusal emek ile isten ayrilma niyeti
arasinda is tatmininin aract degisken rollinlin incelenmesi iizerine gergeklestirilmistir.
Aragtirmanin orneklemi Tiirkiye’deki 348 saglik c¢alisanindan olusmaktadir. Arastirmanin
bulgularina gore, is tatminin duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasinda araci degisken rolii
bulunmaktadir. Ayrica yiizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda negatif bir iligki bulunurken,
yiizeysel rol yapma ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iligki tespit edilmistir. Derin rol
yapma ile is tatmini arasinda pozitif, derin rol yapma ile isten ayrilma niyeti arasinda ise negatif
bir iliski bulundugu belirtilmistir. Ayrica dogal duygular ile is tatmini arasinda istatistiki

anlamda anlamli bir iliski saptanmamustir.

Toprak ve Savas (2020) tarafindan yapilan bir baska aragtirmanin 6rneklemi Gaziantep
ilinde bulunan 27 okul miidiirii ve 496 6gretmenden olusmaktadir. Bu ¢calismada duygusal emek
stratejilerinin, okul miidiirlerine ait duygusal zeka yeterlikleri ile 6gretmenlerin is tatmini
arasinda diizenleyici degisken roliiniin oldugu ortaya konmustur. Ayrica dgretmenlerin is
tatmini diizeylerinin duygusal emek skorlar1 ile pozitif iliskili oldugu arastirmanin bulgulari

arasidadir.

Duygusal emek stratejileri ile orgiitsel baglilik iligkisi iizerine yapilan caligmada,
Tiirkiye’deki egitim fakiiltelerinde gorevli 365 akademisyen yer almistir. Calismanin
sonuclarinda tim duygusal emek stratejileri ile orgiitsel baglilik arasinda pozitif yonlii bir iligki
tespit edilmistir. Ayrica, derin rol yapma ve dogal duygular boyutlarinin genel orgiitsel
baglilig1, normatif ve duygusal baglilig1 pozitif olarak yordadigi ortaya konmustur. Ayni sekilde
tim duygusal emek boyutlarmin devam baghligin1 pozitif yordadigi arastirmanin bulgular

arasindadir (Deliveli ve Kiral, 2020).

Orgiitsel 6zdeslesmenin duygusal emek iizerindeki etkisinin incelendigi ¢alisma Tore
ve Erel (2020) tarafindan gerceklestirilmistir. Arastirmanin 6rneklemi Istanbul ilinde gérev
yapan 392 ogretmenden olugsmaktadir. Calismanin bulgularina gore orgiitsel 6zdesleme ile
duygusal emek ve alt boyutlar1 arasinda diisiik diizeyde pozitif yonlii bir iligki saptanmustir.
Derin rol yapma boyutu orgiitsel 6zdeslesme ile en giiglii iliskiye sahip olan duygusal emek alt
boyutu olarak bulunmustur. Ayrica orgiitsel 6zdeslesmenin duygusal emek ve alt boyutlar

tizerinde pozitif yonlii bir etkisinin bulundugu belirtilmistir.
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1.1.4.2. Diinya’da Duygusal Emek ile ilgili Calismalar

Okul ikliminin 6gretmenlerin yorgunluklari tizerindeki etkilerinin ve bu etkide duygusal
emegin araci degisken roliinlin arastirildigi bir bagka ¢alisma Cin’deki 703 Ogretmenle
gerceklestirilmistir. Aragtirma sonuglarina gore, okul iklimi ile yiizeysel rol yapma arasinda
negatif, okul iklimi ile derin rol yapma arasinda pozitif bir iliski bulundugu belirtilmistir.
Yiizeysel rol yapmanin duygusal yorgunlugu pozitif olarak yordadigi belirtilirken, derin rol
yapmanin Yyorgunluk ile herhangi bir iligskisinin olmadig1 saptanmistir. Ayrica 6gretmenlerin
algiladigr okul iklimi ile yorgunluk arasindaki iliskide duygusal emegin araci degisken roli

oldugu ortaya konmustur (Yao, Yao, Zong, Li, Li, Guo ve Cui, 2015)

Yin (2015) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal emegin, 6gretmenlerin is doyumu
tizerindeki etkileri ve bu iliskide duygusal zekanin diizenleyici degisken rolii incelenmistir.
Calismanin 6rneklemini, Cin’de ilkdgretim ve ortadgretim kurumlarinda ¢alisan 1281 6gretmen
olusturmustur. Arastirma bulgularinda duygusal zeka tiim duygusal emek stratejilerinin bir
yordayani olarak tespit edilmistir. Ayrica duygusal zekanin, is gereklerinin yiizeysel rol yapma
ve dogal duygular ile arasindaki iliskide diizenleyici degisken rolii oldugu saptanmistir. Dogal
duygular ile derin rol yapmanin is doyumu flizerinde olumlu bir etkisinin bulundugu da

arastirmanin sonuglari arasindadir.

Bir bagka calisma Yin, Huang ve Lee (2017) tarafindan duygusal emek stratejileri ile
Ogretmenlerin yeterlilikleri arasindaki iliskinin incelenmesi iizerine gergeklestirilmistir.
Arastirma Cin’de 1115 6gretmenin olusturdugu orneklem ile gerceklestirilmistir. Arastirma
sonuclarinda, yiizeysel rol yapma ile 6gretmen yeterliliginin boyutlar1 olan simif yonetimi,
Ogretme stratejileri ve 6grenci ylikiimliiliikleri arasinda negatif bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Ancak derin rol yapma ve dogal duygularin 6gretmen yeterliligi boyutlar ile pozitif iligkili

oldugu belirtilmistir.

Pakistan’da 322 ogretmenin drneklem olarak kullamildig1 Pervaiz, Ali ve Asif (2019)
tarafindan yapilan arastirmada duygusal emek, is doyumu ve duygusal zeka arasindaki iligki
incelenmistir. Sonuglarda duygusal zekanin, yiizeysel rol yapma ve dogal duygular ile pozitif
iliskili oldugu ortaya konmustur. Yiizeysel rol yapma ve dogal duygular boyutlarinin, is
doyumu ile pozitif bir iliskiye sahip oldugu belirtilmistir. Ayrica yorgunluk ile derin rol yapma

ve dogal duygular arasinda pozitif bir iligkinin bulundugu arastirma bulgulari arasindadir.

Lee (2019) tarafindan Amerika’daki 613 beden egitimi d6gretmeniyle gerceklestirilen

calismada, duygusal emek stratejileri ile is birakma niyeti ve tilkenmislik arasindaki iliski
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incelenmistir. Arastirmanin sonuglari ise tiikenmisligin yiizeysel rol yapma ile pozitif iligkili
ancak dogal duygular ile negatif iliskili oldugunu ortaya koymustur. Ayrica duygusal emegin
i birakma niyeti ile iliskili bulundugu belirtilmistir. Tiikenmisligin ise duygusal emek ile is

birakma niyeti arasindaki iliskide arac1 degisken roliintin bulundugu tespit edilmistir.
1.2. Tiikenmislik
1.2.1. Tiikenmislik Tanimi ve Modeller

Calisanlar is ortaminda hizmet alan kisileri memnun etmek ve isveren beklentilerini
karsilamak amaciyla birgok rol listlenmektedir. Bu roller ¢alisanlar i¢in belirli derecede zorlugu
ve baskiy1 beraberinde getirmektedir. Bu durum calisanlarin yorgunluk, 6fke, hayal kirikligi,
yetersizlik ve basarisizlik hissi yasamalarina neden olmaktadir. Tiikenmiglik, bireylerin

deneyimledikleri bu yasantilarin bir sonucudur (Maslach ve Jackson, 1981; Maslach ve

Goldberg, 1998).

Tiikenmislik kavrami, ¢ok farkli goriisle ve yaklasimla agiklanmaya ¢alisilmistir. Ancak
tilkenmisligin standart bir tanimi bulunmamaktadir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001;
Maslach ve Leiter, 2017). Kesler (1990) ise tikkenmisligi, diisiik motivasyon ve enerjiye sebep
olan; inancin, tutkunun ve baskalarina yardimci olma isteginin yitip gittigi ve bunlarin yerini
hiisranin, hissizligin ve yalnizlik algisinin aldigir bir bunalmishik hali olarak agiklamistir.
Maslach ve Leiter (2017) ise tiikkenmisligi; duygulari, tutumlari, istekleri ve beklentileri iceren
olumsuz bir psikolojik deneyim olarak tanimlamistir. Bu olumsuz deneyimler sikinti,

rahatsizlik, diisiik islevsellik ve olumsuz sonuglarla kendini géstermektedir.
1.2.1.1. Maslach (1982; 1998)

Literatiirdeki farkli yaklasim ve tanimlara ragmen Maslach (1982;1998) tarafindan 6ne
siiriilen tiikenmislik modelinde bir mutabakat bulunmaktadir. Bu modelde tiikenmislik
yorgunluk (exhaustion), duyarsizlasma (depersonalization), kisisel basarisizlik (reduced
personel accomplishment) boyutlarin1 iginde bulunduran bir sendrom olarak ele alinmstir.

Sonrasinda birg¢ok arastirmada tiilkenmislik bu model iizerinden incelenmistir.

e Tiikenmisligin Boyutlar

o Yorgunluk

Yorgunluk tiikenmisligin en temel boyutu ve en belirgin ifadesi olarak gdsterilmistir.

Kisilerin en fazla deneyimlediklerini belirttikleri tiikenmislik boyutudur. Buna bagli olarak da
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yorgunluk arastirmacilar tarafindan siklikla incelenmistir. Is ortamindaki stresin bir temsili
olarak kendini gostermektedir. (Maslach vd., 2001). Bireylerin duygusal olarak bunalmisligi ve
duygusal kaynaklarinin tilkenmesi yorgunluk olarak adlandirilmaktadir. Calisanlar bitkin ve
enerjiden yoksun hissetmektedir. Bu durum fazla is yiikii ve kisisel ¢catismalarin bir sonucudur
( Maslach ve Goldberg 1998). Lee ve Ashforth (1996) yorgunluk ile bir diger boyut olan
duyarsizlasma arasinda giiclii bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Ayrica yorgunluk,
gerginlik, anksiyete, depresyon, fiziksel yorgunluk ve uykusuzluk ile de iligkilendirilmistir (Lee
ve Ashforth, 1990; Maslach ve Jackson, 1981; Perlman ve Hartman, 1982).

o Duyarsizlasma

Duyarsizlagma tiikenmigligin kisiler arasi boyutudur. Calisanlarin, hizmet alanlarla
duygusuzca ve islevsel olmayan bas etme seklidir. Genellikle hizmet veren kisiler yorgunlugun
bir sonucu olarak, kendilerini koruma amaciyla kayitsizlik tepkisini gelistirirler (Maslach ve
Goldberg, 1998). Bu baglamda duyarsizlagsma bireylerin, biligsel olarak diger kisiler ile arasina
mesafe koyma ¢abasidir. Gosterilen bu ¢abadaki en biiyiik risk ise hizmet alan kisilerin insani
ozelliklerinden bagimsiz degerlendirilmesidir ( Maslach vd., 2001). Lee ve Ashforth (1990)
ise duyarsizlagsmay1 istenmeyen bir talep veya algilanan tehdide karsi, kisinin kendisini
korumak i¢in gosterdigi koruma davranisi olarak ifade etmislerdir. Ayrica daha sonra yaptiklari
meta-analiz caligmasinda, duyarsizlagsma ile orgiitsel baglilik ve i memnuniyetinin negatif

iligkili olduklarin1 ortaya koymuslardir (Lee ve Ashfort, 1996).

o Kisisel Basarisizhk

Kisisel basarisizlik c¢alisanlarin yasadigi yetersizlik ve verimsizlik hissini ifade
etmektedir. Bu kisisel yetersizlik hissi depresyon ve diisiik bas etme becerileri ile
iliskilendirilmistir. Calisanlar kendilerinin mesleki beklentileri karsilamada ve miisterilerine
yardimc1 olmada basarisiz olduklarini diisiinmektedirler. Kisisel basarisizlik tiikenmisligin
“kendini degerlendirme” boyutunu temsil etmektedir (Maslach ve Goldberg, 1998). Yorgunluk
ve duyarsizlagsma, bireylerin kisisel basari hissini diisiirmektedir (Lee ve Ashforth, 1996).
Yorgunlugun ve kayitsizligin is performansini diislirdiigii belirtilmistir. Buna bagli olarak
calisanin kendini basarili hissetmesinin daha zor olacag: dile getirilmistir(Maslach vd. 2001).
Ayrica, sosyal destegin ve mesleki gelisimin yetersizlik hissi ile negatif iligkili oldugundan
bahsedilmistir (Lee ve Asforth 1996; Maslach ve Goldberg, 1998). Bu nedenle ilgili

kaynaklarin eksikliginin kisisel basarisizliga sebep oldugu savunulmustur (Maslach vd. 2001)
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1.2.1.2. is Gerekleri- Kaynaklar Tiikenmislik Modeli (JD-R)

Is gerekleri (job demands), is i¢in gereken fiziksel, sosyal ya da orgiitsel kosullar ifade
etmektedir. Bu kosullarin saglanmasi i¢in ortaya konan fiziksel ya da mental ¢aba ise kisilere
fiziksel veya psikolojik bir yiikii beraberinde getirmektedir. Is kaynaklar1 (job resources) ise
hedeflere ulasilmasini saglayan, is gereklerinin etkilerini azaltan ya da kisisel gelisime katkida
bulunan is bilesenlerini ifade etmektedir. Bu bilesenlerin fiziksel, sosyal, psikolojik ya da

orgiitsel olabilecegi dile getirilmistir (Demerouti, Bakker, Nachreiner ve Schaufeli, 2001).

Demerouti vd. (2001) gore tiikenmislik ise olan baghligin ortadan kalkmasi ve
yorgunlugun bir araya gelmesiyle olusmaktadir. ise olan baglilik ortadan kalktiginda isle ilgili
hedeflerin yerini kisisel hedefler almaktadir. Yorgunluk arttiginda ise kisisel kaynaklar

azalmakta ve kisi i¢cin olumsuz fiziksel ve psikolojik sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.

Modele gore tiikenmisligin is gerekleri ile is kaynaklarmin etkilesiminin sonucunda
ortaya ¢iktigim belirtilmistir. Is yiikii, zaman baskis1 gibi is gerekleri arttikca yorgunluk ortaya
cikmaktadir. Is giivenligi ve odiil gibi is kaynaklarinin azalmasi ise ise olan baghligin

azalmasina neden olmaktadir (Demerouti vd., 2001).
1.2.2. Tiikenmisligi Etkileyen Faktorler
1.2.2.1. Orgiitsel Faktorler

Maslach ve Leiter is ortaminda tiikenmisligi etkileyen 6 farkli nitelikten bahsetmistir.
Bu nitelikler; is ytikii (work overload), kontrol eksikligi (control), ddiiller ( rewads), topluluk
(community), adil davranilma (fairness) ve degerlerden (values) olusmaktadir (Maslach ve

Leiter 1999°dan akt., Maslach ve Leiter, 2017)

Is yiikii ¢ok arttiginda bireyler dinlenmeye ve yenilenmeye vakit bulamamaktadir.
Dolayisi ile is giicii ile is yiikii arasindaki dengeyi korumak da zorlagmaktadir (Maslach ve
Leiter, 2007). Is yiikii boyutu, ¢alisanlarin ¢ok fazla islerinin oldugunu hissetmeleri ve islerin
gereklerini yerine getirebilecek zamanlarinin ve kaynaklarinin olmadigini diistinmeleri olarak
ifade edilmistir. Is yiikii, yorgunluk boyutunu tek basma en belirgin yordalayan etmendir
(Maslach vd., 2001; Maslach, 2006). Yapilan ¢alismalarda is ytikii ile yorgunluk arasinda gii¢lii
bir iliski bulunmustur (Demerouti vd., 2001; Lee ve Ashforth, 1996). Ayrica, hissedilen duygu
ile gosterilen duygunun farkli oldugu duygu isciliginin de is yikiini arttirdigr belirtilmistir
(Maslach vd., 2001).
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Kontrol kisilerin, i ortaminda alinan kararlarda ne kadar etkili olduklarini, profesyonel
ozerkliklerini ve kaynaklara olan erisimlerini kapsamaktadir. Calisanlar kat1 kurallar ve siki
gozetim ile sinirlandiklarini diisiindiiglinde kendilerini gelistirmeye, islerinde 6zellesmeye ve
yenilik¢i olmaya alan bulamamaktadirlar. Buna bagh olarak isteki verimliliklerin diistiigiine ve
sonuclardan sorumlu olmadiklarina olan inanglar1 giiglenmektedir (Maslach ve Goldberg, 1998;
Maslach ve Leiter, 2017). Sonuglarindan sorumlu tutulduklar1 ¢alismalar tiizerinde
kontrollerinin az oldugunu distinmeleri, kisiler i¢in bir stres kaynagidir (Maslach, 2001).
Ayrica kontrol eksikligi kisilerin ise olan bagliliklarini ve kisisel basari algilarini diisiirmektedir
(Demerouti vd., 2001; Lee ve Ashforth 1996).

Tikenmisligi etkileyen iiglincii faktor ise yetersiz Odiillendirmedir. Bireyler
calismalarinin karsiliginda yetersiz ddiillendirildiginde tiikenmislige acik hale gelmektedir,
¢linkii yetersiz odiillendirme hem yapilan isi hem de ¢alisan1 degersizlestirmektedir (Maslach
ve Leiter 2007). Odiillendirme maas, prim gibi finansal odiiller ya da sosyal &diiller
olabilmektedir. Bu tarz ddiiller ayn1 zamanda ¢alisanlar i¢in dis motivasyon kaynagidir. Ote
yandan yapilan isten gurur duyulmasi da calisan igin bir i¢sel motivasyon kaynagi
olabilmektedir (Maslach ve Goldberg 1998; Maslach ve Leiter, 2017). Bu ag¢idan, ¢alisanlarin
misterilerinden ya da amirlerinden aldiklar1 geri bildirimler, sosyal ddiillendirme agisindan
onemlidir. Kisilerin, basarilarinin géz ardi edildigini ya da yeterince takdir edilmediklerini
diistinmeleri yetersizlik hislerini giiclendirmektedir (Maslach vd., 2001, Maslach., 2006).
Calisanlarin emeklerinin ve katkilarmin farkina varilmasinin, calisanlarin ise bagliligim
arttirdig1 ve tilkenmisligi onlemeye yardimer oldugu saptanmistir (Day ve Randell, 2014’den
akt. Maslach ve Leiter 2017).

Topluluk kavrami is ortamindaki sosyal etkilesimi, catigsmalari, sosyal destegi ve takim
caligmasini kapsamaktadir. Toplulukta yoneticilerden ve diger g¢alisanlardan gelen sosyal
destek diistiikce calisanlarin tiikkenmiglik yasama ihtimalleri artmaktadir (Maslach ve Leiter,
2017). Is yerinde ¢dziimlenemeyen c¢atismalar olumsuz duygulara ve diismanca davramislara
yol agmaktadir. Boyle durumlarin, toplulukta sosyal destegin diismesine sebep oldugu
belirtilmistir (Maslach ve Goldberg, 1998; Maslach vd., 2001). Yapilan calismalarda ise,
yonetici ve meslektas desteginin tilkenmisligin boyutlari ile negatif iligkili oldugu bulunmustur

(Demerouti vd., 2001; Lee ve Ashfort, 1996; Leung ve Lee, 2006).

Adil olma, is yerinde is yiikiiniin ve ticretlerin esit dagilimimi ve ayni zamanda

degerlendirmelerin ve terfilerin uygun sekilde gerceklesmesini ifade etmektedir (Maslach ve
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Goldberg, 1998). Is yerinde adil olus ¢alisanlarin ise bagliliklarini arttiran bir faktdr olmaktadar.
Adil olunmayan siireclerde ise calisan ise yabancilagmaktadir. Ayrica kisiler is yerinde
adaletsizlik oldugunu diisiindiiklerinde Ofke ve diismanca davranislar yiikselmektedir
(Maslach, 2006; Maslach ve Leiter, 2007). Maslach vd., (2001) gore is yerinde esitsizlik
tikenmisligi iki sekilde etkilemektedir. Ilk olarak adil olmayan uygulamalar ¢alisanlarda
duygusal iiziintiiye ve yorgunluga sebep olmaktadir. ikinci olarak ise is ortaminda sinisizimi

giiclendirmektedir.

Degerler bireylerin, islerinde ilgilerini ¢eken idealler ve motivasyonlar olarak ifade
edilmistir. Bu nedenle, degerler calisan ile is yeri arasindaki bagi saglamaktadir (Maslach ve
Leiter, 2007). Deger catismalar1 ise, ¢alisanlar ile organizasyonlarin degerleri arasindaki
uyumsuzluklardan ortaya c¢ikmaktadir. Isleri geregi yalan sdylemek ya da kandirmaya
basvurmak zorunda kalan kisiler kendilerini zorlanmis hissetmektedir. Ciinkii bu durum kendi
degerleri ve meslek etikleri ile uyusmazlik igerisindedir. Yapmak istedikleri ile yapmak
zorunda olduklar1 arasinda kalan ¢alisanlarin yasadigi bu ayrigsma, tiikenmislik yasamalarina
sebep olabilmektedir (Maslach vd., 2001; Maslach, 2006). Leiter, Frank ve Matheson (2009)
yaptiklar1 ¢alismada degerlerdeki uyumsuzlugun, tiikkenmisligin yorgunluk ve duyarsizlagsma

boyutlart ile iligkili oldugunu belirtmislerdir.
1.2.2.2. Bireysel Faktorler

Is ortaminin 6zellikleri, tiikenmisligin ortaya ¢ikmasinda kisisel ozelliklere gore cok
daha onemli olmasina ragmen, bazi kigisel Ozelliklerin tiikkenmislikle iligkili oldugu dile

getirilmistir (Maslach ve Leiter 2007).

Demografik bilgiler ele alindiginda, tiikenmisligin yas arttik¢a azaldigi belirtilmistir.
Ancak bu durumun ortaya ¢ikmasinda yasca biiylik kisilerin tecriibelerinin karigtiric1 degisken
etkisi yaratabildigi one stiriilmiistiir. Cinsiyete gore ise erkeklerin duyarsizlagsma, kadinlarin ise
yorgunluk boyutlarinda daha yiiksek skorlar aldigi ifade edilmistir. Ancak cinsiyetin
tikenmislik iizerinde giicli bir faktor olmadigi belirtilmistir. Kisisel 6zellikler dikkate
alindiginda ise diislik 6zgiivene, dis kontrol odagma ve diisiik dayanikliliga sahip insanlarin
tikenmislik yasamalarinin daha muhtemel oldugu 6ne siirtilmiistiir (Schaufeli ve Enzmann,
1998’den akt. Maslach ve Leiter, 2017). Ayrica, tiikenmislik 5 faktorlii kisilik modelinin
nevrotiklik boyutu ile de iligkilendirilmistir. Nevrotiklik anksiyete, depresyon, diismanlik,
kirilganlik ve 6z-bilinci kapsayan bir boyuttur. Nevrotik kisiler duygusal olarak dengesiz ve

psikolojik sikintilar yasamaya yatkindirlar (Burisch, 2002; Maslach ve Leiter 2017).
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1.2.3. Tiikenmisligin Sonuclari

Isteki stresin aile iliskileri, is performans1 ve saglik iizerinde etkileri oldugu ifade
edilmistir. Tiikenmisligin hem c¢alisanlar hem de organizasyonlar lizerinde olumsuz etkileri
bulunmaktadir. Bu agidan tilkenmisligin, sonuglar iizerinde ara degisken rolil iistlendigi dile
getirilmistir. Tiikenmislik tek bir stres kaynagina degil, birikerek artan strese bir tepki olarak

nitelendirilmistir (Maslach, 2006; Maslach ve Leiter, 2007; Maslach ve Leiter, 2017).
1.2.3.1. Is Uzerindeki Sonuclar

Tilikenmisligin is ortaminda bir¢ok olumsuz etkisi bulunmaktadir. Yapilan meta analiz
caligmalari tiikkenmisligin ise devamsizlik, is hacminde diisiis ve is birakma ile iligkili oldugunu
ortaya koymustur. Ayrica tiikenmisligin, i memnuniyetinde ve organizasyona baglilikta
azalmaya neden oldugu bulgular arasindadir (Lee ve Ashforth, 1996; Swider ve Zimmerman,
2010).

Tiikenmislik yasayan bireylerin, ¢alisma arkadaslari tlizerinde de olumsuz etkileri
oldugu belirtilmistir. Buna bagli olarak is yerinde ¢atismalar ve isleri aksatan durumlar ortaya
¢ikmaktadir. Bu agidan tiikenmisligin bulasici bir etkisi oldugu dile getirilmistir (Bakker, Le
Blanc, Schaufeli, 2005). Lee ve Ashforth (1996) duyarsizlasma boyutunun, ¢alisanlar
arasindaki ekip uyumu ile iligkili oldugunu ortaya koymuslardir. Arastirma bulgularindan yola
cikan Maslach ve Leiter (2017), tiikkenmisligin sadece bireysel bir sendrom degil calisma
gruplarinin bir 0zelligi olarak da ele alinmasi gerektigine dikkat c¢ekmislerdir. Ayrica

tilkkenmisligin “yayilma etkisi” (spillover effect) ile calisanlarin ev-aile hayatinda olumsuz

etkilerinin oldugu saptanmistir (Burke ve Greenglass, 2001).

Is iizerindeki etkiler icerisinde, tiikenmisligin is performansi iizerindeki etkisi
vurgulanmistir. Bireyler tiikenmislikle beraber daha az iiretken ve daha az verimli olmaktadir.
Tikenmisligin ciddi sekilde is performansini diisiirdiigii ¢alismalarla da ortaya konulmustur
(Lee ve Asforth, 1996; Swider ve Zimmerman, 2010). Bagka bir ¢alismada ise, yiiksek derece
tiikenmislik yasayan hemsirelerin bakim verdigi hastalarin daha az memnuniyet yasadiklar

belirtilmistir (Vahey, Aiken, Sloane, Clarke, ve Vargas, 2004).
1.2.3.2. Saghk Uzerindeki Sonuclari

Tiikenmislik ile istenmeyen saglik sonuglar1 arasinda 6nemli bir iligki bulunmaktadir.
Bu sonugclar bazi fiziksel semptomlar: ve bireylerin ruh saglig: tizerindeki olumsuz etkileri

kapsamaktadir. (Maslach vd., 2001)
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Ozellikle tiikenmisligin ii¢ boyutundan biri olan yorgunluk, stresle ilgili fiziksel
belirtilerle iligkilendirilmistir. Bu baglamda yorgunlugun bas agrisi, kronik yorgunluk, mide-
bagirsak hastaliklari, hipertansiyon ve uyku bozukluklarinin yordayicisi oldugu ifade edilmistir
(Bhagat, Allie ve Ford, 1995°ten akt. Maslach ve Leiter, 2017).

Tiikenmislik anksiyete ve depresyonla sik sik iligkilendirilmistir. Tikenmisgligin
yarattig1 psikolojik sikinti ve bunalmislik halinin, ¢alisanlarin depresif semptomlarinda ve
anksiyete seviyelerinde artisa sebep oldugu ortaya konmustur (Cardozo vd., 2012; Khamisa,
Oldenburg, Peltzer ve Ilic, 2015). Israil’de yiiriitiilen bir baska ¢alismada ise tiikkenmisligin,
kalp-damar rahatsizliklari igin bir risk faktorii oldugu, ayn1 zamanda depresyon ve anksiyete ile

iliskili oldugu gosterilmistir (Toker, Shirom, Shapira, Berliner ve Melamed, 2005)

Ayrica ¢aligmalar olumsuz saglik sonuglar1 dogurabilecek aligkanliklart da ¢alisanlarin
tikenmislik seviyeleri ile iligkilendirmistir. Psikotropik ila¢ (Leiter vd., 2013) ve alkol
kullaniminin (Useche, Montoro, Ruiz, Vanegas, Sanmartin ve Alfaro, 2019) tiikkenmislikle ile
iligkili oldugu ortaya konmustur. Leiter vd. (2013) madde kullanimindaki artisin, tiikenmisligin
beraberinde getirdigi depresyon vb. psikolojik sorunlarla bas etmek i¢in kullanilmasindan
kaynaklanabilecegini dile getirmistir. Leiter ve Maslach (2009) ise yaptiklart boylamsal
caligmada, yorgunluk ve duyarsizlik boyutlarinin is yeri kaza ve yaralanmalari ile iligkili

oldugunu bildirmislerdir.
1.2.4. Tiikenmislik ile lgili Ampirik Calismalar
1.2.4.1. Tiirkiye’de Tiikenmislik ile Tlgili Yapilan Calismalar

Ikiz (2010) tarafindan yapilan calismada Izmir ilinde calisan 120 psikolojik danismanin
titkenmislik diizeyleri incelenmistir. Aragtirmanin sonuglarina ilkogretimde ¢alisan psikolojik
danigsmanlarin yorgunluk diizeylerinin ortadgretimde ¢alisan psikolojik danismanlardan yiiksek
oldugu saptanmistir. Ortadgretimde c¢alisan danismanlarin  ise rehberlik arastirma
merkezlerinde ¢alisanlardan yorgunluk diizeylerinin yiiksek oldugu ortaya konmustur. Ayrica
psikolojik danigmanlarin kisisel yeterlilik algilar ile tiikenmislik diizeyleri arasinda istatistiki
olarak onemli bir fark saptanmistir. Kendisini yetersiz algilayan psikolojik danismanlarin
tikenmisligin alt boyutlar1 yorgunluk, duyarsizlasma ve kisisel basarisizlik ortalama
degerlerinin, kendini yeterli olarak algilayan psikolojik danigmanlardan daha yiiksek oldugu

belirtilmistir.
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Bir baska c¢alisma ise Toker (2011) tarafindan Tirkiye’deki akademisyenlerin
tilkenmislik diizeylerinin incelenmesi {izerine gergeklestirilmistir. Tiirkiye capinda 648
akademisyenle yapilan calismada aragtirma gorevlilerinin profesorlerden daha yiiksek duygusal
tilkkenmislik puanlarina sahip olduklar1 ortaya konmustur. Ayrica aragtirma gorevlilerinin
docentlerden daha yiiksek dilizeyde duyarsizlasmaya sahip olduklar1 ve diger
akademisyenlerden daha diisiik diizeyde kisisel basar1 puanlarina sahip olduklari saptanmastir.

Ozel egitim 6gretmenlerinin 6z yeterlilikleri ve tiikenmislikleri {izerine Sarigam ve
Sakiz (2014) tarafindan yapilan arastirmaya Tirkiye’den 118 6zel egitim 6gretmeni katilmistir.
Oz yeterlilik, &6zel egitim ogretmenleri tiikenmisliginin gii¢lii bir yordayicis1 olarak
saptanmustir. Ayrica 6z yeterlilik ile tiikkenmisligin boyutlari olan yorgunluk ve duyarsizlasma
arasinda negatif yonlii giiclii bir iliski oldugu ortaya konmustur. Kisisel basar1 algisi ile 6z

yeterlilik arasinda ise pozitif yonlii bir iligski oldugu arastirmanin sonuglar1 arasindadir.

Camadan, Caylak, Yilmazlar, Yilmaz ve Kara (2017) tarafindan yapilan bir bagka
calismada ise psikolojik danigsmanlarin yabancilagmalari {izerinde 6z yeterlik ve tiikenmigligin
rolii incelenmistir. Arastirmanin O6rneklemi Artvin, Rize ve Trabzon illerinde bulunan 203
psikolojik danigmandan olusmaktadir. Psikolojik danigmanlarin yabancilagsmasi ile 06z
yeterlilikleri arasinda negatif yonde orta derecede bir iliski bulunmustur. Ayrica bu iliskide
tilkenmisligin etkisi incelendiginde yine negatif yonde orta derece de bir iliski tespit edilmistir.
Yabancilagma ile tiikkenmisligin arasinda ise pozitif yonde orta diizeyde bir iliski oldugu ve 6z
yeterliligin de bu iliskideki rolii incelendiginde ise yine pozitif yonde orta derecede bir iligki
oldugu belirtilmistir.

Covid-19 siirecinde Izmir ilinde pandemi hastanesinde goérev yapan 67 hekimin
tilkenmisliklerinin incelendigi ¢alisma Buran ve Altin (2021) tarafindan gergeklestirilmistir.
Arastirmanin sonuglarina gore kadin hekimlerin tiikenmisligin yorgunluk boyutundan aldiklar
puanlarin daha yiiksek oldugu saptanmistir. Alt uzmanlik alanlarinda goérev yapan hekimlerin
ise yorgunluk diizeylerinin diger hekimlerden daha diisiik oldugu belirtilmistir. Ayrica yanlis
tedavi siirecinden kaygilanan ve siddete maruz kalan hekimlerin yorgunluk diizeylerinin diger

hekimlerden yiiksek oldugu arastirmanin bulgular: arasindadir.

1.2.4.2. Diinya’da Tiikenmislik ile flgili Yapilan Calismalar

Tiikenmiglikle ile ilgili Diinya’da yapilmis arastirmalar bulunmaktadir. Bardhoshi,
Schweinle ve Duncan (2014) tarafindan okul psikolojik danigsmanlariin tikenmislikleri ile

danmigsmanlik dig1 gorevlerin uygulanmasi arasindaki iliskiyi incelenmek i¢in yapilan arastirma
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bunlardan bir tanesidir. Calisma Amerika genelindeki 252 psikolojik danismanin katilimiyla
gerceklesmistir. Calismanin sonuglarina gore danigmanlardan beklenen danismanlik disi
gorevlerin, tiikenmigligin yorgunluk, olumsuz calisma kosullar1 ve 6zel hayatta bozulma

boyutlarinin 6nemli bir yordayani oldugu ortaya konmustur.

Bir baska ¢alisma ise tilkenmislik ve stres ile 6grencilere verilen psikolojik danigsmanlik
hizmetleri arasindaki iliskiye odaklanmistir. Mullen ve Gutierrez (2016) tarafindan
gergeklestirilen ¢alismada Amerika genelinden 926 psikolojik danigman katilimci olarak yer
almistir. Arastirmanin bulgularina gore psikolojik danigman tiikenmisligi ile 6grencilere verilen
danismalik hizmetleri arasinda negatif bir iliski bulunmaktadir. Ayrica psikolojik
danismanlarin algiladiklar: stres ile tilkenmislikleri arasinda 6nemli bir iliskinin oldugu, ancak
algilanan stresin psikolojik danigsmanlik hizmetleri ile iligkisinin bulunmadigi ortaya

konmustur.

Mullen, Chae, Bakker ve Niles (2020) tarafindan yapilan arastirmada ise 327 psikolojik
danigsmanin is yiiklerine gore tiikenmislik, is stresi ve is tatminleri diizeylerindeki farkliliklara
odaklanilmistir. Aragtirmanin bulgularina gore yiiksek seviyedeki is yiikiiniin, yiiksek diizeyde
tikenmislik ve is stresi ile orta derecede iligkili oldugu ortaya konmustur. Ayni1 zamanda is

yiikii yiikseldikge is tatminin azalmasi da arastirmanin sonuglari arasindadir.

Israil’de 205 psikolojik danismanin, is rollerinden kaynaklanan stres ile tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iligskinin incelendigi bir baska calisma ise Maor ve Hemi (2021) tarafindan
gerceklestirilmistir. Ayn1 zamanda calismada psikolojik danismanlarin profesyonel kimlik
algilant ile tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskide arastirilmistir. Calismanin sonuglarina
gore, damigsmanlik dis1 rollerden kaynaklanan stresin, psikolojik danismanlarin tiikenmislik
diizeyleri ile pozitif iliskili oldugu saptanmistir. Ayrica profesyonel kimlik algisinin

danismanlarin tilkenmislik diizeyleri ile negatif iliski oldugu ortaya konmustur.
1.3. Duygusal Emek ve Tiikenmislik
1.3.1. Tiirkiye’de Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi Uzerine Cahsmalar

Duygusal emek ile tilkenmislik arasindaki iliskinin incelendigi bir ¢caligma Tiirkiye’nin
Ankara ilinde 370 ilkokul Ogretmeninin olusturdugu orneklemle gergeklestirilmistir.
Arastirmanin sonuglarinda, tiim duygusal emek stratejilerinin tilkenmigligin yordayani oldugu
belirtilmistir. Derin rol yapmanin, titkenmisligin tiim boyutlarinin negatif bir yordayicisi oldugu

saptanirken, yiizeysel rol yapmanin yorgunluk ve duyarsizlagsmay1 pozitif olarak yordadigi
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tespit edilmistir. Ayrica dogal duygularin kisisel basarisizlik boyutunu negatif olarak yordadigi

aragtirmanin sonuglar1 arasindadir (Akin vd., 2014).

Bir bagka c¢alisma Tiirkiye’nin Kiitahya ilindeki 410 6gretmenin duygusal emek
stratejilerinin tiikenmislik ile olan iligkisini aragtirmak i¢in gergeklestirilmistir. Sonug¢ olarak
yiizeysel rol yapma ve dogal duygularin, tiikenmisligin yorgunluk ve duyarsizlasma boyutlarini
yordadig1 ortaya konmustur. Ancak derin rol yapmanin bu iki boyut ile iliskisinin olmadigi
tespit edilmistir. Ayrica li¢ duygusal emek stratejisi de kisisel basarisizligin bir yordayicisi

oldugu saptanmistir (Y1lmaz, Altinkurt, Giiner ve Sen, 2015).

Tepeci ve Pala (2016) tarafindan yapilan ¢alismada ise Tiirkiye’deki 236 turizm ve otel
isletmeciligi 6grencisi 6rneklem olarak kullanilmistir. Calismanin bulgularina gore yiizeysel rol
yapma ile tilkenmisligin boyutlar1 arasinda herhangi bir iliski bulunamamistir. Derin rol
yapmanin ise yorgunluk ve duyarsizlasma ile negatif iligkili oldugu belirtilmistir. Ayrica dogal
duygular ve derin rol yapma boyutlarinin kisisel basar1 boyutu ile pozitif iliskiye sahip oldugu

arastirmanin sonuglari arasindadir.

Tiirkiye’de bir baska calisma Tolukan (2019) tarafindan 321 futbol antrendriiniin
orneklem olarak kullanilmasiyla gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglarinda yiizeysel rol
yapma ile tiikenmisligin ti¢ alt boyutu arasinda pozitif bir iligki tespit edilmistir. Derin rol
yapmanin ise yorgunluk ve kisisel basarisizlik ile negatif bir iligkiye sahip oldugu ortaya
konmustur. Ayrica dogal duygular boyutunun duyarsizlagsma ve kisisel basarisizlik ile arasinda

negatif bir iliskinin bulundu aragtirma bulgular1 arasindadir.
1.3.2. Diinya’da Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi Uzerine Calismalar

Duygusal emek ve tiikenmislik iliskisinin incelendigi Lee ve Chelladurai (2018)
tarafindan yapilan ¢calismada Amerika’da bulunan 322 lise kogu 6rneklem olarak kullanilmistir.
Aragtirmanin sonuglarina gore yiizeysel rol yapma boyutunun koglarin tilkkenmislik diizeyi ile
pozitif bir iligskiye sahip oldugu belirtilmistir. Derin rol yapma ve dogal duygularin ise kog¢larin

tiikenmislik diizeyleri ile negatif iliskisinin bulundugu saptanmuistir.

Amerika’da yapilan bir bagka ¢alismanin 6rneklemi ise i yasami igerisinde bulunan
(working professionals) 416 kisiden olusmustur. Aziz, Widis ve Wuensch (2018) tarafindan
gerceklestirilen aragtirmanin bulgularina gore yiizeysel rol yapma ile yorgunluk ve

duyarsizlasma arasinda pozitif bir iliski bulunurken, kisisel basar1 ile negatif iligkili oldugu
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tespit edilmistir. Ayrica derin rol yapma ile duyarsizlagsma ve kisisel basar1 arasinda pozitif bir

iliski bulundugu saptanmistir.

Bir bagka calisma Wang (2020) tarafindan duygusal emegin tiikenmislikle olan iliskisi
ve bu iligkinin hizmet kalitesi iizerindeki roliinii anlamak i¢in yapilmistir. Arastirmanin
orneklemini turizm sektdriinde ¢alisan 683 kisi olusturmustur. Aragtirmanin sonuglarina gore
yiizeysel rol yapmanin tiikenmislik ile pozitif iliskili oldugu dolayisi ile hizmet kalitesinde
diisiise sebep oldugu belirtilmistir. Ayrica derin rol yapmanin tiikkenmislik ile negatif iligkisinin

bulundugu, dolayisi ile hizmet kalitesinde artisa neden oldugunu saptanmaistir.

Italya’da yapilan bir baska calismada ise duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki
iligkide is stresinin rolii incelenmistir. Arastirmanin 6rneklemi 207 hemsire ile olusturulmustur.
Sonug olarak duygusal emegin hemsirelerin tiikenmislik diizeyi ile pozitif bir iligkisinin oldugu
ortaya konmustur. Ayrica duygusal emek ile tiikenmislik arasindaki iliskide isle ilgili stres araci

degisken olarak bulunmustur (Zaghini, Biagioli, Proietti, Badolamenti, Fiorini ve Sili, 2020).
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BOLUM 2: ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLER

Literatiirde belirtilen arastirmalardan yola ¢ikarak, duygusal emek ylizeysel rol yapma
boyutu ile tiikenmislik arasinda pozitif iliski, derin rol yapma boyutu ile tiikenmislik arasinda

negatif iliski, dogal duygular boyutu ile tikenmislik arasinda negatif bir iligki bulundugu

sOylenebilir.
Duygusal Emek Tiikenmislik
Yiizeysel Rol Yapma Yorgunluk

Yetersizlik

Derin Rol Yapma

A
v

Dogal Duygular Danisan1 Degersizlestirme

Ozel Hayatta Bozulma

Sekil 1:Duygusal Emek Stratejileri Ile Tiikenmislik ve Alt Boyutlar: Arasindaki
Iliskiye Yonelik Model

2.1. Yiizeysel Rol Yapma ve Tiikenmisligin Arasindaki iliski

Yiizeysel rol yapma boyutunun isteki stres ile pozitif (Jeung vd, 2018), is doyumu
(Zhang ve Zhu, 2008) ve is iklimi (Yao vd., 2015) ile negatif bir iligkisinin bulundugu
belirtilmistir. Bir¢ok farkli sektérde yapilan ¢aligmalar yiizeysel rol yapmanin tilkenmislik ve
tiikenmisligin boyutlar ile pozitif iligkili oldugunu gostermistir (Akin vd., 2014; Yilmaz vd.,
2015; Zhang ve Zhu 2008).

Literatiirde belirtilen bulgulara dayanarak ylizeysel rol yapma boyutu ile psikolojik

danismanlarin tilkenmisligi arasindaki iliskiye yonelik hipotezler asagidaki gibidir:

HI: Yiizeysel rol yapma boyutu ile psikolojik danigmanlarin tiikkenmisligi arasinda

anlaml ve pozitif iligki vardir.

Hla: Yiizeysel rol yapma boyutu ile yorgunluk arasinda anlamli ve pozitif bir iliski

vardir.

Hl1b: Yiizeysel rol yapma boyutu ile yetersizlik arasinda anlamli ve pozitif bir iliski

vardir.
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Hlc: Yiizeysel rol yapma boyutu ile danigsan1 degersizlestirme arasinda anlamli ve

pozitif bir iliski vardir.

H1d: Yiizeysel rol yapma boyutu ile 6zel hayatta bozulma arasinda anlamli ve pozitif

bir iliski vardr.
2.2. Derin Rol Yapma ve Tiikenmisligin Arasindaki iliski

Literatiir tarafindan duygusal emek derin rol yapma boyutunun is doyumu (Lee ve
Chelladurai, 2018) 6z yeterlilik ve is performansi pozitif iliskili oldugu dile getirilmistir
(Hiilsheger ve Schewe 2011). Duygusal emek ve tiikenmislik iliskisinin incelendigi
calismalarda derin rol yapma boyutunun tiikenmislik ve boyutlari ile negatif iliskili oldugu

ortaya konmustur (Pervaiz vd., 2019; Wang, 2020) .

Literatiirde belirtilen bulgulara dayanarak derin rol yapma boyutu ile psikolojik

danismanlarin tilkenmisligi arasindaki iliskiye yonelik hipotezler asagidaki gibidir:

H2: Derin rol yapma boyutu ile psikolojik danigmanin tiikenmisligi arasinda anlamli ve

negatif bir iliski vardir.
H2a: Derin rol yapma boyutu ile yorgunluk arasinda anlamli ve negatif bir iliski vardir.
H2b: Derin rol yapma boyutu ile yetersizlik arasinda anlamli ve negatif bir iliski vardir.

H2c: Derin rol yapma boyutu ile danisan1 degersizlestirme arasinda anlamli ve negatif

bir iliski vardir

H2d: Derin rol yapma boyutu ile 6zel hayatta bozulma arasinda anlamli ve negatif bir

iliski vardir.
2.3. Dogal Duygular ve Tiikenmisligin Arasindaki fliski

Duygusal emegin dogal duygular boyutunun, diisiik stres (Karim ve Weisz, 2011), 6z
yeterlilik (Yin vd. 2017) ve is doyumu (Yin, 2015) pozitif iliskili oldugu literatiir tarafindan
dile getirilmistir. Yapilan arastirmalarda dogal duygular ile tiikkenmislik ve boyutlarinin negatif
bir iligskiye sahip oldugu belirtilmistir (Ma vd., 2020; Tepeci ve Pala 2016; Tolukan, 2019).

Literatiirde belirtilen bulgulara dayanarak dogal duygular boyutu ile psikolojik

danigmanlarin tiikenmisligi arasindaki iliskiye yonelik hipotezler asagidaki gibidir:

H3: Dogal duygular boyutu ile psikolojik danismanin tiikkenmisligi arasinda anlamli ve

negatif bir iliski vardir.
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H3a: Dogal duygular boyutu ile yorgunluk arasinda anlamli ve negatif bir iliski vardir.
H3b: Dogal duygular boyutu ile yetersizlik arasinda anlamli ve negatif bir iliski vardir.

H3c: Dogal duygular boyutu ile danisani1 degersizlestirme arasinda anlamli ve negatif

bir iligki vardir.

H3d: Dogal duygular boyutu ile 6zel hayatta bozulma arasinda anlamli ve negatif bir

iligki vardir.
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BOLUM 3: YONTEM
3.1. Katilimcilar

Arastirmanin Srneklemi Istanbul ilinde aktif olarak ¢alisan 294 psikolojik danismandan
olugmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi olusturulurken basta belirlenen 300 sayisina ulasildiktan
sonra, 4 katilimc1 psikolojik danisman olarak gorev alma kriterini karsilamadigi igin (Orn:
Brang 6gretmeni olma) orneklem disinda birakilmistir. Ug¢ degerler analizi sonucunda 2
katilimc1 daha ¢alisma diginda birakilmistir. Katilimcilarin 238°1 (%81) kadin ve 56’s1 (%19)
erkektir ve yaslar1 23-54 aras1 degismektedir.

Arastirmada yer alan psikolojik danigmanlarin %50.7’si 23-30 yas, %28.9°u 31-40 yas,
%18’1 41-50 yas araliginda, %2.4’1 51 yas ve lizerindedir. Bu kisilerin %31.6’s1 bekar hig
evlenmemis, %5,8’1 bekar evlenmis bosanmis, %47.3’0 evli, %13.3’1 partneri olan beraber

yasamayan ve %?2’si partneri olan beraber yasayan kisilerdir. Katilimeilarin % 39.1 ¢ocuk

sahibidir.

Orneklemi olusturan kisilerin, %73.5°1 lisans, %25.9’u yiiksek lisans ve %0.7’si doktora
mezunudur. Katilimcilarin %74.8°1 psikolojik danismanlik ve rehberlik, %15.3’1 psikoloji,
%4.4’1 felsefe ve %5.4 sosyoloji boliimii mezunudur. Psikolojik danigmanlarin %54’ kamuda,
%45.2’s1 6zel sektorde caligmaktadir. Ayrica katilimcilarin %98.3’{ tam zamanli, %1.7’si yar1

zamanl caligmaktadir.

Tablo 1’de katilimecilarin demografik 6zelliklerine iligkin frekans dagilimi ve ytizdeler

verilmistir.
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Tablo 1 Katilimcilara Ait Demografik Bilgilere Gore Frekans Dagilimlari ve Yiizdelikler

Kadin Erkek Toplam
n % n % n %
23-30 121 50.84 28 50.0 149 50.7
31-40 66 27.3 19 33.92 85 28.9
Yas
41-50 44 18.48 9 16.07 53 18.0
51 ve Uzeri 7 2.94 0 0.0 7 2.4
Bekar, hi¢ evlenmemis 77 32.35 16 28.57 93 31.6
Bekar, evlenmis 15 6.30 2 357 17 58
bosanmig ) ) '
Iligki Evli 107 44.95 32 57.14 139 47.3
Durumu ;
Partnerim var, beraber 35 14.70 4 714 39 13.3
yasamiyoruz
Partnerim var, beraber 4 168 2 357 6 20
yaslyoruz
Var 88 36.97 27 48.21 115 39.1
Cocuk
Yok 150 63.02 29 51.78 179 60.9
Lisans 172 72.26 44 78.57 216 735
Egitim Yiiksek Lisans 64 2680 12 2142 76 25.9
Durumu
Doktora 2 0.84 0 0.0 2 0.7
Psikolojik Damismanhik 4 5 71.42 50 89.28 220 74.8
ve Rehberlik
Mezun Psikoloji 41 17.22 4 7.14 45 15.3
Olunan
Bolim Felsefe 11 4.62 2 3.57 13 4.4
Sosyoloji 16 6.72 0 0.0 16 5.4
Kamu 132 55.46 29 51.78 161 54.8
Kurum .
Ozel 106 44,53 27 48.21 133 45.2
Calisma Tam Zamanl 233 97.89 56 100.0 289 98.3
Durumu Yart Zamanl 5 2.10 0 0.0 5 17
Toplam 238 100.0 56 100.0 204 100.0
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Tablo 2’de katilimcilarin ¢aligma siirelerine ait degiskenlere iliskin ortalamalar, standart

sapmalar ve minimum maksimum degerlere yer verilmistir.

Tablo 2 Katilimeilarm Calisma Siiresine Iliskin Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Minimum
Maksimum Degerler

Cinsiyet N ORT SS Min-Maks
K 2 4, 4, 1-22 yil
Bulundugu i adin 38 36 383 y1
yerindeki toplam Erkek 56 4.78 3.897 1-19 yil
galisma siresi Toplam 294 4.44 4.292 1-22 yil
Kadin 238 9.39 7.931 1-31 yil
Toplam is deneyimi Erkek 56 10.11 6.585 1-26 yil

suresi1

Toplam 294 9.97 7.687 1-31 yil

3.2. Veri Toplama Araclar

3.2.1. Demografik Bilgi Formu

Demografik Bilgi Formu katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerini degerlendirmek
amactyla olusturulan 11 sorudan olusmaktadir. Form sorular cinsiyet, yas, iliski durumu, ¢ocuk
sahibi olup olmadiklari, egitim durumu, meslek, calistiklart kurum (kamu-6zel), calisma
zamanlar1 (Tam zamanli- yar1 zamanli), bulunduklari kurumda calisma stireleri ile toplam

calisma stireleri, ve calisilan sektdr gibi konular1 igermektedir.

3.2.2. Duygusal Emek Olgegi

Duygusal Emek Olgegi’nin orijinal formu Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005)
tarafindan gelistirilmistir. Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan 6lgegin Tiirk¢e uyarlamasi

yapilmugtir.

Olgek 3 boyuttan olusmaktadir ve 13 madde igermektedir. Bu boyutlar; yiizeysel rol
yapma, derin rol yapma ve dogal duygular boyutlaridir. Olgekte yiizeysel rol yapma igin 6,
derin rol yapma i¢in 4, dogal duygular i¢in 3 madde bulunmaktadir. Olgegin puanlama sistemi

ise 1 - ‘hi¢bir zaman’1 ve 5 - ‘her zaman’1 temsil etmek tizere 5°1i likert seklindedir.
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Olgek “Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim.”, “Gostermem
gereken duygular gercekte de hissetmek icin caba harcarim.” “Ogrencilere sergiledigim
duygular samimidir.” gibi maddeler igermektedir.

Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan 6lgegin toplam Cronbach alfa giivenirlilik
katsayis1 .80 olarak belirtilmistir. Olgegin alt boyut giivenirlik kat sayilari ise yiizeysel rol
yapma boyutu i¢in .84, derin rol yapma boyutu i¢in .86 ve dogal duygular i¢in .86 olarak tespit

edilmistir.

Bu arastirmada, puanlama sistemi orijinal dlgekte oldugu gibi 5°li likert tipi olarak
kullanilmistir. Olgegin toplam Cronbach alfa giivenirlilik katsayis1 .78 olarak bulunmustur.
Olgegin alt boyut giivenirlik kat sayilar1 ise yiizeysel rol yapma boyutu i¢in .89, derin rol yapma
boyutu icin .88 ve dogal duygular icin .86 olarak tespit edilmistir.

3.2.3. Psikolojik Damisman Tiikenmislik Ol¢cegi

Psikolojik Danisman Tiikenmislik Olgeginin orijinal formu Lee, Baker, Cho,
Heckathorn, Holland, Newgent, Ogle, Powell, Quinn, Wallace ve Yu (2007) tarafindan
gelistirilmistir. Bu &lgegin Tiirkge’ye uyarlanmasi ise Akin, Sentiirk ve Ozgelik (2016)

tarafindan gergeklestirilmistir.

Psikolojik Damisman Tiikenmislik Olgegi 5 alt boyuttan olusan toplam 20 madde
icermektedir. Bu alt boyutlar yorgunluk, yetersizlik, olumsuz calisma kosullari, danisam
degersizlestirme ve 6zel hayatta bozulmadir. Olgegin maddeleri 1- Hi¢ uygun degil ve 5-

Tamamen uygun anlamina gelen 5°li likert seklindedir.

Olgek “Bir psikolojik danisman olarak isimden dolay1 asir1 stresliyim.” “Danisanlarima
kars1 duygusuzum.” “Is ve 6zel hayatim arasina kesin ¢izgiler koyamiyorum.” gibi maddeler

igermektedir.

Akin, Sentiirk ve Ozgelik (2016) tarafindan 6lgegin Cronbach alfa i¢ tutarlilik giivenirlik
katsayilar1 yorgunluk alt boyutu i¢in .86, yetersizlik alt boyutu i¢in .88, olumsuz c¢aligma
kosullar1 alt boyutu i¢in .86, danigan1 degersizlestirme alt boyutu i¢in .83 ve 0zel hayatta
bozulma alt boyutu icin .85 olarak bulunmustur. Olgegin biitiinii igin ise .88 olarak

bulunmustur.

Bu arastirmada, puanlama sistemi orijinal dlgekte oldugu gibi 5°li likert tipi olarak
kullanilmistir. Psikolojik danigman tiikenmislik dlgeginin toplam Cronbach alfa giivenirlilik

katsayis1 .87 olarak bulunmustur. Olgegin alt boyut giivenirlik kat sayilari ise yorgunluk boyutu
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icin .87, yetersizlik boyutu icin .80, olumsuz calisma kosullar1 boyutu i¢in .86, danisani
degersizlestirme boyutu i¢in .85, ve 6zel hayatta bozulma boyutu icin .83 olarak belirtilmistir.

3.3. Veri Toplama Islemi

Verilerin toplanmasina baslanmadan &nce Istanbul Kent Universitesi Etik Kurul’undan
etik onam alinmistir. Arastirmanin 6rneklemi kartopu 6rnekleme yontemi ile olusturulmustur.
Istenen 6rneklem sayis1 olan 300 kisiye ulasilana kadar veri toplama islemine devam edilmistir.
Veriler internet ortami {izerinden ve arastirmaci tarafindan anketin katilimcilara iletilmesi ile

toplanmustir.
3.4. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SSPS v.27 istatistik programu ile istatistiksel analize tabi
tutulmustur. Istatistiksel analizlere gecilmeden 6nce katilimcilarin verileri u¢ degerler agisindan
incelenmistir. Ug¢ degerler analizi sonucunda 2 katilimcinin verileri analizler disinda

tutulmustur.

Olgeklerden alman puanlarin dagilimi Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro Wilk testleri
ile normal dagilim testine tabi tutulmustur (Duygusal Emek Olgegi W=.986 p=.006 Psikolojik
Danisman Tiikenmislik Olgegi W=.986 p=.005). Tabachnick ve Fidell’in (2013) belirttigi gibi
carpiklik ve basiklik (Skewness-Kurtosis) degerlerinin +1.5 araliginda olup olmadiklari
incelenmistir. Olgeklerden alman puanlarin garpiklik ve basiklik degerlerinin £1.5 araliginda
olduklar1 gézlendikten sonra puanlarin normal dagilim gosterdigi kabul edilmis ve istatistiksel

analizler parametrik testlerle ylriitiilmistir.

Degiskenler arasinda Pearson korelasyon analizi ile regresyon analizi uygulanmistir.
Gruplararasi karsilastirmada ise t testi kullanilmistir. Gruplararas: karsilastirmalarda bagimsiz
degisken kategorilerinde bulunan katilimci sayilar1 normal dagilmadigi durumlar i¢in Mann-

Whitney U testi kullanilmistir.
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BOLUM 4: BULGULAR

Bu boliimde, arastirmanin amaglarina uygun olarak toplanan verilere uygulanan
istatistiksel analiz sonuglarma yer verilmistir. Ilk olarak arastirmanin degiskenleri arasindaki
korelasyon ve regresyon analizi sonuglar verilmistir. Ikinci olarak ise psikolojik danismanlarin
demografik verileri ile aragtirmanin degiskenleri arasindaki iliskilerin yer aldigi ek analiz

bulgularina yer verilmistir.
4.1. Hipotezlerin Test Edilmesi: Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Tablo 3’te arastirmanin yiizeysel rol yapma, derin rol yapma, dogal duygular,
tilkkenmislik, yorgunluk, yetersizlik, danmisan1 degersizlestirme ve Ozel hayatta bozulma

degiskenleri arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizinin sonuglar1 verilmistir.

Tablo 3 Arastirmanin Degiskenlerine Y6nelik Korelasyon Analizi Bulgular
1 2 3 4 5 6 7
Yiizeysel Rol
1
Yapma
Derin Rol Yapma 313** 1
Dogal Duygular -.356** .050 1
Tiikenmiglik .398** 105 - 173** 1
Yorgunluk .260** .081 -142*  745** 1
Yetersizlik 438**  161** - 156** 577** 252** 1
_Danisant 312%% 105  -236** 469**  120*  .443* 1
degersizlestirme
Ozel Hayatta A71%* 075 -133*% 744%%  B19**  221%*  264**
Bozulma

*p<.05; **p<.01

Psikolojik danigmanlarin ylizeysel rol yapma puanlar ile tilkenmiglik 6l¢egi puanlar
arasinda anlamli ve pozitif bir iligki bulunmustur (r=.398; p=.001). Ylizeysel rol yapma

davranisi arttikca tilkkenmislik diizeyi artmaktadir. Bulgulara gore H1 dogrulanmustir.
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Psikolojik danismanlarin yiizeysel rol yapma puanlart ile yorgunluk alt boyutu puanlari
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulunmustur (r=.260; p=.001). Yiizeysel rol yapma

davranigi arttik¢a yorgunluk da artmaktadir. Bulgular sonucunda Hla dogrulanmustir.

Yiizeysel rol yapma puanlar ile yetersizlik alt boyutu puanlari arasinda anlamli ve
pozitif bir iliski bulunmustur (r=.438; p=.001). Yiizeysel rol yapma davranisi arttikca
yetersizlik dlizeyi de artmaktadir. Bulgulara gére H1b dogrulanmustir.

Yiizeysel rol yapma puanlari ile danisan1 degersizlestirme alt boyutu arasinda anlamli
ve pozitif bir iligki bulunmustur (r=.312; p=.001). Yiizeysel rol yapma davranis1 arttikca

danisan1 degersizlestirme artmaktadir. Bulgulara gére Hlc dogrulanmustir.

Yiizeysel rol yapma ile danisani degersizlestirme alt boyutu arasinda anlamli ve pozitif
bir iliski bulunmustur (r=.171; p=.003). Yiizeysel rol yapma davranis1 arttikca 6zel hayatta

bozulma diizeyi de artmaktadir. Bulgular sonucunda H1d dogrulanmastir.

Psikolojik danismanlarin derin rol yapma puanlart ile tiikenmislik 6lcegi puanlar
arasinda anlamli bir iliski bulunamamstir (r=.105; p=.072) Arastirma bulgular1 H2 hipotezi

kabul edilmemistir.

Psikolojik danigmanlarin derin rol yapma puanlar1 ile yorgunluk puanlari arasinda
anlamli bir iliski bulunamamistir (r=.081; p=.167). Arastirma bulgularima gére H2a kabul

edilmemistir.

Derin rol yapma puanlari ile yetersizlik puanlari arasinda anlamli ve pozitif bir iligki

bulunmustur (r=.161; p=.006). Arastirma bulgular1 sonucunda H2b kabul edilmemistir.

Derin rol yapma puanlar ile damisan1 degersizlestirme alt boyutu puanlar1 arasinda
anlaml bir iligki bulunamamaistir (=.105; p=.073). Arastirma bulgularina gére H2¢ hipotezi

kabul edilmemistir.

Derin rol yapma ile 6zel hayatta bozulma arasinda anlaml bir iligki bulunamamistir

(r=.075; p=.200). Arastirma bulgularina gére H2d hipotezi kabul edilmemistir.

Psikolojik danigsmanlarin dogal duygular boyutu puanlari ile tiikenmislik 6lgegi puanlari
arasinda anlamli ve negatif bir iliski bulunmustur (r=-.173; p=003). Dogal duygular davranisi

arttikca tiikkenmislik azalmaktadir. Bulgulara gére H3 dogrulanmustir.
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Psikolojik danismanlarin dogal duygular puanlar ile yorgunluk puanlari arasinda
anlamli ve negatif bir iligki bulunmustur (r=-.142; p=.017). Dogal duygular davranis1 arttik¢a

yorgunluk azalmaktadir. Bulgular sonucunda H3a dogrulanmistir.

Dogal duygular puanlari ile yetersizlik alt boyutu puanlar1 arasinda anlamli ve negatif
bir iliski bulunmustur (r=-.156; p=.007). Dogal duygular davranis1 arttik¢a yetersizlik diizeyi

azalmaktadir. Bulgulara gére H3b dogrulanmistir.

Dogal duygular puanlar ile danisan1 degersizlestirme alt boyutu puanlar1 arasinda
anlamli ve negatif bir iliski bulunmustur (r=-.236; p=.001). Dogal duygular davranis1 arttik¢a

danisan1 degersilestirme diizeyi azalmaktadir. Bulgular sonucunda H3c dogrulanmaistir.

Dogal duygular puanlari ile 6zel hayatta bozulma alt boyutu puanlart arasinda anlaml
ve negatif bir iliski bulunmustur (r=-.133; p=.023). Dogal duygular davranis1 arttikca 6zel

hayatta bozulma diizeyi azalmaktadir. Bulgulara gére H3d dogrulanmustir.

Yiizeysel rol yapma ve dogal duygular boyutlarinin psikolojik danigman tiikenmisgligi
tizerindeki yordama giiclinii anlamak amaciyla bu degiskenler arasinda regresyon analizleri

yiirtitilmustiir.

Tablo 4.1°de bagimsiz degiskenin yiizeysel rol yapma ile bagimli degiskenin

tilkenmislik oldugu modelde aralarindaki regresyon analizine ait bulgulara yer verilmistir.

Bagimsiz Degisken Yiizeysel Rol Yapma ile Bagimli Degisken

Tablo 4.1 Tiikenmislik Arasindaki Regresyon Analizine ait Bulgular
Degisken R R? B Bsh B t F p
Sabit 31.096 1.640 18.965
Yi 1 .398 158 54.9 .001
Loy 912 123 398  7.408
Rol Yapma
p<.01
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Tablo 4.2°te bagimsiz degiskenin dogal duygular ile bagimli degiskenin tiikkenmislik

oldugu modelde aralarindaki regresyon analizine ait bulgulara yer verilmistir.

Bagimsiz Degisken Dogal Duygular ile Bagimli Degisken Tiikenmislik

Tablo 4.2 Arasindaki Regresyon Analizine ait Bulgular
Degisken R R2 B Bsh p t F p
Sabit 51.287 3.058 16.773
173 .030 9.00 .003
Dogal Duygular - 775 .258 -173  -3.001
p<.01

4.2. Ek Analizler

Arastirmada elde edilen veriler belirtilen hipotezlerden ayr1 olarak da incelenmistir. Bu

sekilde olusturulan arastirma sorulari ise asagidaki gibidir:

a: Psikolojik danigmanlarin tiikenmislik 6l¢egi ve duygusal emek alt boyutlarindan

aldiklar1 puanlar cinsiyete gore farklilik gostermekte midir?

b:  Psikolojik danmismanlarin ¢ocuk sahibi olup olmamalarina gore tiikenmislik

Olceginden aldiklar1 puanlar farklilik gostermekte midir?

c: Psikolojik danigsmanlarin ¢alistiklart kuruma gore tiikkenmislik 6lcegi ve duygusal

emek alt boyutlarindan aldiklar1 puanlar farklilik géstermekte midir?

d: Psikolojik danismanlarin toplam caligma siireleri ile titkenmislik 6lgegi ve duygusal

emek alt boyutlarindan aldiklar1 puanlar ile aralarinda anlamli bir iliski bulunmakta midir?

Tablo 5’te psikolojik danismanlarin cinsiyetlerine gore titkenmislik 6l¢egi ve duygusal
emek alt boyutlarindan aldiklart sira ortalamalar1 ve Mann Whitney U testi analiz sonuglari

verilmistir.
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Psikolojik Danigmanlarin Cinsiyetlerine Gore Tiikenmislik Olgegi ve
Tablo 5 Yiizeysel Rol Yapma, Derin Rol Yapma, Dogal Duygular Boyutlarin Gore
Yapilan Bagimsiz Orneklem Mann Whitney U Testi Bulgular

Cinsiyet N Sira ORT U p

Kadin 238 42.00

Titkenmislik 7151.50 394
Erkek 56 40.00

Yiizeysel Rol Kadin 238 11.00 colt50 oor
Yapma Erkek 56 14.00
. Kadin 238 11.00

Dﬁ”” Rol 6897.50 682
apma Erkek 56 11.00
v Kadin 238 12.00

DDOgall 8971.00 001*
uygular Erkek 56 10.50

*p<.05

Tablodaki bulgular incelendiginde psikolojik danigmanlarin tiikenmiglik sira

ortalamalar1 arasinda cinsiyete gore anlamli1 bir fark bulunamamustir.

Erkek psikolojik danismanlarin yiizeysel rol yapma sira ortalamalar1 (ort=14.00)
kadinlarin sira ortalamalarindan (ort=11.00) anlamli diizeyde yiiksek bulunmustur (U=5011.50;
p=.004).

Derin rol yapma sira ortalamalar1 incelendiginde ise kadin psikolojik danigmanlar ile

erkek psikolojik danismanlar arasinda anlamli bir farklilik bulunamamastir.

Dogal duygular boyutu incelendiginde kadin psikolojik danigsmanlarin sira ortalamalari

(ort=12) erkeklerin sira ortalamalarindan (ort=10.50) anlamli diizeyde yiiksek bulunmustur.
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Tablo 6’da psikolojik danigmanlarin ¢ocuk sahibi olup olmamalarina gore tilkenmislik

Ol¢eginden aldiklar1 ortalamalar, standart sapmalar ve bagimsiz 6rneklem t testi bulgular

verilmistir.
*p<.05
Psikolojik Danismanlarin Cocuk Sahibi Olup Olmamalarina Gore Tilikenmiglik
Tablo 6 Olgeginden Aldiklar1 Puanlarin Bagimsiz Orneklem T-testi Bulgular
Cocuk n ORT SS t p
Var 115 40.37 11.704
Tiikenmislik -2.336 .020*
Yok 179 43.59 11.416

Bagimsiz orneklem t testi bulgularima gore c¢ocuk sahibi olmayan psikolojik
danigmanlarin (ort=43.59, SS=11.416) tiikkenmislik puanlarinin, ¢ocuk sahibi olan psikolojik
danigsmanlardan (ort=40.37, SS=11.704) anlamli olarak daha yiiksek oldugu bulunmustur
t(292)= -.2.336, p=.020.
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Tablo 7°de psikolojik danismanlarin c¢alistiklart kuruma gore tiikenmislik olcegi ve
duygusal emek alt boyutlarindan aldiklar1 ortalamalar, standart sapmalar ve bagimsiz 6rneklem
t testi analiz bulgularina yer verilmistir.

Psikolojik Danigsmanlarin Calistiklar1 Kuruma Goére Tiikenmislik ve Yiizeysel

Tablo 7 Rol Yapma, Derin Rol Yapma, Dogal Duygular Puanlari ile Yapilan Bagimsiz
Orneklem T-testi

Kurum N Ort SS t p
Kamu 161 4211 11.66
Tiikenmislik . -.359 720
Ozel 133 42.60 11.59
- Kamu 161 12.82 5.243
Y‘Ilzeysel ) 1.907 057
Rol Yapma Ozel 133 11.69 4.786
: Kamu 161 11.26 4.331
Derin Rol ) 2,017 045+
Yapma Ozel 133 10.22 4.496
: Kamu 161 11.70 2.551
Dogall ) 1.144 254
Duygular Ozel 133 11.36 2.638
*p<.05

Bagimsiz 6rneklem t testi bulgularina gore, kamuda c¢alisan psikolojik danigsmanlar ile
0zel sektorde calisan psikolojik danigsmanlarin tilkenmislik puanlart arasinda anlamli bir

farklilik bulunamamastir.

Kamuda calisanlarin ylizeysel rol yapma puanlar ile 6zel sektorde ¢alisanlarin yiizeysel

rol yapma puanlari arasinda anlamli bir fark bulunamamugtir.

Derin rol yapma puanlar1 incelendiginde ise kamuda c¢alisan psikolojik danismanlarin
puanlarinin (ort=11.26; SS=4.331) ozel sektorde calisanlarin puanlarindan (ort=10.22;
SS=4.496) anlamli olarak daha yiiksek bulunmustur t(292)= -.359, p=.045.

Dogal duygular boyutu incelendiginde ise kamuda ¢alisanlarin puanlar ile 6zel sektorde

calisanlarin puanlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir.
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Tablo 8’de psikolojik danigmanlarin toplam is deneyimi siireleri (y1l) ile tiikenmislik, yiizeysel
rol yapma, derin rol yapma, dogal duygular puanlar1 arasindaki iligskinin incelenmesine yonelik

korelasyon analizinin sonuglari verilmistir.

Psikolojik Danigmanlarin Toplam Caligsma Siireleri ile Tiikkenmislik ve
Tablo 8 Yiizeysel Rol Yapma, Derin Rol Yapma, Dogal Duygular Arasindaki Iliskiye
Yonelik Korelasyon Analizi Bulgulari

1 2 3 4 5
Toplam Is 1
Deneyimi Siiresi
Tiikenmislik -.093 1
Yiizeysel Rol L 195% 398%* 1
Yapma
Derin Rol - 005 105 313*%* 1
Yapma
Dogal 188%* - 173%* - 356%* 050 1
Duygular

*p<.05; **p<.01

Korelasyon analizi bulgularina gore, psikolojik danigmanlarin toplam ¢alisma stireleri

ile tiikenmislik puanlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunamamastir.

Toplam ¢alisma siiresi ile yiizeysel rol yapma puan arasinda anlamli ve negatif yonde
bir iliski bulunmustur (r= -.125; p=.032). Psikolojik danigsmanlarin toplam calisma siiresi

arttikca yiizeysel rol yapma davranisi azalmaktadir.

Psikolojik danismanlarin toplam ¢alisma siiresi ile derin rol yapma puanlar1 arasinda

anlaml bir iliski bulunamamastir.

Toplam ¢aligsma siiresi ile dogal duygular puanlar1 arasinda anlamli ve pozitif yonde bir
iliski bulunmustur (r=.188; p=.001). Psikolojik danismanlar1 toplam ¢alisma siiresi arttik¢a

dogal duygular davranis1 artmaktadir
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SONUC VE ONERILER

Bu calisma, Istanbul’da aktif ¢calisma yasami olan psikolojik danismanlarin duygusal
emek stratejileri ile tiikenmislikleri arasindaki iliskiyi anlamak amaciyla yapilmistir. Calismada
yapilan korelasyon analizleri sonucunda yiizeysel rol yapma ile psikolojik danigmanlarin
titkenmisligi arasinda pozitif yonlii bir iligki bulundugu, dogal duygular ile tiikenmislik arasinda
negatif yonlii bir iliski oldugu saptanmistir. Ancak derin rol yapma davranisi ile tiikenmislik

arasinda anlaml bir iligki tespit edilememistir.

Yiizeysel rol yapma, gosterilen duygunun hissedilenden farkli oldugu bir duygusal emek
stratejisidir. Burada gosterilen ¢aba is yiikiinii arttirmakta ve kisilerde duygusal celiskiye yol
a¢gmaktadir. Bu nedenle tiikenmislik ile iliskilendirilmistir (Morris ve Feldman, 1996; Maslach
vd., 2001). Yiizeysel rol yapmanin psikolojik danismanlarin tilkkenmisligi ile pozitif iligkisinin
bulundugu saptanmistir. Yiizeysel rol yapmanin, tiikenmisligin alt boyutlari ile olan iliskisi ayr1
ayr1 incelendiginde yorgunluk, yetersizlik, danisan1 degersizlestirme ve 6zel hayatta bozulma
ile pozitif iligkili oldugu goriilmiistiir. Literatiirdeki arastirma sonuglari da (Lee ve Chelladurai,

2018; Tolukan, 2019) bu agidan arastirmanin bulgularin1 desteklemektedir.

Derin rol yapma ile psikolojik danigsmanlarin tiikkenmisligi arasinda anlamli bir iligki
bulunamamistir. Alt boyutlar incelendiginde derin rol yapma ile yorgunluk, danisani
degersizlestirme ve Ozel hayatta bozulma alt boyutlari arasinda da anlamli bir iliski
bulunamamaistir. Derin rol yapma ile tilkenmislik arasindaki iliskinin incelendigi arastirma
sonuglarinda farkliliklar goriildiigii Yin vd. (2019) tarafindan dile getirilmistir. Yazarlar
yaptiklar1 meta analiz ¢alismasi bulgularinda, derin rol yapma ile tilkenmislik ve yorgunluk,

duyarsizlagsma alt boyutlar1 arasinda bir iliski bulunmadig1 ifade etmislerdir.

Derin rol yapma ile yetersizlik alt boyutu arasinda ise pozitif bir iligki tespit edilmistir.
Grandey (2000) derin rol yapma siirecini, onciil odakli duygu diizenleme ile aciklamis ve bir
caba gerektirdigini belirtmistir. Bu nedenle danismanlik hizmeti siirecinde, durumun ya da
durumun algisinin degistirilmesi psikolojik danigmanlarin yetersizlik hislerini giiclendiren bir

faktor olarak goriilebilir.

Literatiirdeki caligmalar dogal duygularin tilkenmislik ve alt boyutlar ile negatif bir
iliskisinin oldugunu ortaya koymaktadir (Yilmaz vd., 2015; Yin vd., 2019). Dogal duygular,
calisanlarin duygular ile orgiitsel beklentilerin uyumlu oldugu ¢alisma ortamlarinda ortaya
¢ikan bir duygu gosterimidir. Bu durum, ¢alisanlarin duygularinda herhangi bir degisime gerek

duymadan, ¢ok daha az cabayla duygularin1 ifade etmelerine olanak saglar. Bu calismanin
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sonucunda da literatiir ile paralel olarak psikolojik danismanlarin dogal duygular davranisi ile

tilkenmislik ve alt boyutlar1 arasinda negatif bir iligki tespit edilmistir.

Arastirmada yiiriitiilen ek analizler neticesinde erkek psikolojik danismanlarin daha
fazla ylizeysel rol yapmaya basvurduklari, kadinlarin ise daha fazla dogal duygularn
sergiledikleri goriilmiistiir. Bu durum toplumsal cinsiyet rollerinin bir sonucu olarak erkeklerin
duygularii saklama konusunda daha istekli ya da basarili olmasindan kaynakliyor olabilir.
Ayni sekilde kadinlarin, duygularin ifade edilmesinde, daha dogal ve basarili olduklar
sOylenebilir. Kadinlarin duygularint erkeklerden daha fazla ifade ettigi, kiiltiir ve cinsiyetin
duygularin ifadesi iizerinde belirleyici oldugu literatiirde de dile getirilmistir (Davis,
Greenberger, Charles, Chen, Zhao ve Dong, 2012) . Buna karsin cinsiyet farkliliklarina gore

titkenmislik ve derin rol yapma puanlarinda anlamli bir farklilik bulunamamastir.

Cocuk sahibi olmayan katilmecilarin tiikkenmislik diizeyleri cocuk sahibi olan
katilimcilara gore yiiksek ¢ikmistir. Bu durumun c¢ocuk sahibi olmanin getirdigi
sorumluluklardan dolay1 ortaya ¢iktigi diisiinebilir. Demerouti vd. (2001) gore ise olan
bagliligin azalmasi tlikenmisligi olusturan faktorlerden biridir. Ebeveyn konumundaki
psikolojik danismanlarin 6zellikle maddi sorumluluklar dolayisi ile ise bagliliklarini korumaya

calismalarinin bu durumda bir faktor olarak one ¢iktig1 sdylenebilir.

Psikolojik danigmanlarin ¢alistiklart kuruma gore yiiriitillen analizler sonucunda,
kamuda ¢alisan kisilerin derin rol yapma puanlarinin 6zel sektorde calisanlardan daha yiiksek
oldugu saptanmistir. Ashforth ve Humprey (1993) orgiitsel ve mesleki normlarin duygusal
emek stratejileri iizerinden belirleyici olduklarini ifade etmislerdir. Bu sebeple kamu
calisanlarinin orgiitsel ve mesleki normlar geregi duygu degisimine ihtiya¢ duyduklarini ve
bilissel ¢eligkiye yol acan yiizeysel rol yapma yerine derin rol yapma davranisini tercih ettikleri

sOylenebilir.

Psikolojik danismanlarin is deneyimi siireleri ile yiizeysel rol yapma arasinda negatif,
dogal duygular ile arasinda ise pozitif bir iliski tespit edilmistir. Psikolojik danigmanlarin
tecriibe kazandikca duygusal celiski sebebiyle yiizeysel rol yapmay1 daha az islevsel bulduklar:
sOylenebilir. Ayrica kazanilan is tecriibesi dolayisi ile duygulart saklama konusunda kisilerin
daha az istekli olduklar1 sonucu ¢ikarilabilir. Psikolojik danismanlarin toplam is deneyimi

stireleri ile tiikenmislik diizeyleri ve derin rol yapma arasinda bir iligki bulunamamustir.
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Arastirma Covid-19 pandemisinin Tiirkiye’de etkin oldugu, egitimin araliklarla sekteye
ugradigr bir donemde gergeklestirilmistir. Bu siirecte egitim cogunlukla uzaktan, kisa
araliklarda ise yiiz ylize gergeklesmistir. Psikolojik danigmanlarin, egitim sistemi igerisinde,
cocuklarin, genglerin egitim ve gelisimleri iizerinde onemli bir rolii bulunmaktadir. Bu
calismada Ogrencilere danigmanlik hizmeti sunmakla yiikiimli psikolojik danigmanlarin
duygusal emek stratejileri ile tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliski incelenmistir. Mevcut
calismanin psikolojik danismanlarin islevselliklerini diisiiren duygusal emek stratejilerinin ve
davraniglarin anlasilmasinda ©nemli bir rolii bulunmaktadir. Arastirma bu yoniiyle

Tiirkiye’deki egitim sistemine kuramsal ve pratik olarak katkida bulunmaktadir.
Oneriler

Gelecek calismalarda psikolojik danismanlarin duygusal emek stratejileri ile olan
iliskisini daha iyi anlamak onem tasimaktadir. Ogretmen ve danisman rollerini bir arada
bulunduran psikolojik danismanlarin rol catismasi yasadiklari dile getirilmistir. Ayrica bu
catismanin tiikenmislikle bir iliskisinin bulundugu saptanmistir (Bardhoshi vd., 2014; Maor ve
Hemi, 2021). Yasanan catismanin, duygusal emek ve duygusal emegin tiikenmisglikle olan

iligkisindeki roliiniin arastirilmast literatiire katki saglayacaktir.

Ayn1 zamanda Hochschild (1983) tarafindan belirtilen duygusal emek kosullar1 arasinda
yiiz ylize bir iletisimin olmasi gerekliliginden bahsedilmistir. Ancak gliniimiizde ¢alisanlar ile
hizmet alanlar arasinda yiiz yiize iletisimin ger¢eklesmedigi ¢alisma alanlar1 bulunmaktadir. Bu
meslek gruplar1 6zelinde yiiriitiilecek bir calisma ile yiiz ylize gerceklesmeyen iletisimin
duygusal emek ve tiikenmiglik iligkisi {izerinde nasil bir roliiniin bulundugunun arastirilmasi

Onem tasimaktadir.
Siirhliklar

Bu arastirmada bazi sinirhiliklar bulunmaktadir. Oncelikle arastirma rnekleminin
cinsiyet dagiliminda biiyiik bir farklilik bulunmaktadir. Katilimcilarin yalnizea %19°u (N=56)
erkeklerden olusmaktadir. Bu sebeple arastirma bulgularindan cinsiyete dayali ¢ikarimlar

yapmak zorlagsmaktadir.

Bir diger sinirhilik ise veri toplama yonteminden kaynaklanmaktadir. Arastirma
Olgeklerinin 6z-bildirime dayali olusunun tepki yanliligi (response-bias) problemini ortaya
cikarmaktadir. Katilimcilarin tizerinde sosyal begenilirlik (social desirability) etkili olmus

olabilecegi goz ard1 edilmemelidir.
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Ayrica bu ¢alisma kesitsel bir caligsma (cross sectional study) olarak kabul edilebilir. Bu
sebeple zaman icginde katilimcilarda meydana gelebilecek degisimler bu calismada

incelenememektedir.
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EKLER

EK A: Goniillii Katilim Formu

Sizi Umit KALAY tarafindan yiiriitiilen arastirmaya davet ediyoruz. Bu arastirmanin
amaci, aktif calisma yasami olan psikolojik danigmanlarin duygusal emekleri ile tiikenmislikleri
arasindaki iligskiyi anlamaktir. Aragtirmada sizden tahminen 10 dakika kadar siire ayirmaniz
istenmektedir. Arastirmaya sizin diginizda tahminen 150 kisi katilacaktir. Bu calismaya
katilmak tamamen goniilliiliikk esasina dayanmaktadir. Calismanin amacina ulagsmasi i¢in sizden
beklenen, biitiin sorulara eksiksiz, kimsenin baskis1 veya telkini olmadan, size en uygun gelen
cevaplar1 igtenlikle verecek sekilde cevaplamanizdir. Bu formu okuyup onaylamaniz,
arastirmaya katilmay1 kabul ettiginiz anlamina gelecektir. Ancak, ¢aligmaya katilmama ya da
katildiktan sonra herhangi bir anda ¢alismay1 birakma hakkina da sahipsiniz. Bu ¢aligmadan
elde edilecek bilgiler tamamen arastirma amaci ile kullanilacak olup, kisisel bilgileriniz gizli
tutulacaktir; ancak verileriniz yayin amaci ile kullanilabilir. Arastirma tamamlandiginda
sonuclarin sizinle paylasilmasini istiyorsaniz liitfen arastirmaciya iletiniz.

Yukarida yer alan ve arastirmadan once katilimciya verilmesi gereken bilgileri okudum
ve katilmam istenen caligmanin kapsamini ve amacini, goniilli olarak tizerime diisen
sorumluluklart anladim. Calisma hakkinda yazili aciklama asagida adi belirtilen
arastirmact/arastirmacilar tarafindan yapildi. Bana, ¢alismanin muhtemel riskleri ve faydalar
s0zlii olarak olarak da anlatildi. Kisisel bilgilerimin 6zenle korunacagi konusunda yeterli giiven
verildi. Bu kosullarda s6z konusu arastirmaya kendi istegimle, hi¢bir baski ve telkin olmaksizin

katilmay1 kabul ediyorum.

( ) Kabul ediyorum ( ) Kabul etmiyorum

EK B: Demografik Bilgi Formu
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=

Yasiniz
Cinsiyetiniz nedir? Kadin () Erkek ()
3. lliski durumunuz nedir?

N

Bekar, hi¢ evlenmemis ()

Bekar, evlenmis bosanmis ( )

Evlii ()

Partnerim var, beraber yasamiyoruz ( )

Partnerim var, beraber yasiyoruz ( )

4. Cocugunuz var m1? Evet () Hayir ()

5. En son mezun oldugunuz okul nedir?
Universite / Lisans ()
Yiiksek Lisans ( )

Doktora ()

6. Mesleginiz nedir?

7. Calistigimiz kurum: Ozel () Devlet ()

8. Calisma durumunuz nedir?
Yar1 zamanlh ()
Tam zamanl ()

Diger

9. Bulundugunuz is yerindeki toplam calisma siireniz (y1l)
10. Toplam is deneyimi siireniz (y1l)
11. Calistiginmiz sektor

EK C: Duygusal Emek Ol¢egi
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(1)Hicbir zaman (2) Cok nadir (3) Bazen

4) Cogu zaman (5) Her zaman
1 | Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.
2 | Ogrencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.
3 | Ogrencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.
4 | Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi
davranirim.
5 | Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek ic¢in sanki bir
maske takarim.
6 | Ogrencilerime, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular
sergilerim.
7 | Ogrencilere gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten
yasamaya calisirim.
8 | Gostermem gereken duygular1 gercekte de hissetmek icin ¢aba
harcarim.
9 | Ogrencilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek icin elimden
geleni yaparim.
10 | Ogrencilere sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek
i¢cin yogun ¢aba gosteririm.
11 | Ogrencilere sergiledigim duygular samimidir.
12 | Ogrencilere gdsterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.
13 | Ogrencilere gosterdigim duygular o an hissettiklerime aynidir.
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EK D: Psikolojik Damisman Tiikenmislik Olcegi

(1)Hig uygun degil (2) Uygun degil (3) Kararsizim
(4) Uygun (5) Tamamen uygun
1 | Bir psikolojik danisman olarak isimden dolay1 ¢ogunlukla

yorgun hissederim.

2

Bir psikolojik danigman olarak isimden dolayi bitkin
hissederim.

w

Bir psikolojik danisman olarak isimden dolay1 agir1 stresliyim.

Bir psikolojik danigman olarak isimden dolayi sirtimda ve
omuzlarimda gerginlik hissederim.

o1

Kendimi yetersiz bir psikolojik danisman olarak goriiyorum.

(op}

Psikolojik danismanlik becerilerime giivenmiyorum.

Bir psikolojik danigsman olarak verimliligim konusunda hayal
kiriklig1 yasarim.

Danisanlarimda bir degisim saglayabilecegime inanmiyorum.

Isyerimde uygulanan sistem beni hayal kirikligina ugratiyor.

10

Isyerimde bana haksizlik yapiliyor.

11

Isyerimde uygulanan sistem beni ¢dziimsiizliige siiriikliiyor.

12

Yoneticim bana negatif enerji veriyor.

13

Danisanlarimla ¢ok az empati kurarim.

14

Danisanlarima kars1 duygusuzum.

15

Danisanlarima ve problemlerine karsi ilgisizim.

16

Danisanlarimin iyi olup olmadigiyla artik ilgilenmiyorum.

17

Arkadaslarima ayiracagim yeterli zamanim olmadigini
diistinliyorum.

18

Hobilerime ayiracagim yeterli zamanim olmadigin
diislinliyorum.

19

Is ve 6zel hayatim arasina kesin ¢izgiler koyamiyorum.

20

Bir psikolojik danigsman olarak isim, ailemle iligkilerimi
olumsuz yonde etkiler.
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