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ÖZET 

YÜKSEK LĠSANS TEZĠ 

Ġġ VE ÇALIġAN ODAKLI DUYGUSAL EMEK GÖSTERĠMLERĠNĠN 

ÇALIġANLARIN TÜKENMĠġLĠK DÜZEYLERĠNE ETKĠSĠ 

Ülke Hilal AĞIRMAN 

DanıĢman: Prof. Dr. Atılhan NAKTĠYOK 

2012,  Sayfa: 150  

Jüri: Prof. Dr. Atılhan NAKTĠYOK 

         Prof. Dr. Ömer Faruk ĠġCAN 

                    Yrd. Doç. Dr. KürĢat TĠMUROĞLU 

 

 Bu tez çalıĢmasının temel amacı, duygusal emek gösterimlerinin ve 

tükenmiĢlikle arasındaki iliĢkinin incelenmesi olarak belirlenmiĢtir. Bu çerçevede ilk 

bölümde duygusal emek ve tükenmiĢlik kavramları açıklanmaya çalıĢılmıĢtır.  

ÇalıĢmanın uygulama kısmında, Erzurum merkezde bulunan devlet ve üniversite 

hastanelerinde görevli 263 hemĢireye yüz yüze görüĢme yöntemi ile anket 

uygulanmıĢtır. ĠĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek gösterimlerinin tükenmiĢlik 

boyutlarına etkisi ile ilgili literatüre yer verilerek bu doğrultuda çalıĢmaya iliĢkin 

hipotezler oluĢturulmuĢtur. GeliĢtirilen hipotezler ise uygun istatistiksel yöntemlerle 

analiz edilmiĢtir. Sonuç olarak; sergilenen iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek 

gösterimlerinin çalıĢanların duygusal tükenmiĢlikleri, duyarsızlaĢmaları ve kiĢisel baĢarı 

hissi üzerinde etkili olduğu tespit edilmiĢtir.  
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ABSTRACT 

MASTER THESIS 

THE EFFECT OF JOB AND EMPLOYEE FOCUSED EMOTIONAL LABOR 

DEMONSTRATIONS ON THE LEVEL EMPLOYEES’ BURNOUT 

Ülke Hilal AĞIRMAN 

Advisor: Prof. Dr. Atılhan NAKTĠYOK 

2012 – Page: 150+ IX 

Jury: Prof. Atılhan NAKTĠYOK 

         Prof. Ömer Faruk ĠġCAN 

                       Assist. Prof. KürĢat TĠMUROĞLU 

The main objective of this thesis is to investigate the relationship between 

emotional labor demonstrations and burnout.  In this context, the concepts of emotional 

labor and burnout was explained in the first part. 

In the application section of this study, a face-to-face survey was applied to 263 

nurses who work at university and state hospitals located in the center of Erzurum. The 

study includes the literature review about the impact of job and employee focused 

emotional labor demonstrations on burnout dimensions and hypotheseses were 

developed acoording to this literature review. Developed hypotheses were analysed by 

using appropriate statistical methods. As a result,  job and employee focused emotional 

labor demonstrations which are displayed by employees has an impact on employees' 

emotional burnout,  deporsanalization and personel accomplishment feeling were 

determined.   
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GĠRĠġ 

Günümüz iĢ dünyasında hizmet sektörünün önemli ölçüde geliĢmesi iĢgücünün 

büyük bir kısmının bu sektörde istihdam edilmesini gerektirmektedir. Sayıları her geçen 

gün artan hizmet üreten iĢletmeler hizmet sektöründe yoğun bir rekabet ortamı 

oluĢturmaktadır. Bu rekabet ortamında devamlılık sağlamak ve baĢarılı olmak isteyen 

iĢletmeler kazanacakları müĢteri memnuniyeti ile rekabet üstünlüğü sağlayacaklardır. 

MüĢteri memnuniyeti ise çalıĢanlar aracılığı ile kazanılmaktadır. Çünkü müĢterilerle 

etkileĢim halinde olan çalıĢanların davranıĢları, müĢteri memnuniyeti üzerinde büyük 

bir etkiye sahiptir. Bu durumun farkında olan iĢletmeler ise çalıĢanlarından müĢterinin 

memnuniyeti ile sonuçlanacak Ģekilde duygu gösterimlerinde bulunmalarını dolayısıyla 

duygusal bir performans sergilemelerini beklemektedir. ĠĢletmelerin çalıĢanlarından 

beklediği bu duygusal performans ise duygusal emek olarak adlandırılmaktadır. 

Duygusal emek ilk olarak Hochschild (1983) tarafından ele alınarak, müĢterilere iyi 

hizmet vermek için çalıĢanların müĢterilerle etkileĢim içindeyken duygularını 

yönetmeleri ve bu yönetme sırasında gösterdikleri emek olarak tanımlanmıĢtır. 

Doğal olarak, tüm iĢletmeler çalıĢanlarından iĢletme kurallarına ve 

prosedürlerine uymalarını beklemektedir. Fakat duygusal emek bireylerin kendi 

kiĢiliklerini iĢletmenin onayladığı bir kiĢilikle değiĢtirme gerekliliği olarak basit 

kurallara uyulmasının ötesindedir. Duygusal emek sadece müĢteriye yönelik değil, aynı 

zamanda çalıĢma ortamında da iĢletme yönetimin beklentilerini karĢılamaya yöneliktir. 

Çünkü iĢletme yönetimi çalıĢanlarından aynı zamanda çalıĢma arkadaĢlarına ve 

yönetime karĢı da olumlu bir tavır içinde olmalarını beklemektedir. Tüm bu beklentiler 

ise çalıĢan üzerinde bir baskı oluĢturmakta ve bu tarz bir baskı altında duygularını 

yönetmeye çalıĢan bireyin zamanla duygusal açıdan yorgunluk yaĢaması ile 

sonuçlanabilmektedir. Yine çalıĢanların gerçek duyguları ile sergiledikleri duygular 

arasındaki farklılık, duygusal uyumsuzluk yaĢanmasına neden olabilmektedir. Duygusal 

emek gösterimlerinin neden olduğu bu olumsuzluklar ise zamanla bireyin tükenmiĢlik 

yaĢaması ile sonlanabilmektedir. TükenmiĢlik, iĢleri gereği insanlarla yoğun bir 

etkileĢim içinde olan kiĢilerde görülen, farklı boyutlarda ortaya çıkan, maruz kalan 

bireylerin etrafındakilere karĢı duyarsızlaĢmalarına, duygusal açıdan tükenmiĢ 

hissetmelerine, kendilerini baĢarısız ve yetersiz görmelerine neden olan bir sendromdur 
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(Maslach ve Jackson, 1981). Birey açısından hem fiziksel hem de ruhsal sağlık 

sorunlarını da beraberinde getiren sendrom aynı zamanda bireyin sosyal yaĢantısına, 

iliĢkilerine ve iĢ ortamındaki baĢarısına zarar vermektedir. Bu nedenle tükenmiĢliğin 

nedenleri ve sonuçlarının bilinmesi ve ortaya çıkmasını engelleyen önemlerin alınması 

gerekmektedir. Bahsi edilen bu iki kavramın çalıĢanlar ve çalıĢtıkları kurumlar 

açısından taĢıdıkları öneme dikkat çeken çalıĢmamız iki bölümden oluĢmaktadır.   

ÇalıĢmamızın birinci bölümünde duygu ve duygusal emek kavramları 

açıklanarak duygusal emeğe iliĢkin yaklaĢımları ve duygusal emeğin olumsuz 

sonuçlarından biri olan tükenmiĢlik kavramı ayrıntılı olarak ele alınarak kavramsal bir 

çerçeve oluĢturulmuĢtur.  

Duygusal emek ve tükenmiĢlik üzerindeki etkisini açıklamak amacıyla yapılan 

çalıĢmanın ikinci bölümde ise Erzurum il merkezinde bulunan devlet ve üniversite 

hastanelerinde görev yapan hemĢirelerin iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek 

gösterimleri, tükenmiĢlik düzeyleri ve sergiledikleri duygusal emeğin tükenmiĢlik 

düzeylerine olan etkisine yer verilmiĢtir. Öncelikle kullanılan ölçeklere iliĢkin 

güvenilirlik ve faktör analizleri yapılmıĢtır. Daha sonra tanımlayıcı istatistiklere yer 

verilerek iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek gösterimlerinin ve tükenmiĢlik boyutlarının 

ortalamaları ve standart sapmaları belirlenmiĢtir. Bunun dıĢında iĢ ve çalıĢan odaklı 

duygusal emek ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkilerin varlığı, yönü ve derecesi 

saptanmıĢtır. Elde edilen sonuçlara göre hemĢirelerin iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal 

emek gösterimleri ile tükenmiĢlik boyutları arasında anlamlı iliĢkiler bulunmaktadır.  

AraĢtırmanın bir diğer adımı da iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek, tükenmiĢlik 

boyutları, mesleğe bağlılık ve iĢten ayrılma niyetinin kontrol değiĢkenine bağlı olarak 

değiĢip değiĢmeyeceği belirlenmeye çalıĢmıĢ; çalıĢma süresi, hastalar ile geçirilen 

etkileĢim süresi ve hasta grubuna göre anlamlı farklılıklar yaratan etkenlerin olduğu 

tespit edilirken, cinsiyet, yaĢ ve eğitim durumuna göre anlamlı bir farklılık 

saptanmamıĢtır. 

ÇalıĢma, sonuçları itibariyle hem çalıĢanlar hem de iĢletmeler açısından önem 

gösterilmesi gereken duygusal emek ile tükenmiĢlik kavramlarını açıklamak ve 

tükenmiĢlik kavramının ortaya çıkmasında sergilenen duygusal emeğin ne kadar etkili 

olduğunu araĢtırmak amacıyla gerçekleĢtirilmiĢtir. Bu amaç doğrultusundan çalıĢmada 
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elde edilen sonuçların literatüre katkı sağlayarak yeni araĢtırmalara yol göstermesi 

hedeflenmektedir. 
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

  KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

1.1. DUYGULAR VE ÖNEMĠ 

Bu kısımda duygu kavramı ve duyguların iĢlevleri, örgütsel ortamda duyguların 

önemi, duygusal zekâ ve duygusal emek kavramlarına iliĢkin bilgilere yer verilmiĢtir. 

1.1.1. Duygu Kavramı 

Duygu, özel olarak yaĢanan hissi bir durumun dıĢavurumu olan gözlenebilir bir 

davranıĢ yapısıdır (Budak, 2003: 230). Bir anlamda duygu, iç dünyamızda olup biten 

yaĢantıların doğrudan doğruya farkına varılması, iç ve dıĢ çevrede yaĢanan çeĢitli 

durumlardan etkilenme sonucu ortaya çıkan bir tepki olarak ruhsal hal ve 

eğilimlerimizin dıĢa vurmasıdır (Hökelekli, 2008: 95). Duygular; olaylar karĢısında 

ortaya çıkan hislerin tepki alanıdır. Önemli olan duyguların bir nesne ya da kiĢi 

tarafından tetiklendiğinin unutulmamasıdır (Greenberg, 2002: 59). Örneğin deprem 

anında yaĢadığımız endiĢe ve korkunun ya da yıllardır görmediğimiz bir arkadaĢımızla 

karĢılaĢtığımızda yaĢadığımız mutluluğun kaynağında bu duyguları tetikleyen uyaranlar 

yer almaktadır. Dolaysıyla duygunun gerçekleĢmesi için bir uyarana ihtiyaç vardır. 

Çünkü duygu bir kiĢiye, bir olaya ya da bir nesneye karĢı geliĢen bir tepkidir.   

Duygular, fizyolojik bir uyarılmayı, bu durumun biliĢsel bir değerlendirmesini 

ve ortaya çıkan duygunun dıĢa vurulmasını gerektiren bir süreçtir. AraĢtırmacılar, 

duygunun; fiziksel, biliĢsel ve davranıĢsal olmak üzere üç bileĢeni olduğu görüĢündedir. 

Duygunun fiziksel bileĢeni, duyguya eĢlik eden durumsal uyaranları içermektedir. 

BiliĢsel bileĢen, uyaranın değerlendirilip yorumlanmasını, davranıĢsal bileĢen ise 

duyguların dıĢa vurumunu ortaya koymaktadır (http://www.blinn.edu/socialscience, 

10.10.2011). 

Duygular herhangi bir kiĢi ya da nesneye karĢı yöneltilmiĢ yoğun hislerdir. Bu 

durum duygu ve ruh hali kavramlarının farklı özelliklere sahip olduğunun göstergesidir. 

Bir anlamda ruh hali duyguya nazaran daha az yoğun hisleri kapsar ve genellikle 

bağlamsal bir uyarıcısı yoktur. Çoğu araĢtırmacı duygunun ruh halinden daha kısa 

sürdüğüne de inanmaktadır. Örneğin, biri size kabalık ettiğinde öfke duyarsınız. Bu 

yoğun duygu muhtemelen oldukça hızlı bir Ģekilde hatta belki de birkaç saniye içinde 

http://www.blinn.edu/socialscience
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gelip gider. Ancak kötü bir ruh halindeyseniz kendinizi birkaç saat kötü hissedersiniz 

(Robbins ve Judge, 2011: 134). Bazen ruh hali duyguya, duygu da ruh haline 

dönüĢebilir. Beklemediğimiz bir durum karĢısında yaĢanan ĢaĢkınlık, birine karĢı 

duyduğumuz kızgınlık, aldığımız güzel bir haberin ardından yaĢadığımız mutluluk, 

belirli bir uyaranın etkisinde, yoğun bir Ģekilde gerçekleĢmiĢtir. Önemli bir nokta da bu 

duyguları yaĢama süremizin kısalığıdır. ġaĢkınlığımız anlıktır. Kimse saatlerce ĢaĢkın 

kalamaz ya da aynı yoğunlukta bu duyguyu yaĢamaz. Piyangodan büyük ikramiye 

kazanan birinin yaĢadığı mutluluk duygusunu düĢünelim. Bu kiĢinin yaĢadığı mutluluk 

aynı yoğunlukta devam etmez, bunun yerini olumlu bir ruh hali alabilir.  

GeçmiĢten günümüze araĢtırmacılar duygu kavramına farklı bakıĢ açılarıyla 

yaklaĢmıĢlardır. GeçmiĢte duyguların rasyonel düĢünme sürecini olumsuz etkilediği 

üzerinde durulurken günümüzde yapılan birçok çalıĢma duyguların aslında gerçekçi 

düĢünmeye yönelttiğini ortaya koymaktadır (Robbins ve Judge, 2011: 138). Bir 

anlamda duygular, akılcı yaklaĢımların aksine insanı harekete geçiren ve enerji veren 

ruh halleridir. Zira Latincede “motus anima” olarak ifade edilen duygu kelimesi, 

“harekete geçiren ruh” anlamına gelir (Cooper ve Sawaf, 2000: 20). Bu nedenle günlük 

hayatta yaĢanılan duygular insan davranıĢları üzerinde büyük bir etkiye sahiptir.  

YaĢanan duygunun etkisi duygunun yoğunluğuna göre farklılık göstermektedir. 

Genel olarak hafif yoğunluktaki duygular üzerimizde uyarıcı etki yapar ve bizi daha iyi 

iĢ yapabilecek duruma getirir. Örneğin, merak duyduğumuz bir konuyu öğrenmek için 

ilgi ve istekle konuya yöneliriz. Sınav kaygısı bizi çok çalıĢmaya ve dikkatimizi 

yoğunlaĢtırmaya sevk eder. Bununla birlikte aĢırı duygular çoğunlukla sağduyumuzu ve 

mantıklı düĢünmemizi olumsuz etkiler, zihinsel karmaĢıklığa yol açar ve algıları 

çarpıtır. Bir anlamda olayların sonuçlarını doğru bir Ģekilde görme ve isabetli kararlar 

alma yeteneğimizi azaltır ve uyumumuzu zorlaĢtırır (Hökelekli, 2008: 96). Örneğin, 

yoğun bir Ģekilde hissettiğimiz nefret, karĢımızdaki kiĢinin olumlu yönlerini görmemizi 

engeller ya da aksine sevgi duygusu, çok sevdiğimiz kiĢinin eksikliklerini ve 

yanlıĢlıklarını fark edemememize neden olabilir. 
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1.1.2.  Duyguların ĠĢlevi 

Herhangi bir duyguyu hissetmeden veya ifade etmeden bir gün bile 

geçirebileceğimizi düĢünmek imkânsızdır. Çünkü duygular günlük yaĢantımızın 

neredeyse tamamına etki etmekte, hayata canlılık katmakta ve etrafımızda algıladığımız 

nesnelere anlam yüklemektedir. Dolayısıyla duygular yalnızca içsel yaĢantımızı 

zenginleĢtirmekle kalmamakta,  belirli amaçlara da hizmet etmektedirler. Duyguların 

temelde üç iĢlevi bulunmaktadır. Bunlar (Plotnik, 2007: 365): 

 Sosyal iĢaretler, 

 Hayatta kalma, dikkat ve bellek, 

 Uyarılma ve motivasyondur. 

Duyguların iĢlevlerinden biri, kiĢinin hissettikleri ve ihtiyaçları ile ilgili sosyal 

iĢaretler göndermesidir. Altını ıslatan ya da acıkan bir bebeğin ağlaması ihtiyacını 

belirtir. Bebek böylece yardım istemiĢ olur. Duygularla beraber gelen yüz ifadeleri nasıl 

hissettiğimizle ilgili sosyal iĢaretler gönderebileceği gibi ne yapmak üzere olduğumuzla 

ilgili sosyal iĢaretler de gönderebilir (Plotnik, 2007: 365). Örneğin yeni iĢe baĢlayan iĢ 

arkadaĢınızın size gülümsemesi iyi niyetinin ve tanıĢmak istediğinin bir iĢaretidir. 

Bununla birlikte, mutluluktan ağlayan biri ya da iĢyerinde mutsuz olduğu halde 

müĢterisine gülümsemek zorunda olan birinin yaptığı gibi bazen bireylerin duygu 

halleriyle yüz ifadeleri farklı olabilmektedir. Fakat genel itibariyle yüz ifadeleri kiĢinin 

duygusal durumu ile ilgili önemli bilgiler sağlamaktadır. 

Duyguların iĢlevlerinden biri de nesnelerin, insanların ve durumların bizim 

sağlığımıza ve hayatta kalmamıza ne kadar iyi veya kötü geldiğini değerlendirmemize 

yardım etmesidir. Etrafımızdaki uyaranların etkisiyle ortaya çıkan duygularımız bizi 

belirli bir Ģekilde yönlendirecektir. Duygular, durumları sağlığımız açısından 

değerlendirmemize yardım etmenin dıĢında dikkati ve belleği de etkilemektedir.  

Örneğin, gece yarısı dıĢarıda yalnız yürüdüğümüzde yaĢadığımız korku duygusu bizi 

daha dikkatli olmaya yönlendirecektir. Duygular, duygusal durumları daha iyi tespit 

edip onlara karĢılık vermemizi sağlamaktadır. Tehlike altındaki birinin kızgınlık 

duygusu bütün dikkatini o durumdan çıkmak için kullanmasına neden olacaktır. Yine 

duygular, birey açısından önemli ve anlamlı durumların hatırlanmasını sağlamakta ve 
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belleği güçlendirmektedir (Plotnik, 2007: 365). Örneğin bir arkadaĢımızın bizi çok 

mutlu eden sürpriz bir davranıĢını yıllar geçse de kolay kolay unutmayız. 

Duyguların iĢlevlerinden biri de bedeni harekete hazırlayan genel uyarılmıĢlık 

yaratmaktır. Bu nedenle, duygusal uyarılma ile performans birbiri ile bağlantılıdır. Bu 

bağlantıya Yerkes- Dodson yasası denir. Bu yasa, bir görev esnasındaki performansın, 

fizyolojik uyarılmanın seviyesi ile görevin zorluğu arasındaki etkileĢime bağlı olduğunu 

söylemektedir. Zor görevler için düĢük uyarılma daha iyi performans sağlar. Çoğu 

görev için orta dereceli uyarılma performansa yardımcı olur, kolay görevlerde ise 

yüksek uyarılma performansı kolaylaĢtırabilir (Plotnik, 2007: 365).   

Yukarıda açıklanan görüĢler, duyguların ihtiyaçların karĢılanması için bireylerin 

harekete geçmesini sağladığını, çevreye tepki verme ve hayatta kalma çabasında bireye 

yardımcı olduğunu açıkça ortaya koymaktadır. Duygular, bireylerin çevrelerine uyum 

sağlamalarında, sosyal iliĢkilerini düzenlemede, iletiĢim ve etkileĢim kurmalarında 

önemli bir role sahiptir.  Çünkü duygu kavramı iletiĢim kavramından ayrı düĢünülemez. 

Çoğu insan “poker” yüze sahip değildir. Yani hissettiklerini yüz ifadelerine ve 

davranıĢlarına kolayca yansıtır ve karĢısındaki insanlardan gizleyemez. Bu nedenle 

karĢımızdaki kiĢiyi açık bir Ģekilde değerlendirmek için o kiĢinin duygusal tepkilerini 

dikkatle izleriz. Ġnsanların nasıl hissettikleri onların nasıl davranacakları hakkında 

önemli bir ipucu verdiğinden, karĢımızdaki kiĢinin davranıĢlarını tahmin etmede 

duygusal ipuçlarından büyük ölçüde yararlanırız 

(www.psycholosphere.com,12.01.2012).  

Özetlemek gerekirse, her gün yaĢadığımız sayısız duygunun; hissedilmesi ve 

ifade edilmesi esnasında fark edilmeyen birçok iĢlevi yerine getirmesi, duyguların 

dünyayı anlamamızı sağlayan ve hareketlerimize yön veren çok önemli bir bilgi kaynağı 

olduğunu göstermektedir. Duyguların tecrübelere olan katkısı, hayatı yaĢamaya değer 

kılmaktadır. Ġnsanlar yaĢadıkları duygular doğrultusunda hayatlarına yön vermektedir. 

Bir baĢarının ardından yaĢanan mutluluk ve gurur duygularının etkisi yeni baĢarıları 

ortaya çıkarabilir.  Ya da birey bir kaza sonucu yaĢadığı korku ve üzüntü duygularını 

yeniden yaĢamamak için hayatının geri kalanında daha dikkatli olabilir. 
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1.1.3.  Duygu Kuramları 

Duyguların nasıl meydana geldiği ve vücuttaki fizyolojik değiĢikliklerle olan 

bağlantısı üzerine birçok farklı kuram bulunmaktadır. Temelde üç ana grupta toplanan 

bu kuramlardan çevresel duygu kuramı içinde yer alan kuramlar, vücutta meydana gelen 

fizyolojik değiĢikliklerin duyguların meydana gelmesine nasıl neden olduğu üzerinde 

dururken, biliĢsel değerlendirme kuramı, duyguların meydana gelmesinde durumların 

yorumlanmasının ve değerlendirmesinin rolü üzerinde durmuĢtur. Duygusal nörobilim 

yaklaĢımına dayalı kuramlar ise duyguların altında yatan nöral temeli incelemektedir 

(Plotnik, 2007, 360). Bu yaklaĢımlar içerisinde yer alan birkaç önemli kuram ise; 

James-Lange kuramı, Schachter-Singer biliĢsel kuramı, biliĢsel değerlendirme kuramı, 

Cannon ve Bard kuramı ile sağduyu kuramıdır   (Plotnik, 2007;  

www.psycholosphere.com, www.psych.wright.edu, www.blinn.edu ).  

James-Lange Kuramı, belirli fizyolojik örüntülerin duygulara yol açtığını 

belirtmektedir. 1980‟lerin sonunda iki psikolog, William James ve Carl Lange 

tarafından öne sürülen kuram beynimizin, belli fizyolojik değiĢimleri duygu ve his 

olarak yorumladığını ve her bir duygunun altında farklı fizyolojik örüntülerin yattığını 

söylemektedir.  James ve Lange duygu sürecini, öncelikle uyarıcıların fiziksel 

değiĢiklere ve davranıĢlara yol açtığı ardından duygunun hissedilmesiyle son bulduğu 

bir süreç olarak tanımlamıĢlardır. Bilim adamları kuramı bir ayı ile karĢılaĢma 

durumuyla örneklendirmiĢtir. Örneğe göre; karĢısında ayı gören birisi önce bu 

uyarıcının etkisiyle kaçmakta, sonra da kaçtığı için korkmaktadır.  

Schachter-Singer bilişsel kuramı, olayları yorumlamak gibi biliĢsel faktörlerin 

duyguları etkileyebildiğini gösteren ilk kuramdır. Bilindiği gibi biliĢsel faktörler 

bilginin elde edilmesi, saklanması, ayrıntılandırılması, iĢlenmesi ve kullanılması ile 

ilgilidir. Schachter ve Singer‟in yaptıkları çalıĢmada bir grup deneğe fizyolojik 

uyarımlara yol açan bir hormon olan adrenalin enjekte edilmiĢ, deneklere ise enjekte 

edilen maddenin vitamin olduğu söylenmiĢtir. Bir süre sonra da denekler mutlu ya da 

kızgın olacakları iki farklı duygusal ortama sokularak sonuçlar izlenmiĢtir. Sonuçlara 

göre mutlu ortamda olanlar mutlu olduklarını belirterek gülümsemiĢler, kızgın ortamda 

olanlar ise kızgın olduklarını ifade edip yüz Ģekillerine de bu durumu yansıtmıĢlardır. 

Schachter ve Singer bu bulgulardan yola çıkarak deneklerin fizyolojik uyarımlarının 

hormon enjeksiyonundan kaynaklandığını bilmedikleri, dolayısıyla bunun nedenini 

http://www.psycholosphere.com/
http://www.psych.wright.edu/
http://www.blinn.edu/
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çevrelerinde aradıkları ve çevresel ipuçlarını uyarımların sebebi olarak gördükleri 

sonucuna varmıĢtır. Dolayısıyla bu kuram duygu sürecini, çevreden gelen uyarıcıların 

kiĢinin beklentileri ve sosyal durumuna göre zihninde yorumlanıp değerlendirildiği, 

ardından bu uyarıcıların hangi duygu türü ile isimlendirileceği ve hangi duygusal 

tepkilerin verileceğinin belirlendiği bir süreç olarak tanımlamıĢtır. 

 DüĢünme ile bir durumun yorumlanması ya da değerlendirilmesi gibi biliĢsel 

süreçlerin duyguları tetikleyebildiği bulgusu, “duyguların biliĢsel değerlendirmesi” 

kuramının temelini oluĢturmaktadır. Bilişsel değerlendirme kuramı; bir durum, nesne ya 

da bir olayla ilgili yorum, değerlendirme, düĢünce ve hatıranın farklı duygular 

yaĢamamıza yol açabileceğini veya buna katkıda bulunabileceğini öne sürmektedir. 

GeçmiĢte yaĢanan olaylar, bu olaydaki kiĢiler ve nesneler belleğimizde bize 

hissettirdikleri duygu yoğunluklarına göre yer edinirler. Geçirilen ağır bir kaza bellekte 

bir iz bırakacak ve her hatırlandığında kaygı, üzüntü gibi olumsuz duyguların 

hissedilmesine neden olacaktır. Daha önce kavga ettiğimiz biri ile karĢılaĢtığımızda 

yaĢadığımız kızgınlık duygusu ya da piyangodan kazandığımız büyük ikramiyeyi 

düĢündüğümüzde yaĢadığımız mutluluk duygusu, düĢünme ve değerlendirmeden sonra 

hissedilmektedir. Bazı durumlarda; örneğin kiĢisel iliĢkiler, iĢteki sorunlar, güzel aile 

anıları ve korkunç trajedilerle ilgili olan durumlarda, düĢünceler duygusal hislerden 

önce gelmektedir. Bunun aksine, farklı bir durumda duyguların bilinçli bir düĢünce 

olmaksızın ortaya çıktığı hallerde mevcuttur. Örneğin saldırı veya kiĢinin hayatı için 

tehdit oluĢturan durumlarda duygular bilinçli düĢünce veya farkındalık olmadan anında 

meydana gelmektedir. 

Duygulara iliĢkin bir baĢka teori olan Cannon ve Bard kuramı ise duyguların 

temelinde merkezi sinir sisteminin önemli bir rolü olduğunu göstermektedir. Bu kuram 

duyguların talamusun uyarılmasıyla ortaya çıktığını, dıĢavurumunun ise hipotalamik 

yapıların iĢlevleriyle ilgili olduğunu öne sürer. “Talamik Duygu Teorisi” de denen bu 

kuramda Cannon ve Bard talamus üzerinde durmuĢtur. Talamus merkezi sinir 

sisteminde boyut olarak küçük bir yer kaplamakla birlikte, anatomik ve fonksiyonel 

açıdan çok önemli bir yere sahiptir. Bu organ, koku duyusu hariç bütün duyular için 

büyük bir transfer istasyonu görevi görmektedir. Çevrede olanlardan haberdar olma, bu 

durumlara karĢı tetikte olma ve dikkat gibi fonksiyonların sağlanması ve 

düzenlenmesinde de talamusun önemli bir rolü vardır. Bu teoriye göre, duygu yaratan 
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olayları veya uyarıları algılayan talamus, bu bilgileri aynı anda hem beyin korteksine 

(öznel duygu deneyimi), hem de iskelet kaslarına ve özerk sinir sistemine (fizyolojik 

uyarım) gönderir. Kuram uyarıcının beyinde gerçekleĢtirdiği etkiye bağlı olarak fiziksel 

ve davranıĢsal değiĢiminin ve duygusal tepkinin eĢ zamanlı ortaya çıktığını 

belirtmektedir. Örneğin bir ayı ile karĢılaĢan kiĢinin kaçma davranıĢıyla korku duygusu 

paralel Ģekilde ortaya çıkmaktadır. 

Son olarak Sağduyu Kuramı ise duyguları harekete geçiren uyarıcıların öncelikle 

duyguların hissedilmesine yol açtığını, sonrasında fizyolojik değiĢimlerin ve davranıĢsal 

sonuçların oluĢtuğunu öne sürmüĢtür. Kurama göre önce duygu ortaya çıkar, sonra 

davranıĢsal tepki verilir. Örneğin ayı ile karĢılaĢan kiĢi önce ayıdan korkar, sonra göz 

bebekleri büyür ve ardından ondan kaçar. Dolayısıyla bu teori duyguların 

davranıĢlardan önce ortaya çıktığını ve davranıĢı yönlendirdiğini vurgulamaktadır. 

Yukarıda açıklanan kuramlar incelendiğinde, duyguların oluĢumu ve 

davranıĢlarla iliĢkisinin oldukça karmaĢık bir konu olduğu görülmektedir. Bu kuramlar 

konuya getirdikleri farklı bakıĢ açılarıyla duyguların daha iyi anlaĢılmasına katkıda 

bulunmaktadır. Bu yüzden birinin diğerini ikame etmesi veya diğerlerinin değerini 

düĢürmesi gibi bir durum söz konusu değildir. Duyguların ortaya çıkıĢını ve dıĢa 

vurumunu açıklayabilmek için fizyolojik, biliĢsel ve nörobilimsel teorilerin bir arada ele 

alınmasına ihtiyaç duyulmaktadır. 

1.1.4.  Duyguların Sınıflandırılması 

Öfke, nefret, heyecan, kıskançlık, korku, sevgi, aĢk, gurur, ĢaĢkınlık ve üzüntü 

gibi onlarca duygu bulunmaktadır. Ġnsanoğlunun hissettiği tüm bu duyguları tanımak ve 

değerlendirmek için araĢtırmacılar duyguların gruplandırılması ve sınıflandırılması 

gerektiğini belirtmiĢtir. Duyguların çok sayıda bileĢeni içeren karmaĢık süreçler olması, 

sınıflandırılmalarını zorlaĢtırmakta ve farklı sınıflandırma tarzları ortaya çıkarmaktadır 

(Robbins ve Judge, 2011: 136). Olumlu ve olumsuz duygular, birincil ve ikincil 

duygular ve duygu kümeleri baĢlıca sınıflandırmalar arasında yer alır. 
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1.1.4.1.  Olumlu ve Olumsuz Duygular 

Duyguları sınıflandırmanın bir yolu, duyguları olumlu ya da olumsuz olarak 

değerlendirmektir. Duyguların bir kısmı olumlu olup bizi diğer insanlara ve varlıklara 

yaklaĢtırırken bir kısmı ise olumsuz olup onlardan uzaklaĢmamıza yol açmaktadır 

(Hökelekli, 2008: 97). Sevinç, gurur, memnuniyet ve mutluluk gibi duygular olumlu 

değerlendirmeleri ya da hisleri ifade etmektedir. Olumlu duygular bireyin ihtiyaçlarını 

karĢılaması için onu harekete geçirmekte ve hareketini sürdürmesini sağlamaktadır. 

Ayrıca olumlu duygular çevreye uyum sağlama fırsatı vermektedir. Öfke, utanma, 

üzüntü ve suçluluk gibi olumsuz duygular ise olumsuz değerlendirmeleri ya da hisleri 

ifade etmektedir. Olumsuz duygular bireyin harekete geçmesini engellemekte ve 

çevreye uyumunu zorlaĢtırmaktadır. Bunlara ek olarak, unutulmaması gereken bir konu 

da duyguların nötr olamayacağıdır. Nötr olmak duygusuz olmak anlamına gelmektedir 

(Robbins ve Judge, 2011: 136). 

1.1.4.2.  Birincil ve Ġkincil Duygular 

Duygular üzerine yapılan baĢka bir sınıflandırma ise birincil ve ikincil duygu 

sınıflandırmasıdır. Birincil duygular doğuĢtan gelen evrensel duygulardır. Birincil 

duygulara örnek olarak korku, hırs, ĢaĢkınlık, mutluluk ve tiksinme duyguları örnek 

verilebilir. Ġkincil duygular ise daha karmaĢık olup sonradan kazanılmıĢ, öğrenilmiĢ 

duygulardır. Bu tip duygulara iyimserlik, aĢk, sevgi, dikkat ve aĢağılama örnek 

verilebilir. Ġkincil duygular, bireyin sosyalleĢme sürecinde deneyimleri sonucunda 

kazandığı ya da sosyal etkileĢim yoluyla öğrendiği duygulardır 

(www.psycholosphere.com, 12.01.2012).  

1.1.4.3.  Duygu Kümeleri 

 Felsefe alanında çalıĢan birçok araĢtırmacı tüm insanlara mahsus evrensel 

duyguların var olduğu görüĢündedir. Modern felsefenin kurucusu kabul edilen 

Descartes temel duyguları; ĢaĢkınlık, sevgi, nefret, istek, sevinç ve üzüntüden oluĢan altı 

basit ve ilkel tutku olarak tanımlamıĢtır. Psikologlar ise yüz ifadeleri üzerinde çalıĢarak 

temel duyguları tüm kültürlerde görülen ve aynı yüz ifadesi ile açığa vurulan duygular 

Ģeklinde tanımlamıĢlardır (Robbins ve Judge, 2011: 136). Goleman duyguları duygu 

kümeleri Ģeklinde ortaya koymakta ve bu temel duyguların bir araya gelmesiyle yeni 

http://www.psycholosphere.com/
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duyguların oluĢabileceğini öne sürmektedir. BaĢlıca duygu kümeleri ise Ģunlardır 

(Goleman, 2005: 359-360):  

 Öfke: hiddet, hakaret, içerleme, gazap, tükenme, kızma, sinirlenme, hınç, kin, 

rahatsızlık, alınganlık, düĢmanlık ve belki de en uç noktada, patolojik nefret ve 

Ģiddet. 

 Üzüntü: acı, keder, neĢesizlik, kasvet, melankoli, kendine acıma, yalnızlık, can 

sıkıntısı, umutsuzluk ve patolojik olduğunda Ģiddetli depresyon. 

 Korku: kaygı, kuruntu, sinirlilik, tasa, hayret, Ģüphe, uyanıklık, vicdan azabı, 

huzursuzluk, çekinme, ürkme, dehĢet; patolojik olduğunda ise fobi ve panik. 

 Zevk: mutluluk, coĢku, rahatlama, tatmin, haz, sevinç, eğlenme, gurur, heyecan 

ve en uç noktada mani. 

 Utanç: suçluluk, mahcubiyet, hayal kırıklığı, piĢmanlık, küçük düĢme, üzülme 

ve çile. 

Bu duygu kümeleri birbirine yakın duyguları göstermekte olup aynı kümenin 

içinde yer alan duygular arasındaki iliĢkileri ve geçiĢleri daha iyi anlamamıza yardımcı 

olması bakımından önem taĢımaktadır. 

1.1.5.  Duygusal Zeka 

 Son yılların ilgi çeken konularından biri olan duygusal zeka kavramı ilk olarak 

John Mayer ve Peter Salovey‟in “Duygusal Zeka” (1993) adlı makale çalıĢmalarında 

kullanılmıĢ ve literatüre girmiĢtir. AraĢtırmacılar bu çalıĢmalarında duygusal zekayı, 

duyguları doğru biçimde algılama, değerlendirme ve kullanma yeteneği; duyguları veya 

duygusal enformasyonu anlama yeteneği ile duygusal ve entelektüel geliĢimi sağlamak 

için duyguları denetleme ve ifade etme yeteneğini Ģeklinde tanımlamaktadır (Mayer ve 

Salovey, 1997: 10). Kavram, duygusal zekanın baĢarılı bir kariyer için teknik beceriden 

ve rasyonel zekadan daha önemli olduğunu iddia eden Daniel Goleman‟ın 

çalıĢmalarıyla popülerlik kazanmıĢtır (Huczynski ve Buchanan, 2001: 152).  

 Duygusal zekanın temeli Thorndike‟in 1920 yılında tanımlamıĢ olduğu sosyal 

zeka kavramına dayanmaktadır. Thorndike sosyal zekayı bireyleri anlama ve yönetme 

yeteneği olarak ifade etmiĢtir (Doğan ve Demiral, 2007: 212). Bu bakımdan sosyal 

zekaya dayandırılan duygusal zekanın, düĢünce ve duygu arasında bir ayrım yapmak 

yerine, her ikisini birlikte kullandığı söylenebilir.   
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 BiliĢsel zekadan farklı olarak duygusal zeka, kendi hislerimizin, ayrıca 

baĢkalarının hislerinin yönetilme becerisi üzerinde durmaktadır (Tosi ve Mero, 2003: 

33). Duygusal zeka; duygusal empati yapabilmeyi, bireylerin duyguları arasında ince 

farkları görüp dikkate almayı, kendi güdülerini ve baĢkalarının güdülerini doğru 

değerlendirmeyi, duyguları kontrol edebilmeyi, değiĢen hayat Ģartlarına bağlı olarak 

bireylerin davranıĢ ve duygularına yerinde ve uygun karĢılıklar verebilmeyi 

gerektirmektedir (Poskey, 2006:1). 

 Bilim adamları tarafından çokça tartıĢılan duygusal zeka kavramı temelde üç 

modelle açıklanmıĢtır. Mayer ve Solovey modeli, duygusal zekayı; düĢünceyi 

kolaylaĢtırmak için duyguları algılama, değerlendirme, yönetme ve kullanma yeteneği 

olarak tanımlamaktadır. Model, genellikle birbirinin karĢıtı olarak algılanan duygu ve 

zekanın aslında uyum içinde çalıĢtığını ve birinin diğerini geliĢtirdiğini savunmaktadır. 

Mayer ve Solovey, duyguların düĢünceleri zenginleĢtirdiğini ve güçlü hislerin bireylere 

yeni alternatifleri algılamada ve daha iyi seçimler yapmada yardımcı olabileceğini 

vurgulamıĢtır. Goleman Modeli ise duygusal zekayı yönetimsel performansın artmasına 

yardım eden önemli bir duygusal ve sosyal yeterlilik olarak görmektedir (Matthewman 

ve diğ., 2009: 65). Goleman‟a göre duygusal zeka kendimizin ve baĢkasının hislerini 

tanıma, kendimizi motive etme, içimizdeki ve iliĢkilerimizdeki duyguları iyi 

yönetebilme yetisidir (Yaylacı, 2006: 46). Son olarak, Bar-on Modeli duygusal zekayı 

birbiriyle bağlantılı, zihinsel davranıĢa etki eden duygusal ve sosyal yetenekler ve 

kolaylaĢtırıcılar olarak tanımlamıĢtır. Modele göre sosyal ve duygusal zekaya sahip 

olmak aĢağıdaki unsurların etkili yönetilmesini sağlamaktadır (Matthewman ve diğ., 

2009: 65). 

 KiĢisel Unsurlar: Öz-bilinç ve etkili kiĢisel anlatım (kendini ifade edebilme), 

 Sosyal Unsurlar: BaĢkalarını anlama ve baĢarıyla bağlantı kurabilme. 

 Çevresel Unsurlar: Günlük ihtiyaçlarla, zorluklarla ve baskılarla baĢa çıkabilme. 

Özetlemek gerekirse, duygusal zeka bireyin hayatını ve sosyal iliĢkilerini 

sürdürmesinde çok önemli bir iĢleve sahip olan, duyguların farkında olmasını, bu 

duyguların kaynaklarını anlayabilmesini, duygularını iyi yönetebilmesini ifade eden bir 

kavram olarak değerlendirilebilir. 
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1.1.5.1.  Duygusal Zekanın Unsurları 

 Duygusal zekanın unsurları beĢ temel baĢlıkta incelenmektedir. 

1.1.5.1.1. Duyguların Farkında Olma (Öz-Bilinç) 

 Öz bilinç; kiĢilerin ruh hallerini ve dürtülerini kontrol edebilme ve yeniden 

yönlendirebilme yeteneğidir (Huczynski ve Bunhanan, 2001: 152). Öz bilinç, 

duyguların yoğunluğuyla dağılabilecek abartılı bir tepki vermeye ya da algılananı 

abartmaya açık bir dikkat hali değildir. Tam tersine, fırtınalı duygular içinde bile 

kendine yönelik olabilmeyi sürdüren tarafsız bir haldir (Goleman, 2005: 66). Öz bilinci 

yüksek olan bireyler, yetenekleri konusunda kendinden emin olan yani kendine güvenen 

ve duygularının farkında olup, bunların diğerleri üzerindeki etkisini bilen kiĢilerdir 

(Doğan ve Demiral, 2007: 215). Yüksek duygusal zekaya sahip bireyler, kendi 

hislerinin farkındadırlar ve dıĢarıya en uygun duyguyu yansıtırlar (Greenberg, 2002: 

60). Duygularının farkında olan bireyler yüksek özgüvene sahip, güçlü ve zayıf 

yönlerinin farkında olan bireylerdir. 

1.1.5.1.2.  Kendi Duygularını Yönetebilme (Öz-Denetim) 

 Öz denetim, bireyin duygularını, güdülerini, sahip olduğu kaynakları 

yönetebilme yeteneğidir (Poskey, 2006: 1). Amaç duyguları bastırmak değil dengedir. 

Her duygunun kendine özgü bir değeri ve önemi vardır. Duygular fazlasıyla 

bastırıldığında donukluk ve uzaklık yaratır; kontrolden çıktığında ise aĢırı ve ısrarlı, 

patolojik bir hale gelir. Aslında bize sıkıntı veren duygulara hakim olabilme duygusal 

sağlığımızın anahtarıdır, çünkü aĢırılık dengemizi bozmaktadır (Goleman, 2005: 77). 

Bu açıdan ele alındığında bireylerin ne tutkularının kölesi olmaları ne de duygularını 

tamamen bastırmaları doğrudur. Doğru olan duyguların dengeli bir Ģekilde yaĢanması 

ve uyumlu hale getirilmesidir. 

 Öz denetim; kendini yatıĢtırma ve yoğun endiĢelerden, karamsarlıktan, 

alınganlıklardan kurtulma gibi yetenekleri kapsamaktadır. Bu yeteneği zayıf olan kiĢiler 

sürekli huzursuzlukla mücadele ederken, kuvvetli olanlar ise hayatın tatsız sürprizleri ve 

terslikleriyle karĢılaĢtıktan sonra kendilerini daha kolay toplayabilmektedir (Tuğrul, 

1999: 15). 
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1.1.5.1.3. Kendini Motive Etme (Öz Motivasyon) 

 Çoğumuz zaman zaman yaptığımız iĢe ilgimizi kaybederiz. Kendimizi yorgun 

hisseder ve o iĢi bırakmak isteriz. Yüksek duygusal zekaya sahip bireyler bu durumla 

baĢ edebilmek ve performanslarını sürdürebilmek için kendilerini motive ederler 

(Greenberg, 2002: 60). Motivasyon, bireylerin belirli bir amacı gerçekleĢtirmek üzere 

kendi arzu ve istekleri ile davranmaları ve çaba göstermeleridir (Koçel, 2005: 633). 

Ġnsanların kendilerini motive edebilmesi için öncelikle belirli amaçlara sahip olmaları 

gerekmektedir. Amaçları doğrultusunda duygularını kullanan ve yöneten bireyler, 

önlerine çıkan engeller ve zorluklar karĢısında yılmayacak ve kararlılıklarını 

sürdürecektir. 

 Öz motivasyonu yüksek bireyler iĢlerine para ve statüden öte bir arzu ile bağlı 

olan kiĢilerdir ve hedeflerini bitmeyen bir enerji ile kovalamaktadırlar. Ayrıca bu kiĢiler 

yüksek baĢarı ihtiyacına ve baĢarısızlık anında bile olumlu düĢünebilme yeteneğine 

sahip, kendilerini iĢine adayabilen kiĢilerdir (Huczynski ve Bunhanan, 2001: 152).  

1.1.5.1.4. Empati 

 Empati, baĢkalarının duygusal karakterlerini tanıma ve anlayabilme, kiĢinin 

baĢkalarının duygusal tepkileriyle baĢarıyla baĢa çıkabilme becerisidir (Huczynski ve 

Bunhanan, 2001: 152). Empatinin kökeni öz bilinçtir; duygularımıza ne kadar açıksak, 

hisleri okumayı da o kadar iyi beceririz ( Goleman, 2005: 126).  Bu nedenle empatinin 

temel Ģartı kendini algılama becerisidir. Kendi duygularımızı ne kadar iyi tanırsak, 

baĢkalarının hislerini de o derece doğru algılayabiliriz (Konrad ve Hendl, 2001: 153).  

 Bireyin çevresine duyarlılığını ve bu çevreyle kurduğu duygusal uyumu ifade 

eden empati yeteneği, onun kiĢilerarası performansını ve baĢarısını etkileyen en önemli 

yetkinliklerden biridir. Empatik iletiĢim, büyük ölçüde aktif dinleme, farklılıklara açık 

olma ve algıları geniĢ tutma becerisini gerektirmektedir (Yaylacı, 2006: 202). Hizmet 

sektörü gibi birebir insan iliĢkilerinin fazla olduğu kariyer alanlarında bireyin sahip 

olduğu empatik iletiĢim onun kariyer geliĢimi açısından büyük önem taĢımaktadır.  

1.1.5.1.5. Sosyal Beceriler 

 Sosyal beceri, iliĢkileri yönetmede ve yeni sosyal ağlar oluĢturmada etkinlik, 

ortak zemin bulabilme ve dostane iliĢkiler inĢa edebilme yeteneklerini kapsamaktadır 
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(Huczynski ve Bunhanan, 2001: 152). Yüksek duygusal zekaya sahip insanlar çok 

sayıda iliĢkiyi yönetebilme becerisine sahiptir. Bu tür insanlar sadece iliĢkilerini 

Ģekillendirmede değil, aynı zamanda baĢkalarıyla zor zamanlarda bile kolayca 

anlaĢabilme konusunda baĢarılıdırlar (Greenberg, 2002: 60). Bu tür yeteneklere sahip 

bireyler, baĢkalarının istek ve ihtiyaçlarına duyarlılık gösterirken; etrafındakileri ikna 

etme, yönetme ve ekip halinde çalıĢma için yönlendirip onlara liderlik etmede 

etkilidirler. 

Sonuç olarak duygusal zeka bireyin kendi duygularının farkında olmasını, bu 

duyguları uygun biçimde yönetebilmesini, kendi kendisini motive edebilmesini, 

baĢkalarıyla empati kurabilmesini ve sosyal iliĢkilerini baĢarıyla sürdürmesini sağlayan 

sosyal becerileri kapsayan çok boyutlu bir kavram olarak ele alınabilir. 

1.1.6.  Örgütsel Ortamda Duygular 

 GeçmiĢten günümüze iĢletmelerin sahip olduğu en önemli kaynak insan kaynağı 

olmuĢtur. ĠĢletmeler hızla geliĢen ve küreselleĢen dünyada, yoğun bir rekabet ortamında 

faaliyetlerini sürdürmeye çalıĢmaktadır. Bu ortamda iĢletmelerin faaliyetlerini 

sürdürebilmeleri ve rekabet üstünlüğü sağlayabilmeleri insan kaynağına verecekleri 

öneme bağlıdır. Ġnsan kaynağının bu denli önem taĢıması; örgütlerin izledikleri 

stratejileri ve yenilikleri yaratan ve uygulayan temel unsurun insan olmasından 

kaynaklanmaktadır (Bingöl, 2006: 5). Bu bakımdan iĢletmelerin, insan unsuru ve insanı 

etkileyecek faktörler üzerinde durmaları gerekmektedir. Bu bağlamda insan kaynağının 

iĢ ortamındaki tutum ve davranıĢları üzerinde önemli bir etkiye sahip olan duyguların 

incelenmesi ve anlaĢılması gerekir. 

Ġnsan hayatının vazgeçilmez bir parçası olan duygu kavramı, hayatın her 

alanında olduğu gibi iĢ yaĢamında da büyük bir etkiye sahiptir. Duyguların kontrol 

edilebilmesi ve yöneltilebilmesi iĢletme amaçlarına ve bireysel amaçlara katkı 

sağlamaktadır. ÇalıĢanların iĢ ortamındaki sosyal iliĢkileri, performansları, 

verimlilikleri, örgüte bağlılıkları, güvenleri kısacası her türlü tutum ve davranıĢları 

duyguları tarafından Ģekillendirileceğinden, iĢletmelerde duyguların ihmal edilmemesi 

gerekmektedir.  

 Duygu, çalıĢanların örgüte bağlılığının sağlanması ve örgütün rekabet avantajı 

elde etmesi için üzerinde durulması gereken önemli bir kavramdır. Duygular, örgüt 
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ortamında yaĢanan birçok problemin temelini oluĢturduğu gibi bunların çözümünde de 

önemli bir etkendir. Örneğin, hizmet sektöründe sıkça karĢılaĢılan duygusal tükenmiĢlik 

sendromu, her gün yaĢanan örgütsel hayatın stresi veya zorbalıklar ya da tacizlerin 

etkisiyle güçleĢen çalıĢma hayatı, çoğu çalıĢanın yüzleĢemediği gerçeklerdir (Frennch 

ve diğ., 2008: 96). Bu tür sorunlar çalıĢanların duygularıyla doğrudan iliĢkilidir. 

Dolayısıyla bu sorunların çözümü de duyguları temel alan yaklaĢımlara dayanmak 

zorundadır. 

 NeĢe, aĢk gibi olumlu duyguların bireylerin özellikle hedef odaklı davranıĢlarını-

keĢif, bağlılık gibi- motive ettiği ve güçlendirdiği, olumsuz duyguların yoğun bir 

biçimde yaĢanması durumunda ise entelektüel zekayı bloke ederek, isteksizlik, 

verimsizlik, konsantrasyon kayıpları, odaklanamama, algı bozuklukları gibi sorunlar 

yaratarak bireyin performansını olumsuz etkilediği bilinmektedir (Yaylacı, 2006: 40).  

Duygular, iĢ performansını olumlu veya olumsuz yönde etkilediği ölçüde iĢ açısından 

önem taĢır. Örneğin, mutsuz ve sıkıntılı bir çalıĢan, bu duyguların etkisiyle daha düĢük 

bir performans sergileyecektir. Bu çalıĢan çok üzgün ve dalgın olmasından dolayı 

dikkat kapasitesini kaybedebilir. Bunun sonucunda da iĢine karĢı dikkati dağılabilir. Bu 

durum, yalnızca iĢ performansını etkilemekle kalmaz, çalıĢanın yöneticisi tarafından 

olumsuz değerlendirilmesine de sebep olur (Greenberg, 2002: 61). Görüldüğü gibi, 

olumsuz bir duygu çalıĢanın performansının düĢmesine ve olumsuz bir performans 

değerleme sonucunun ortaya çıkmasına sebep olur. Dolayısıyla hem çalıĢan hem de 

örgüt açısından istenmeyen bir takım sonuçlar doğurur.  

 Duygular, çalıĢanların performansını etkilediği gibi onların iĢ arkadaĢları ve 

müĢterilerine karĢı davranıĢlarını da etkilemektedir. Bireyin olumsuz duygularının 

etkisiyle ortaya çıkan ruh hali, onun davranıĢlarına ve yüz ifadesine yansıyacaktır. Bu 

durum örgüt içinde çatıĢmalara veya anlaĢmazlıklara neden olabileceği gibi, müĢterilere 

yansıması durumda müĢteri memnuniyetsizliğini ortaya çıkarabilmektedir. Bu nedenle 

örgüt içerisindeki bireylerin duygularının farkında olması ve onları yönetebilmesi 

iĢletme açısından büyük önem taĢımaktadır. 

 Yukarıdaki açıklamalar duygu yönetiminin iĢ ortamındaki önemini gözler önüne 

sermektedir. Duygu yönetimi önemli bir organizasyon iĢidir. Ancak, duyguların 

organizasyon tarafından tam anlamıyla kontrol edilmesi mümkün değildir.  Çünkü 
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çalıĢanlar hayat hikâyeleri ve deneyimleri ile beraber organizasyona giren sosyal 

varlıklardır. Bu nedenle yöneticiler, arzu edilen örgütsel davranıĢları engelleyen 

duygusal olumsuzlukları doğru tanımlamalıdır. Bunun için de öncelikle yöneticilerin 

kendilerinin duygusal yönden yeterli olmaları gerekir (Frennch ve diğ., 2008: 96-97).  

  Duygu yönetiminin örgütsel iĢleyiĢteki yeri kariyer yönetimi açısından da ele 

alınabilir. Çoğu araĢtırmacı, kariyer yönetiminde duygunun önemi üzerinde durmakta 

ve kariyer geliĢiminde duygusal deneyim ve dıĢavurumun önemli bir rol oynadığını 

vurgulamaktadır (Matthewman ve diğ. 2009: 196).  Özellikle yüz yüze iletiĢimin ve 

buna bağlı olarak kiĢiler arası iliĢkilerin önemli olduğu hizmet sektörü çalıĢanları, 

kariyerlerini sürdürmek ve kariyer geliĢimlerini sağlamak amacıyla duygu yönetimine 

önem vermelidirler.  

Son yıllarda iĢletmelerde duyguya yönelik ilgi ve önemin artıĢı iĢgücünün 

önemli bir kısmının hizmet sektöründe bulunmasından kaynaklanmaktadır.  MüĢteri 

memnuniyetini sağlamak amacıyla bağlılık, duyarlılık, özen ve misafirperverlik gibi 

tutumları ve olumlu duyguların ifade edilmesini gerektiren hizmet iĢletmeleri, 

çalıĢanlarından olumsuz duygu ve ruh hallerini iĢ ortamına ve müĢterilerine 

yansıtmamalarını beklemektedir. Duygunun kontrolünü ve denetimini gerektiren bu tarz 

bir iĢ duygusal emek kavramı ile açıklanmıĢ ve çalıĢanların duygularını, müĢteri ile 

birlikte oldukları “sahneye” uygun Ģekilde yönetmeleri gerektiği üzerinde durulmuĢtur 

(Hartel ve diğ., 2005: 16).   

1.1.7.  Duygusal Emek 

Toplumun bir parçası olabilmeleri için bireylerden, topluma ait normlara uyum 

göstermeleri beklenmektedir. Bu süreçte bireylerin duygularını tanımlama, yorumlama 

ve ifade etme Ģekilleri topluma uyum açısından önem taĢımaktadır. Bu bağlamda 

toplumun bir parçası olabilmenin duyguların yönetimi ile mümkün olacağı söylenebilir. 

Sosyal hayatın önemli bir kısmını oluĢturan iĢ hayatında da aynı Ģekilde duyguların 

kontrolü ve yönetimi üzerinde durulması gerekmektedir.  

ĠĢ hayatında uzun süre duyguları iĢyeri sınırları dıĢında bırakabilmenin mümkün 

olabileceğine inanılmıĢtır. Batı kültürüne yerleĢmiĢ bu vizyon duygu ve mantık arasında 

bir zıtlık görmüĢ ve iĢte etkinlik ve verimliliği artırmak için duygular bastırılmıĢtır. Bu 

dönemde çalıĢanın “bedeni” ve “ruhu ”ayrılmıĢ, karmaĢık ve heterojen olan iĢ süreci 



19 

 

 

 

basitleĢtirilmiĢ yine iĢin duygusal ve fiziksel sağlık üzerine etkileri görmezden 

gelinmiĢtir (Soares, 2003: 36). Bundan dolayı geçmiĢ dönemde yapılan örgütsel 

davranıĢ çalıĢmalarında duygu kavramı göz ardı edilmiĢtir. ĠĢyeri, duyguların sağlıklı 

bir Ģekilde düzene sokulabileceği zihinsel bir ortam olarak görülmüĢtür. Bu görüĢ, 

iĢyerindeki duyguların örgütsel ve bireysel çıktıya etkisinin önemine dair çalıĢmaların 

sayılarının artması ile yavaĢ yavaĢ ortadan kalkmıĢtır. Duyguların iĢ çıktıları, birey ve 

örgüt üzerindeki etkilerine yönelik araĢtırmalar  “duygusal emek” kavramını ortaya 

çıkarmıĢtır (Grandey, 2000: 95). 

Duygusal emek kavramı ilk olarak Arlie Russell Hochschild‟ın yazdığı “The 

Managed Heart” adlı eserde “müĢterilere iyi hizmet vermek için çalıĢanların 

müĢterilerle etkileĢim içindeyken duygularını yönetmeleri ve bu yönetme sırasında 

gösterdikleri emek” Ģeklinde tanımlanmıĢtır (Hochschild, 1983: 7). Duygusal emek 

kavramının çıkıĢ noktası, hizmet sektöründe yer alan iĢletmelerin müĢteri tatminini 

sağlamak amacıyla çalıĢanlarından duygusal yönden bir emek göstermeleri 

beklentisidir. Örneğin, havayolu iĢletmeleri uçuĢ görevlilerinden güler yüz 

göstermelerini, cenaze iĢi yapan firmalar çalıĢanlarından üzgün görünmelerini 

beklemektedir. Yine doktorlardan vakalar karĢısında sakin ve duyarlı bir tutum 

sergilemeleri beklenmektedir. Bununla birlikte duygusal emek kavramı neredeyse bütün 

meslek türleri ile alakalıdır. En azından yöneticiler çalıĢanlarından, birlikte çalıĢtıkları 

çalıĢma arkadaĢlarına karĢı saygılı olmalarını ve düĢmanca bir tavır sergilememelerini 

beklemektedirler (www.dailyhrtips.com, 24.01.2012). MüĢterileri ile olumlu iliĢkiler 

geliĢtirmeyi arzulayan kurumlar, iĢ yerinde kiĢilerarası iliĢkilerde de huzur yaratmaya 

ve sinerji oluĢturmaya çalıĢmakta, çalıĢanlarından iĢyerinde güler yüzlü ve olumlu 

duygular içinde olmalarını, ekip çalıĢmasına uygun dostça iliĢkiler kurmalarını 

istemektedir. Bu açıdan kurum içinde duygusal emek gerektiren durum sadece 

müĢterilere karĢı takınılması gereken duygusal davranıĢın ötesinde, kurumların iklimini 

de belirleyen bir durum olabilmektedir (Dedehayır, http://www.baltas-baltas.com , 

06.08.2011). Öte yandan duygusal emek yalnızca çalıĢanın etrafına sürekli olarak 

gülümsemesi değildir. Farklı iĢler farklı duygu gösterimleri gerektirebilir. Örneğin 

gardiyanlar korku ve otorite oluĢturmaya yönelik davranıĢlar sergilemelidir. 

ÇalıĢanların müĢteriler ya da çalıĢma arkadaĢları gibi diğer insanların 

duygularını etkilemek için duygusal emek sergilemeleri sayesinde örgütsel hedeflere 

http://www.dailyhrtips.com/
http://www.baltas-baltas.com/
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ulaĢmak mümkün olduğundan örgütler duygusal gösterimlere iliĢkin bazı beklentilere 

sahiptir (Seçer, 2009: 827). Hochschild, hizmet sektöründe servis iĢlemleri ile ilgilenen 

bireylerin sergilemesi gereken uygun duygusal tepkilerin genel beklentiler olarak var 

olduğunu savunmaktadır. Bu beklentiler, duygu kuralları veya normlarını doğurmuĢtur. 

Bu kurallar hissedilmesi gereken duyguların aralığını veya çeĢitliliğini, yoğunluğunu, 

sürecini ve amacını belirginleĢtirmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 3). Gosserand 

ve Diefendorff duygusal emeği birinin duygusal davranıĢlarını davranıĢ kurallarına göre 

düzenlemesi olarak tanımlamaktadır. Böylece iĢ hedefleri baĢarılabilecektir. DavranıĢ 

kurallarının en basit amacı çalıĢanın gösterdiği duyguları düzenlemektir (Gosserand ve 

Diefendorff, 2005: 1256). 

Duygusal gösterimlere iliĢkin örgütsel beklentilerin, duygusal emek 

literatüründe “gösterim kuralları” ya da “duygu kuralları” olarak adlandırılan ve aslında 

örgüt kültürünün bir parçası olan temel değer ve inançlarda ifadesini bulduğu 

belirtilmektedir. Gösterim ya da duygu kuralları birbirlerinden bir noktada 

ayrılmaktadır. Duygu kuralları, gerçekte hangi duygunun hissedileceğini ya da hangi 

duyguyu hissetmenin belirli bir durum için uygun olduğunu belirleyen kurallar iken, 

gösterim kuralları daha çok dıĢa vurulan davranıĢ ile ilgili olup belirli bir duygusal 

durumu veya izlenimi yaratmak için hangi davranıĢları göstermek gerektiğini belirleyen 

kurallardır (Seçer, 2009: 827). 

Duygusal emek duyguların abartılmasını, sahteleĢtirilmesini ve bastırılmasını 

gerektirebilir. Örneğin; uçak kabin görevlilerinin neĢeli ve arkadaĢça, cenaze iĢleri ile 

uğraĢanların üzgün ve resmi olmaları beklenmektedir. Bu nedenle bir hostes iĢini 

yaptığı sırada olumsuz duyguları sahip olsa da bu duyguları bastırmak ve yüzüne sahte 

bir gülüĢ yerleĢtirmek zorundadır. Dolayısıyla çalıĢanların yapacakları iĢleri tanımaları 

ve onlardan bekleneni bilmeleri ve buna göre bir değerlendirme yapmaları 

gerekmektedir. Duyguların ifade edilmesi ile ilgili kurallar personel seçimi veya eğitimi 

sırasında açıkça belirtilmiĢ olabileceği gibi, çalıĢma arkadaĢlarının gözlemlenmesiyle de 

dolaylı yoldan öğrenilebilir. Birçok iĢ, çalıĢanın müĢterilere göstermek zorunda olduğu 

duygularla alakalı duygusal davranıĢ kurallarına sahiptir (Grandey,2000: 95). 

AraĢtırmalar üç tür davranıĢ kuralından bahsetmektedir. Ġlki daha çok hizmet 

çalıĢanları tarafından gösterilen arkadaĢça, sempatik ve yakın duyguları kapsayan 
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birleĢtirici kurallardır. Ġkincisi, katı tutumlu olmayı gerektiren durumlarda geçerli olan 

ayırt edici kurallardır. Üçüncüsü ise, karĢıdakilere herhangi bir duygunun 

yansıtılmamasını, tarafsız olmayı gerektiren bastırıcı davranıĢ kurallarıdır (Grandey ve 

Brauburger, 2002: 21). Örneğin, müĢteri hizmetlerinde çalıĢanlar güler yüzlü ve her 

zaman ilgili görünmek zorunda iken, kanuni yaptırım yetkisine sahip güvenlik 

görevlileri sert bir tutumun müĢteri tepkilerinde en iyi sonucu verdiğini keĢfedebilirler. 

Terapistler hastalarını ya da hâkimler dava sürecindekileri dinlerken duygusal 

etkilenmelerinin en aza indirilmesi gereklidir. Her üç durumda da duyguların ifade 

edilmesi ya da bastırılması iĢ yerindeki etkileĢimlerde daha etkili sonuçlar 

doğurmaktadır (Grandey,2000: 95). 

ÇalıĢanlar duygusal davranıĢ kurallarını ne kadar detaylı ve belirgin olarak 

algılarsa, davranıĢları da o ölçüde kurumun istediği yönde olacaktır. Yani, çalıĢanların 

davranıĢları kurallar ile ne kadar sınırlandırılırsa, duygusal emek (derinlemesine ve 

yüzeysel davranarak) sarf etme düzeyleri de o kadar artacaktır. Böylelikle kurum 

amacına ulaĢarak uygun davranıĢ kalıplarını geliĢtirebilecektir ( Ünler Öz, 2007: 20). 

Bir iĢ gereği olarak duyguların yönetilmesi yani duygusal emek, temelde 

iletiĢimsel bir baĢarıdır (Shuler ve Sypher 2000: 52). Hochschild, duygu yönetimi 

sürecinin sosyal alıĢveriĢ ile Ģekillendiğini belirterek, duygusal emeğin sosyal içeriğine 

iĢaret etmektedir (Seçer, 2009: 826). Duygu psikolojik olduğu kadar sosyal bir olgudur. 

Sosyal ortam gereğince duyguların değiĢebilmesi, yönetilip kontrol edilebilmesi hem 

çok zor hem de çok gereklidir. Ġçinde bulunduğumuz her ortam farklı kuralları 

gerektirmektedir. Bizler de sosyal bir düzenin parçası olarak bu kurallar çerçevesinde 

hareket etmekte, duygularımızı bu kurallar dahilinde yönetmekteyiz. Örgütsel ortamda 

da karĢılaĢılan bu durum bireyin özel yaĢantısından farklı olarak birey üzerinde belirli 

bir baskı oluĢturmaktadır. Günlük hayatta, içinde bulunduğumuz ortamların gerektirdiği 

Ģekilde duygularımızı bazen olduğu gibi yaĢar bazen hissettiğimizden çok farklı 

davranabiliriz. Fakat tüm bunlar olurken tek kontrol mekanizması kendimizdir. Örgütsel 

ortamda bireyler kendilerini denetlediği gibi, örgütün de kendilerinden beklentilerinin 

olduğunu ve gözetim altında olduğunu bilmektedir. Bu durum birey için bir baskı 

unsuru oluĢturmaktadır. ÇalıĢanın kendi duygularını yönetmesi, aynı zamanda hem 

müĢterilerini hem de örgüt yönetimini memnun etmesi zor bir süreçtir. Bu açıdan 
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duygusal emek kavramının üzerinde tartıĢılması, baĢarılı örgüt yapıları ve çalıĢan 

performansı açısından büyük önem taĢımaktadır. 

1.1.7.1. Duygusal Emek Kavramı Ġle Ġlgili Temel YaklaĢımlar 

Duygusal emek kavramı ilk olarak Hochschild tarafından ortaya atılmıĢ ardından 

da konuya iliĢkin birçok çalıĢma yapılmıĢtır. Kavrama yönelik dört önemli yaklaĢım 

geliĢtirilmiĢtir. Aralarındaki benzerlikleri ve farklılıkları açıklamak amacıyla bu 

yaklaĢımlar aĢağıda ayrıntılı olarak açıklanmıĢtır: 

1.1.7.1.1. Hochschild YaklaĢımı 

Hochschild‟a göre Amerikan ekonomisinde hızla büyüyen hizmet sektörü, 

çalıĢanlar için yeni ve zararlı olabilecek bir kavramı, yabancılaĢmayı ortaya çıkarmıĢtır. 

(Shuler ve Sypher, 2000: 55). Ġlk olarak Marks‟ın geliĢtirdiği yabancılaĢma kavramının 

daha derinlerde yaĢanması ile ortaya çıkan duygusal yabancılaĢma, duyguların dıĢa 

vurumu olan bazı mimik ve jestlerin aslında temsil ettiği duyguya karĢılık gelmemesine 

neden olmaktadır (Man ve Selek Öz, 2009: 78). Hochschild bu türden bir 

yabancılaĢmayı duygusal emek Ģeklinde tanımlamıĢtır (Shuler ve Sypher, 2000: 55). 

Hochschild‟ın “herkes tarafından gözlemlenebilen mimiksel ve bedensel 

gösterimler yaratabilmek için hislerin yönetilmesi” olarak tanımladığı süreçte esas olan 

duygu yönetimidir. Duygu yönetimi bir ücret karĢılığında yapıldığı zaman duygusal 

emek adını almaktadır. Yazar duygusal emeği “iĢin gerektirdiği doğru duyguları 

hissetmek için çaba gösterme” olarak da tanımlamakta ve özel yaĢamda duyguların 

yönetilmesi ile iĢ yaĢamında duyguların yönetilmesini birbirinden ayırmaktadır (Seçer, 

2009: 826).                                                                          

Hochschild, hizmet sunumu esnasında müĢteri ile karĢılıklı etkileĢimlerinden 

dolayı hizmet sektörü çalıĢanlarından, belli baĢlı duyguları yaĢamalarının ve ifade 

etmelerinin beklendiğini belirtmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 3). Hochschild, 

hizmet sektörü çalıĢanlarının verdikleri hizmet karĢılığında maaĢ alırken, müĢterilere 

karĢı uygun davranıĢları gösterip, uygun olmayanları gizlemeleri ve iĢlerinin 

gerektirdiği Ģekilde davranmaları esnasında aslında aktörler gibi rol yaptıklarını 

savunmaktadır (Ünler Öz, 2007: 3). Hochschild‟ın çalıĢmaları; müĢterinin izleyici, 

çalıĢanın aktör olduğu ve iĢyerinin de bir sahne olarak tasavvur edildiği dramatik bir 



23 

 

 

 

kompozisyondaki müĢteri etkileĢimlerini temel alan bir bakıĢ açısına dayanmaktadır. Bu 

bakıĢ açısı aktörlere, yani çalıĢanlara duygularını yönetmek için iki yol sunmaktadır. 

Yüzeysel davranıĢ ile kiĢi ifade ettiği duyguları düzenlerken, derinlemesine davranıĢ ile 

arzulanan duyguyu ifade etmek için bilinçli olarak hislerinde değiĢiklik yapmaktadır 

(Grandey, 2000: 96). Yüzeysel rol yapma kiĢinin kendi içinde yaĢadığı duyguyu 

değiĢtirmeden uygun duyguyu hissediyormuĢ gibi davranmasını ifade etmektedir. 

Derinlemesine rol yapmada ise, çalıĢanın iĢ için gerekli olan duyguyu gerçekten 

hissetmeye çalıĢması söz konusudur. Örneğin, müĢterisine kızgın olan bir banka 

görevlisinin bu hissine rağmen müĢterisine güler yüzlü davranmaya çalıĢması bir 

yüzeysel rol yapma biçimidir. Bu durumda banka görevlisi sadece davranıĢlarını 

beklenen ölçüde değiĢtirmektedir. Oysa bir hemĢire kızgın olduğu hastasına karĢı sahip 

olduğu duyguyu olumlu duygularla değiĢtirmeye çalıĢarak derinlemesine rol yapacaktır. 

Hochschild‟ın en büyük katkılarından biri, duygu yönetiminin önemli ölçüde 

çaba gerektirdiğini göstermiĢ olmasıdır. Hochschild, The Managed Heart adlı eserinde 

duyguların yönetiminin varlığı ve bunun çalıĢan üzerindeki zararları üzerinde 

durmuĢtur. Hochschild emeğin Ģekil değiĢtirdiğini, duyguların alınıp satıldığını ve bu 

Ģekilde duyguların maddeleĢtirildiğini savunmuĢtur. Bu süreçte organizasyonun, 

personelinin sahip olduğu hisleri kontrol etmesinin çalıĢan için memnun edici 

olmadığını belirtmektedir. Bu memnuniyetsizlik ve zor durumlar ile baĢa çıkarken 

çalıĢanın göstermek zorunda olduğu güler yüzü sürekli hale getirmek için sergilenen 

çaba yüzünden duygusal emeğin, iĢ stresi ve tükenmiĢlikle bağlantılı olduğu öne 

sürülmüĢtür (Grandey, 2000: 96). 

Duygusal emeğe dair potansiyel problemleri tanımlamasına rağmen 

Hochschild‟ın temel endiĢesi kiĢinin hissettiği gerçek duygular ve onun içsel ve dıĢsal 

yansıması arasındaki yabancılaĢmadan kaynaklanmaktadır. Duygusal emek gösteren 

çalıĢanlar sinizm, özsaygıyı koruma, benlikten kopma ve bir “sahtekar” gibi hissetme 

gibi çeĢitli durumların üstesinden gelmelidir (Shuler ve Sypher, 2000: 55). 

1.1.7.1.2. Ashforth ve Humphrey YaklaĢımı 

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emeği “müĢteriye hizmet süreçlerinde, 

örgüt tarafından arzu edilen duyguların yansıtılması” olarak tanımlamıĢtır. BaĢka bir 
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ifade ile duygusal emek, örgüt tarafından belirlenen davranıĢ kurallarına uyma sırasında 

gözlenebilen davranıĢlar topluluğudur (Ünler Öz, 2007: 5-6). 

Hochschild‟ın bakıĢ açısıyla karĢılaĢtırıldığında, Ashforth ve Humphrey‟in 

duygusal emeği duyguların yönetiminden ziyade gözlemlenebilir davranıĢlar olarak ele 

aldığı görülmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emeğin tamamıyla 

bilinçli bir çaba gerektirmeyeceğini ve stres kaynağı oluĢturmayacağını öne sürmektedir 

(Grandey, 2000: 96). ÇalıĢanların davranıĢ kurallarını devamlı tekrar etmeleri, bu 

davranıĢların alıĢkanlık haline gelmesine sebep olabileceğinden, duygusal emeğin az ya 

da hiç çaba gerektirmeyen davranıĢları da içerdiğini iddia etmiĢlerdir (Ünler Öz, 2007: 

6). Bu bakımdan Ashforth ve Humphrey Hochschild‟dan farklı olarak yüzeysel ve 

derinlemesine davranıĢla beraber duygusal emek davranıĢlarına samimi davranıĢları 

eklemiĢtir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Onlara göre bazı duygular zaten doğal 

olarak hissedildiğinden kolaylıkla müĢteriye yansıtılabilmekte, dolayısıyla da yüzeysel 

ve derinlemesine davranıĢa gerek kalmamaktadır. Buna dayanarak bu araĢtırmacılar 

yüzeysel ve derinlemesine davranıĢa ek olarak duygusal emeğe üçüncü bir boyutu, yani 

samimi davranıĢı eklemiĢtir. 

Ashforth ve Humphrey temelde duygusal emek ile görevi etkili bir Ģekilde 

bitirme veya performans arasındaki iliĢkiye odaklanmıĢtır. AraĢtırmacılar, duygusal 

emeğin çalıĢanın görevini olumlu yönde etkilemesi gerektiğini öngörmektedir. BaĢka 

bir ifadeyle, duygusal emek müĢterinin çalıĢanın davranıĢlarını içten ve samimi olarak 

algılaması ile ilgilidir.  Ashforth ve Humphrey‟in bakıĢ açılarıyla Hochschild‟ın bakıĢ 

açısı arasında iki önemli farklılık bulunmaktadır. Ashforth ve Humphrey duygusal emek 

sürecinde çaba gerektirmeyen veya gerçek duygusal gösterimleri içeren davranıĢlara 

odaklanırken duyguları göz ardı etmiĢtir. Ġkinci farklılık ise bu araĢtırmacıların 

Hochschild‟ın aksine çalıĢanların sağlık veya stres durumlarından ziyade duygusal 

emeğin iĢ bitirmedeki etkinliğine odaklanmıĢ olmasıdır (Grandey, 2000: 96). 

1.1.7.1.3.  Morris ve Feldman YaklaĢımı 

Morris ve Feldman duygusal emeği, “kiĢilerarası iĢlemlerde örgütsel olarak 

arzulanan duyguların ifade edilmesi için ihtiyaç duyulan gayret, planlama ve kontrol” 

olarak tanımlamıĢtır (Morris ve Feldman, 1996: 987). Morris ve Feldman temelde 

çalıĢanların duygusal davranıĢ kurallarını yerine getirmek için gösterecekleri gayret 
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üzerinde durmaktadır. Ashforth ve Humphrey‟in aksine Morris ve Feldman ister 

yüzeysel, ister derinlemesine davranarak veya ister doğal duyguların yansıtılması 

yoluyla olsun, örgüt için gösterilmesi arzulanan her türlü duygu için belirli bir çaba 

gerektiğini savunmaktadır ( Ünler Öz, 2007: 8). 

Morris ve Feldman duygusal emeğin 4 boyuttan oluĢtuğunu öngörmektedir. 

Bunlar (Güngör, 2009: 171-174; Ünler Öz, 2007: 9, Grandey, 2000: 97 ): 

 Duygusal gösterim sıklığı, 

 Gösterim kuralları için sarf edilen dikkat, 

 Sergilenmesi talep edilen duyguların çeĢitliliği, 

 Duygusal uyumsuzluktur. 

Duygusal gösterim sıklığı, çalıĢanların kendilerinden beklenen duyguları ne 

sıklıkla sergilemek zorunda kaldıklarını ifade etmektedir. Dolayısıyla duygusal emeğin 

bu boyutu çalıĢanların ne sıklıkla duygusal davranıĢ kurallarına uyum gösterdiği ve 

duygusal emeklerinin hangi düzeyde olduğuna dair önemli bir göstergedir. Elbette 

gösterim sıklığı mesleklere göre farklık göstermektedir. Örneğin bir çağrı merkezi 

çalıĢanı,  bir resepsiyon görevlisine nazaran daha sık bir Ģekilde müĢteriyle ilgilenmek 

zorunda kalacaktır. 

 Morris ve Feldman‟ın ikinci duygusal emek boyutu ise iĢin gerektirdiği kuralları 

sergilerken gösterilen dikkattir. Bu boyut da kendi içinde iki kategoriye ayrılmaktadır. 

Bunlar, duyguların sergilenme süresi ve bu duyguların yoğunluğudur. ÇalıĢanların 

müĢterileriyle etkileĢimleri sırasında gösterecekleri duygu yoğunluğu ne kadar fazla ve 

yansıtacakları bu duygular ne kadar uzun süreliyse çalıĢanlar o kadar fazla 

davranıĢlarına dikkat edecektir. Sonuç olarak, duygusal emeğe olan ihtiyaç da aynı 

ölçüde artacaktır.   

Morris ve Feldman‟ın duygusal emek modellerinin bir diğer boyutu ise 

yansıtılması gereken duyguların çeĢitliliğidir. Bu boyut müĢterilere karĢı gösterilmesi 

gereken duyguların farklılık düzeyini yansıtır. Belirli durumlar için birden fazla duygu 

sergilemek durumunda kalan çalıĢanlar daha fazla duygusal emek gösterecektir. 

Örneğin öğretmenlerden öğrencilerine karĢı ilgili, sıcak ve anlayıĢlı davranması 

beklenirken, bazı durumlarda öğrencilerine karĢı sert ve taviz vermez bir davranıĢ 

sergilemesi gerekmektedir. Hochschild‟ın önemle üzerinde durduğu yüzeysel ve 
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derinlemesine davranıĢlar, Morris ve Feldman tarafından duygusal emeğin 

boyutlarından olan sergileme kurallarının bir parçası olarak kabul edilmiĢtir.  

Morris ve Feldman‟a göre duygusal emeğin son boyutu duygusal 

uyumsuzluktur. Hochschild‟ın da üzerinde durduğu duygusal uyumsuzluk kavramı, iĢ 

yerinde çalıĢandan beklenen duygu ile aslında çalıĢanın hissettiği duygu arasındaki 

farktır. Bu fark ne kadar fazla ise duygusal emek ihtiyacı da o kadar fazladır. Duygusal 

emeği çalıĢan açısından zorlayan ve emek yoğun hale getiren de aslında bu farklılıktır. 

ÇalıĢanlar kendilerinden beklenen duyguya yakın bir duyguya sahipse bu duyguyu 

sergilemek için daha az bir çaba gösterecektir. Aksi taktirde çalıĢan yoğun bir duygusal 

emek gösterecektir. Morris ve Feldman, iĢ tatminsizliği ve duygusal yorgunluğu, 

duygusal uyumsuzluğun sonuçları olarak kabul etmektedir. 

1.1.7.1.4.  Grandey YaklaĢımı 

 Duygusal emek kavramına iliĢkin diğer bir yaklaĢım Grandey (1999) tarafından 

geliĢtirilmiĢtir. Grandey, duygusal emek kavramına yönelik önceki yaklaĢımların, 

kavramı tam olarak açıklayamadığını savunmuĢ ve bunları birleĢtirerek yeni bir 

duygusal emek modeli geliĢtirmiĢtir. Önceki yaklaĢımların bir birleĢimi olmasının 

yanında modelin diğer bir önemli özelliği de duygu düzenlemesi kavramını içermesidir. 

Grandey‟ e göre duygusal emek bir süreç olarak görüldüğü takdirde, süreçteki 

her adımın detaylı analiziyle çalıĢanların örgütsel ve bireysel sonuçlarını olumlu hale 

getirmek mümkün olacaktır. Bu nedenle, yazar duygusal emeği psikoloji literatüründe 

bir süreç olarak yer alan duygu ayarı kavramıyla birleĢtirmiĢtir  (Gosserand, 2003, 

aktaran; Öz, 2007: 11). Duygu ayarı, bireylerin hangi duyguları, ne zaman ve nasıl 

yaĢayıp yansıtacaklarını etkileyen bir süreci ifade etmektedir (Gross, 1998: 275). 

Bireylerin bu süreçte duygularını kontrol etmesi ve duruma uygun tepkiler vermesi 

gerekmektedir. Grandey yaklaĢımına göre duygu ayarı, duygusal davranıĢ kurallarına 

uyulması için gerekli olan bir süreç olarak kabul edilmekte ve çalıĢanlar iĢyerlerinde 

onlardan beklenen ve uygun görülen duyguları yaĢamaları için duygularını 

düzenlemektedir (Grandey, 2000: 98-99). Bu bakımdan yazar duygusal emek kavramına 

duygu ayarını dâhil etmekte ve duygusal emeği “çalıĢanların, örgütün taleplerini yerine 

getirmek amacıyla duygularını ayarlama sürecinde gösterdikleri çaba” Ģeklinde 

tanımlamaktadır (Grandey, 1999: 8).  
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Grandey geçmiĢ duygusal emek yaklaĢımları ve duygu ayarı teorisine dayanarak 

çalıĢmalarını yürütmüĢ ve çeĢitli sonuçlar elde etmiĢtir. Grandey‟e göre daha uzun süre 

müĢterileri ile etkileĢim halinde olan ve duygusal emek gösteren çalıĢanlar duygularını 

ayarlamada daha baĢarılıdır. Yine Grandey, duygusal emeğin organizasyon açısından 

olumlu sonuçları olmasına karĢın, çalıĢanın sağlığı ile ilgili bazı olumsuz sonuçları 

bulunduğunu belirtmektedir. Özellikle derinlemesine davranıĢ, yüzeysel davranıĢtan 

daha olumlu hizmet performansını ortaya çıkarmaktadır. Ancak her ikisi de tükenmiĢlik, 

iĢten ayrılma ve olumsuz iĢ davranıĢları gibi olumsuz sonuçlara da neden 

olabilmektedir. Sonuç olarak Grandey kiĢisel ve örgütsel karakteristiklerin duygusal 

emek performansının belirlenmesinde temel faktör olarak rol oynadığını savunmaktadır. 

Bu karakteristikler duygusal emek sonuçları ile iliĢkilendirilerek yönlendirici bir rol 

oynayabilir. Örneğin yöneticinin desteğini hisseden çalıĢanlar duygusal emeğin olumsuz 

sonuçlarına karĢı daha dayanaklı olup yüksek bir duygusal emek performansı 

sergileyecektir (Grandey, 2000: 107-108). 

1.1.7.2.  Duygusal Emek Stratejileri 

Hizmet sunumu esnasında çalıĢanlardan beklenen duygusal emek yüzeysel 

davranıĢ, derinlemesine davranıĢ veya gerçek duyguların ortaya konmasıyla ifade 

edilmektedir. Duygusal emeğe iliĢkin bu stratejiler aĢağıda ayrıntılı olarak açıklanmıĢtır. 

1.1.7.2.1. Yüzeysel DavranıĢ 

Yüzeysel davranıĢ, bireylerin sahip oldukları gerçek duyguları değiĢtirmeden 

duygu gösterimlerini kendilerinden beklenen duygular doğrultusunda değiĢtirdikleri 

davranıĢ biçimidir. Dolayısıyla yüzeysel davranıĢ gösteren çalıĢanlar içsel duygularını 

Ģekillendirmeksizin yalnızca davranıĢlarını değiĢtirmektedir (Grandey, 2003: 87).  Fakat 

bu, yüzeysel davranıĢın sergilenmesi sırasında çalıĢanın hiçbir Ģey hissetmediği 

anlamına gelmez (Ashforth ve Humphrey, 1993: 92). ÇalıĢan bir duyguya sahiptir, fakat 

sahip olduğu duygudan farklı bir duyguyu sergilemeye çalıĢmaktadır. ÇalıĢanlardan 

beklenen müĢterilerine karĢı olumlu tavırlar sergilemeleridir. Bu nedenle yüzeysel 

davranıĢ genellikle olumsuz duyguların bastırılıp yansıtılmaması ve olumlu duygular 

içindeymiĢ gibi davranmaya yöneliktir (Gosserand ve Dieffendorff, 2005: 1257). Fakat 

farklı meslek grupları farklı davranıĢlar gerektirebilmektedir. Örneğin cenaze iĢi ile 
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uğraĢanlar müĢteri memnuniyeti için hüzünlü ve ciddi olmaya çalıĢır ve bu yönde bir 

çaba harcarlar.  

 Yüzeysel davranıĢ aslında hissedilmeyen ama öyleymiĢ gibi gösterilen 

davranıĢların sergilenmesi yani bir çeĢit oyun oynanmasıdır. Dolayısıyla bu durum yüz 

ifadeleri, jest ve mimikler, ses tonu gibi birçok ifadenin, sergilenmesi gereken duygu 

doğrultusunda kullanılmasını gerektirir. Örneğin saldırgan bir müĢteri karĢısında 

çalıĢanın gerçek duygularını bastırarak güler yüzlü davranmaya devam etmesi bir 

yüzeysel davranıĢ Ģeklidir. Bu durumda çalıĢan hissettiğinden çok farklı bir duyguyu 

yansıtmaya çalıĢmakta ve bunun için de yüz ifadesi ve ses tonunu bu duyguya göre 

değiĢtirmektedir.  

Hochschild yüzeysel davranıĢın hissedilen duygu ile gösterilen duygu arasında 

bir fark yaratmasının duygusal uyumsuzlukla sonuçlanacağını ve derinlemesine 

davranıĢa kıyasla sonuçların daha tahrip edici olacağını belirtmiĢtir (Ünler Öz, 2007: 4). 

Daha önce de vurgulandığı gibi, çalıĢanlar olumlu duygu gösterimleriyle müĢterilerini 

tatmin etmeye çalıĢmakta, ancak sergiledikleri duyguları gerçekte her zaman 

yaĢamamaktadır. DavranıĢ kurallarına uymak amacıyla sadece böyleymiĢ gibi 

davranmaktadırlar. Bu da zamanla duygusal uyumsuzluğun yaĢanmasına yol açmaktadır 

(Grandey, 2003: 87). Duygusal uyumsuzlukta, çalıĢanlar aslında gösterim kurallarını 

içselleĢtirememiĢtir; dolaysıyla izlendiklerini bildiklerinden uygun Ģekilde 

davranmaktadırlar. Sergilenmesi beklenen duygular ile hissedilen duygular benzer ise 

bu durumda duygusal bir uyum söz konusudur. NeĢeli ve canlı davranması gereken bir 

satıĢ elemanının aynı zamanda kendisini neĢeli ve canlı hissediyor olmasındaki gibi bir 

durumda çalıĢan iĢin getirdiği stresten uzak duracaktır  (Güngör, 2009: 176). Fakat aynı 

çalıĢan mutsuz ve sıkıntılı hissettiği bir durumda kendinden beklenen davranıĢları bu 

defa mecbur olduğundan sergileyecektir. Sonuç olarak duygusal uyumsuzluk yaĢayan 

çalıĢan baskı ve stres altında kalacaktır.  

1.1.7.2.2. Derinlemesine DavranıĢ 

Derinlemesine davranıĢta çalıĢanlar kendilerinden beklenen davranıĢlarla gerçek 

duygularını uyumlu hale getirmeye çabalamaktadır. Amaç müĢteriye gerçekçi 

görünmektir. Bu yüzden derinlemesine davranıĢ iyi niyetli bir yanıltma olarak kabul 

edilmektedir (Grandey, 2003: 87). Yüzeysel davranıĢtan farklı olarak derinlemesine 
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davranıĢta bireyler duygularını da davranıĢ kuralları doğrultusunda değiĢtirmektedir. 

Örneğin, bir anaokulu öğretmeninin yaramaz bir öğrenciye duyduğu kızgınlık 

duygusunun farkına vararak, iĢini iyi yapabilmek için bu duyguyu olumlu duygularla 

değiĢtirmeye çalıĢması derin rol yapmadır (BaĢbuğ ve diğ., 2010: 256). Örnekten de 

anlaĢılacağı üzere, derinlemesine davranıĢ çalıĢanların kendilerinden beklenen davranıĢı 

sergilemeden önce iç dünyalarında bu davranıĢın kabul görmesi ve sergilenmesi için 

ikna olduğu bir süreçtir. 

Derinlemesine davranıĢta birey sergilemesi gereken duyguyu hissetmek için 

kendini buna tam olarak adapte eder. Hisler aktif olarak uyarılır, bastırılır ve 

Ģekillendirilir. Daha önce de değinildiği gibi yüzeysel davranıĢ çalıĢanların 

müĢterilerine karĢı gösterdikleri güçlü ya da zayıf ilgidir. Fakat derinlemesine 

davranıĢta daha çok ruhsal bir çaba söz konusudur (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). 

Bu nedenle derinlemesine davranıĢı sergilemek yüzeysel davranıĢa nazaran daha güçtür. 

Ashforth ve Humprey yüzeysel davranıĢ sırasında çalıĢanların davranıĢlarının doğrudan 

değiĢtiğini vurgularken, derinlemesine davranıĢta değiĢmenin dolaylı olarak 

gerçekleĢtiği savunmaktadır. Çünkü derinlemesine davranıĢ gösteren çalıĢan önce 

hissetmesi gereken duyguyu gerçekte yaĢamaya çalıĢıp sonrasında kendinden beklenen 

davranıĢı sergileyecektir (Ashforth ve Humprey, 1993: 93).  

Hochschild (1983) derinlemesine davranıĢ için iki yol önermektedir. Ġlki 

duyguların aktif olarak birisi tarafından uyarılması ve bastırılmasıdır. Diğeri ise 

bireylerin hayal kurma yolu ile düĢüncelere, Ģekillere ve hatıralara baĢvurarak ilgili 

duyguyu ortaya çıkarmasıdır. MüĢterisine karĢı kızgın olan bir çalıĢanın mutlu 

hissetmek için sevdiği birinden aldığı hediyeyi düĢünmesi bu duruma örnek verilebilir. 

 Sonuç olarak derinlemesine ve yüzeysel davranıĢ kavramları uygun olan 

duygunun sergilenmesi için gösterilen çabayı ifade etmektedir. Bu çaba derinlemesine 

davranıĢta yüzeysel davranıĢa nazaran daha fazla olabilmektedir. Çünkü bireyin 

davranıĢlarının yanı sıra duygularına müdahale etmesi söz konusudur. Buna rağmen 

bireyin yaĢayacağı duygusal uyumsuzluk ve buna bağlı olarak yaĢayacağı sıkıntılar 

yüzeysel davranıĢa kıyasla daha az olacaktır.  
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1.1.7.2.3.  Samimi DavranıĢ 

Duygusal emek kavramı üzerine yapılan araĢtırmaların çoğu, yüzeysel ve 

derinlemesine davranıĢa odaklanmıĢtır. Hochschild‟ın  (1983) duygusal emek tanımı, 

çalıĢanın iĢine uyumu için yüzeysel ve derinlemesine davranıĢın gösterilmesi 

gerekliliğine vurgu yapmaktadır. Hizmet sektörü çalıĢanlarının bilinçli bir Ģekilde 

duygularını az veya çok yönettikleri bilinmektedir. Hochschild‟ın bu görüĢündeki 

eksiklik, çalıĢandan beklenen duyguların gösterimi sırasında çalıĢanın bu duyguyu 

doğal ve samimi bir Ģekilde hissedebileceği gerçeğinin gözden kaçırılmasıdır  (Ashforth 

ve Humphrey, 1993: 94). Çünkü çalıĢanlar iĢleri gereği yansıtmak zorunda oldukları 

duyguları, derinlemesine ya da yüzeysel davranıĢa gerek duymadan doğal bir Ģekilde de 

sergileyebilmektedir. Bu durum ilk olarak Ashforth ve Humphrey (1993) tarafından 

ifade edilmiĢ ve bireylerin onlardan sergilemeleri beklenen duygularla sahip oldukları 

duyguların bazen aynı olabileceğine dikkat çekilmiĢtir. AraĢtırmacılara göre samimi 

davranıĢ çalıĢanların yansıtmak durumunda oldukları duyguları zaten hissediyor olması 

durumudur. Örneğin yaralı bir çocukla ilgilenen hemĢire samimi bir Ģekilde çocuğa 

yaklaĢıp iĢinin gerektirdiği duyguları yansıtacak, herhangi bir Ģekilde yüzeysel ya da 

derinlemesine davranıĢa gerek duymayacaktır. 

Duygular ne derinlemesine davranıĢta ne de yüzeysel davranıĢta otomatik olarak 

ortaya çıkmaktadır. Her iki durumda da çalıĢanlar duygusal davranıĢ kurallarına uymak 

için duygularına müdahale etmeyi öğrenmiĢtir. Bu ya bir duygunun içsel olarak 

yaratılması ya da duygularının dıĢarıya farklı yansıtılması Ģeklinde gerçekleĢmektedir 

(Grandey, 2003: 86). Oysa samimi davranıĢta çalıĢanlar hissettiklerini yansıtmakta, 

yüzeysel ve derinlemesine davranıĢ sergiledikleri zamanki kadar bir çaba 

harcamamaktadırlar. Her üç stratejide de amaç müĢteri tatmini sağlamak ve davranıĢ 

kurallarını uygulamaktır. Bu bakımdan çalıĢanlar hangi stratejiyi uygularsa uygulasınlar 

mutlaka iĢlerine duygularını katmakta ve onları yönetmeyi öğrenmektedirler.  

1.1.7.3. Duygusal Emek Gösterimlerinin Sonuçları 

Duygusal emek çalıĢan ve örgütü açısından hem olumlu hem de olumsuz 

sonuçlara sahiptir.  
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1.1.7.3.1. Olumlu Sonuçları 

Duygusal emek ile ilgili çalıĢmaların çoğu kavramın olumsuz sonuçları üzerinde 

durmaktadır. Ancak duygusal emeğin iĢletmeler ve çalıĢanları açsından olumlu 

sonuçları da bulunmaktadır. Ashforth ve Humphrey‟e göre (1993), duygusal emek iĢteki 

etkinliği ve kendini ifade etmeyi (öz anlatım) kolaylaĢtırabilir.  Bu araĢtırmacılara göre 

duygusal emek sergileyen çalıĢanlar iĢletmenin istediği duyguları sergilemekte ve 

böylece iĢin etkin bir Ģekilde yapılmasını sağlamaktadır. ÇalıĢanlar açısından ele 

alındığında ise, duygusal emek çalıĢanların davranıĢ kurallarını benimseyip kendi 

özellikleri ile beraber kullanmalarını ve bu Ģekilde kendilerini daha iyi ifade etmelerini 

sağlamaktadır.  

Rafaeli ve Sutton (1987) ise duygusal emeğin çalıĢana sağlayacağı maddi 

kazançlar üzerinde durmuĢtur. AraĢtırmacılara göre çalıĢanların müĢterileri ile yakın ve 

sıcak iliĢkileri onların daha çok tercih edilmesine ve daha çok kazanmalarına katkıda 

bulunmaktadır. Örneğin hastalarına karĢı yakın bir ilgi gösteren doktor tekrar tercih 

edilecektir. Yine müĢterisi ile yakından ilgilenen bir garson daha fazla bahĢiĢ 

alabilecektir. 

 ĠĢ yerinde belirlenen bir takım davranıĢ kurallarının çalıĢanlar tarafından 

uygulanması onların daha baĢarılı olmasına ve performanslarının artmasına yardımcı 

olmaktadır. MüĢteri iliĢkilerinde belirli değerlerin yer etmesi hizmet kalitesinin ve 

verimliliğin yüksek olmasını sağlayacaktır. Böylece iĢini doğru yapan çalıĢanlar, 

iĢletmeler için önemli bir rekabet avantajı sağlayacak olan müĢteri memnuniyetini 

kazanacaklardır. Bu bakımdan duygusal emeğin iĢletmenin imajı açısından önemli bir 

unsur olduğu, iĢletmeyi rakiplerinden ayırmada ve müĢteri tarafından tercih edilmesinde 

etkili olduğu söylenebilir. 

1.1.7.3.2.  Olumsuz Sonuçları 

Duygusal emeğin çalıĢan üzerindeki olumsuz sonuçlarının temelinde genellikle 

duygusal uyumsuzluk yer almaktadır. Duygusal uyumsuzluk, sergilenen duygularla 

hissedilen duyguların birbirinden farklı olduğu durumlarda ortaya çıkmaktadır. Ashforth 

ve Humphrey (1993) duygusal uyumsuzluğun bireyleri depresyona ve iĢten 

uzaklaĢtırmaya yönelteceğini ileri sürmüĢtür. Duygusal uyumsuzluk yaĢayan birey 

kendisini sahip olduğu duyguların yerine sahte duyguları sergileyen biri olarak 
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algılayabilmektedir. Zaman geçtikçe bu durum bireyin kendine olan saygısını 

kaybetmesine ve buna bağlı olarak da psikolojik sorunlar yaĢamasına neden olmaktadır. 

ÇalıĢan üzerinde aĢırı düzeyde stres yaratan bu çatıĢma, anksiyete, sinir ve depresyon 

gibi psikolojik sorunlara neden olmasının yanı sıra, uykusuzluk ve melankoli gibi tipik 

stres belirtilerinin ortaya çıkmasına da neden olmaktadır. Ayrıca zamanla, yüksek 

tansiyon, kalıcı uyku bozuklukları, mide ve bağırsak sorunları veya alkol alıĢkanlıkları 

gibi fiziksel birtakım rahatsızlıklar da ortaya çıkabilmektedir (Güngör, 2009: 180). 

ÇalıĢanın iĢ yerinde yaĢadığı bu türden bir stres onun iĢten uzaklaĢmasına yol açabilir.  

Duygusal emeğin olumsuz sonuçlarından biri de duygusal sapmadır. Duygusal 

sapma, bireylerin sergilemesi gereken duygular yerine gerçekte hissettiği duyguları 

yansıtmasıdır. Dolayısıyla bu durumda ortaya çıkacak olumsuzluklar duygusal emekten 

kaynaklanmamaktadır. Sorun, bireyin sergilemesi gereken duygular yerine gerçek 

duygularını sergilemesi sonucunda ortaya çıkmaktadır. ĠĢletmenin isteği dıĢında hareket 

eden çalıĢanlar müĢterileri, çalıĢma arkadaĢları ve iĢverenleri ile sorun yaĢayacaktır. 

Genel itibariyle duygusal emeğin olumsuz sonuçlarına yönelik yapılan 

araĢtırmalar iĢ tatmini ve tükenmiĢlik kavramları üzerinde durmaktadır. ĠĢ tatmini, 

çalıĢanın iĢi hakkındaki değerlendirmesinin ölçümüdür. Aynı zamanda çalıĢanın iĢ 

yerindeki mutluluğunun diğer adıdır (Grandey, 2000: 104). ĠĢ tatmini, çalıĢanların 

iĢlerinden duydukları hoĢnutluk veya hoĢnutsuzluğu yansıtmakta olup iĢin özellikleri ile 

çalıĢanların beklenti ve isteklerinin örtüĢme düzeyinin bir sonucu olarak ortaya 

çıkmaktadır (Keser, 2005: 78). Önemli olmasının nedeni, yaĢam tatmini ile iliĢkili 

olmasıdır ki bu durum kiĢinin fizik ve ruh sağlığını doğrudan etkilemektedir. (Sevimli 

ve ĠĢcan, 2005: 55). ÇalıĢan, iĢinden ve iĢ ortamından beklentilerinin yeterince 

karĢılanmadığını düĢünüyorsa iĢ tatminsizliği ortaya çıkmaktadır. ĠĢ tatminsizliği, 

çalıĢanın iĢgücü verimliliğinin olumsuz etkilenmesine, iĢe bağlılığının azalmasına ve 

isteğe bağlı iĢgücü devir oranının artmasına neden olmaktadır (Akıncı, 2002: 3). Bu 

bakımdan duygusal emeğin çalıĢanın iĢ tatminine etkisi hem çalıĢanın kendisi hem de 

çalıĢtığı iĢletme açısından büyük önem taĢımaktadır. 

ĠĢinden tatmin olan çalıĢanların olumlu duygulara sahip olmaları daha olasıdır. 

Olumlu duygulara sahip çalıĢanlar ise sergilemeleri gereken duygularla hissettikleri 

duygular yakın olduğundan daha az rol yapacaktır. Dolayısıyla iĢ tatmini yüksek 
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çalıĢanların iĢlerini yaparken daha az rol yapması gerekecektir (Grandey, 2003: 87). 

Böylece samimi bir Ģekilde davranıĢ kurallarını uygulayan çalıĢanların duygusal emeğin 

neden olacağı bazı olumsuz sonuçları yaĢama olasılığı azalacaktır. 

 Diğer yandan, çalıĢanların davranıĢ kuralları doğrultusunda davranmalarına 

yönelik baskı ve duygusal uyumsuzluk onların iĢ tatminini olumsuz etkileyecektir. 

Çünkü iĢ tatmini ile duygusal uyumsuzluk arasında olumsuz bir iliĢki bulunmaktadır 

(Grandey, 2003: 87). Yüzeysel davranıĢa yönelik bazı çalıĢmalar duygusal uyumsuzluk 

ve iĢ tatmini arasında olumsuz bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (Abraham,1998; 

Morris ve Feldman, 1997). Örneğin Rutter ve Fielding‟in (1988) araĢtırmalarına göre 

hapishane çalıĢanlarının gerçek duyguları üzerine yapılan baskı (yüzeysel davranıĢ) 

stres kaynağıdır. Adelmann‟ın (1995) yaptığı araĢtırma ise müĢterilerine gülümserken 

samimi olan garsonların, diğerlerine nazaran daha yüksek iĢ tatminine sahip olduğunu 

göstermektedir. Genel olarak ele alındığında, müĢteri için yüksek seviyede duygusal 

düzenlemeye giden çalıĢanların iĢlerinden daha az tatmin oldukları belirlenmiĢtir 

(Grandey, 2000: 104). 

Duygusal emeğin önemli sonuçlarından bir diğeri ise tükenmiĢlik sendromudur. 

Bilindiği gibi tükenmiĢlik kavramı, çalıĢan sağlığı açısından büyük bir öneme sahiptir. 

Duygusal emek literatüründe duygusal emeğin çalıĢanların tükenmiĢlik düzeylerini 

etkilediğini gösteren birçok araĢtırma mevcuttur. Dolayısıyla bu çalıĢmada duygusal 

emeğin tükenmiĢlik üzerine etkisinin daha iyi anlaĢılması için tükenmiĢlik kavramı ayrı 

bir baĢlıkta açıklanacaktır. 

1.2. TÜKENMĠġLĠK VE ÖNEMĠ 

ÇalıĢmanın ikinci kısmında tükenmiĢlik kavramı ele alınmıĢ ve incelenmiĢtir. 

1.2.1.  TükenmiĢlik Kavramı 

Günlük hayatın bir parçası olarak kabul edilen stres kavramı birey üzerinde 

psikolojik ve fiziksel açıdan önemli etkilere sahiptir. Stres bir ilkokul öğrencisinden bir 

ev hanımına ya da bir iĢletme yöneticisine kadar birçok kiĢiyi farklı sıklıkta ve 

yoğunlukta etkilemektedir. Okumayı öğrenen bir çocuk, misafir ağırlayan bir ev hanımı 

ya da önemli bir proje için çalıĢan bir iĢgören farklı ortamlarda farklı nedenlerle stres 

yaĢamaktadır. Okul, aile, evlilik, iĢ, arkadaĢlık gibi birçok faktör stres kaynağı 
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olabilmektedir. Çoğu birey tekrar eden strese maruz kalarak zaman içinde psikolojik 

olarak yıpranmakta ve tükenmiĢliğin etkisi altında kalmaktadır (Greenberg ve Baron, 

2000: 234).  

Stres yapıcı koĢullar altında bireyin enerji kaynaklarının azalmasını ifade eden 

tükenmiĢlik, çalıĢma yaĢamının değiĢik evrelerinde ortaya çıkabilmektedir (Torun,1997: 

155). ÇalıĢma hayatında tükenmiĢlik, birçok faktörden etkilenerek gerçekleĢen ve aynı 

zamanda birçok istenmeyen durumun da nedeni olan bir olgudur. Bu doğrultuda 

tükenmiĢliğin, strese benzer bir Ģekilde, bir uyaran, bir tepki ya da karĢılıklı etkileĢim 

süreci olduğuna yönelik tartıĢmalar sürmektedir (Sürgevil, 2006: 6). TükenmiĢlik, 

bireylere kendilerini çaresiz, kapana kısılmıĢ ve bitik hissettirmektedir. Bundan dolayı, 

tükenmiĢlik stresten daha olumsuz bir durumu ifade etmektedir (Levinson, 1996: 157). 

 Ġnan vücudunun ve zihninin önemli ölçüde gergin olduğu durumlarda duygusal 

ve fiziksel yorgunluk ortaya çıkmaktadır. TükenmiĢlik sürekli yüksek seviyedeki strese 

fiziksel, zihinsel ve duygusal bir cevaptır. TükenmiĢlik umutsuzluk, çaresizlik, kızgınlık 

ve baĢarısızlık gibi durgunluk ve düĢük verimlik meydana getirir. Bu stres reaksiyonları 

ise sonunda depresyona ya da sahip olunan iĢin, iliĢkilerin ve en önemlisi sağlığı tehdit 

eden mutsuzluğa neden olabilir (www.edrcp.com/pdf/Burnout.pdf ).   

1970‟lerden bu yana araĢtırmacıların ilgisini çeken tükenmiĢlik kavramı ilk 

olarak 1974‟de bir klinik psikoloğu olan Herbert Freudenberger tarafından enerji, güç 

veya kaynaklar üzerindeki aĢırı isteklerden dolayı tükenmeye baĢlamak olarak 

tanımlanmıĢtır (Basım ve ġeĢen, 2006: 16). Freudenberger (1974) “Staff Burnout” 

baĢlıklı makalesinde tükenmiĢliği, özel psikolojik durum içerisindeki insanların 

duygusal yorgunluktan, kiĢisel baĢarısızlık deneyimlerinden ve baĢkalarına karĢı 

duyarsızlaĢmalarından dolayı acı çekmeleri olarak tanımlamıĢtır (Hogan ve diğ., 2007: 

118).  

Maslach ve Jackson 1981 yılında konuyu yeniden ele almıĢ ve tükenmiĢliğin en 

çok kabul gören modelini geliĢtirmiĢtir. TükenmiĢliği, iĢleri gereği insanlarla yoğun bir 

etkileĢim içinde olan kiĢilerde görülen, farklı boyutlarda ortaya çıkan, maruz kalan 

bireylerin etrafındakilere karĢı duyarsızlaĢmaların, duygusal açıdan tükenmiĢ 

hissetmelerine, kendilerini baĢarısız ve yetersiz görmelerine neden olan bir sendrom 

olarak tanımlamaktadır. Maslach ve Jackson (1981) tükenmiĢliğin salt yorgunluk, 

http://www.edrcp.com/pdf/Burnout.pdf
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yıpranma ve iĢ doyumsuzluğundan farklı olduğunu, fiziksel bitkinlik, kronik yorgunluk, 

çaresizlik ve ümitsizlik duyguları, olumsuz benlik kavramı geliĢimi, iĢe yaramama ve 

diğer insanlara yönelik olumsuz tutumları içeren fiziksel, duygusal ve zihinsel bir 

durum olduğunu ifade etmiĢtir (Basım ve ġeĢen, 2006: 2).  

TükenmiĢlik literatürüne önemli katkıları olan Chermiss, tükenmiĢliği yoğun 

stres ve doyumsuzluğa tepki olarak özetler. ĠĢ stresine cevap olarak güdüsel, duygusal, 

tutumsal ve davranıĢsal değiĢiklikleri oluĢturan tüm olguların bileĢkesine eĢdeğer bir 

baskı olduğunu ve baskının geçici bir yorgunluk ve zorlama olmadığını belirtir (Izgar, 

2001: 2). Cherniss; çalıĢma ortamından kaynaklanan örgütsel unsurlara odaklanmıĢtır. 

Hâlbuki Freudenberger (1974), Jackson ve diğerleri (1986) tükenmeyi bireyin 

perspektifinden tanımlamıĢlardır (Güllüce, 2006: 4). 

 Psikoanalitik yaklaĢıma göre ise, bireylerin iĢ algıları ve yaĢayabilecekleri 

tükenmiĢlik; çözülememiĢ çocukluk problemleri ile ilgilidir. Bu yaklaĢıma göre, birey 

çocukluğunda yaĢadığı duygusal yaralanmaları iyileĢtirecek Ģekilde çalıĢmak ister. 

Bireyin elde ettiği baĢarı çocukluk yaralarının iyileĢmesini sağlamakta; ancak 

baĢarısızlık, çocukluk travmalarını tekrarlatarak tükenmiĢliğe neden olmaktadır 

(Sürgevil, 2006: 6).  

TükenmiĢlik bireyin kendini güçsüz hissedip karĢılaĢtığı problemlerin üstesinden 

gelemeyeceğini düĢünmesi ile geliĢmektedir. Bireylerin sahip olduğu olumlu duyguların 

tükeniĢini ifade eden tükenmiĢlik kavramı ümitsizlik ve güven kaybına neden 

olmaktadır. Bireyin sahip olduğu inançlar ve değerlerin zarar veren tükenmiĢlik; yavaĢ 

yavaĢ ve sürekli geliĢen, bireyi kurtuluĢu zor bir girdabın içine sürükleyen bir hastalıktır 

(Maslach ve Leither, 1997: 17). 

ĠĢten bıkkınlık ve iĢe iliĢkin stres hemen hemen tüm meslekler için geçerli 

olmasına karĢın insanlarla birebir etkileĢimi gerektiren meslek gruplarında daha fazla 

görülmektedir. TükenmiĢlik genellikle hemĢirelik, hekimlik, öğretmenlik, avukatlık, 

polislik, fizyoterapistlik gibi mesleklerde yoğun olarak görülmektedir. Yine 

tükenmiĢlik, genellikle çok baĢarılı olmak için yoğun ve dolu bir programla çalıĢan ve iĢ 

ortamında üzerine düĢenden fazlasını yapan, sınır tanımayan kiĢilerde de görülmektedir 

(Girgin, 1995: 7- 17). Psikolojik ve fiziksel olarak iĢi için kendini fazlasıyla zorlayan bu 

tür bireyler bir süre sonra tükenmiĢliğin etkisinde kalabilmektedir. Çoğunlukla iĢkolik 
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olarak tanımlanan bireylerde de aynı durumdan söz edilebilmektedir. Örneğin Naktiyok 

ve Karabey (2005) iĢkoliklik ve tükenmiĢlik arasındaki iliĢkiye yönelik çalıĢmalarında 

hayatının büyük bölümünü “iĢkolik” olarak geçiren ve yoğun iĢ yükü altında yaĢayan 

kiĢilerin tükenmiĢlikle karĢı karĢıya kalabileceklerini vurgulamıĢlardır. Bu bakımdan, 

tükenmiĢliğin katlanılması en güç maliyetinin; iĢinde baĢarılı ve parlak olan insanların 

kaybedilmesi olduğu söylenebilir (Maslach ve Leiter, 1997: 25). 

Genel itibariyle tükenmiĢlik tanımları (Cordes ve Thomas, 1993: 623);  

 BaĢarısızlık, yıpranma, bitkinlik, 

 Yaratıcılık kaybı, 

 ĠĢe yönelik bağlılık kaybı, 

 MüĢterilere, çalıĢma arkadaĢlarına, iĢ ve organizasyona yabancılaĢma, 

 Kronik strese ve 

 ÇalıĢanın sıklıkla rahatsız edici fiziksel ve duygusal semptomlar ile 

iliĢkili olarak kendisine ve müĢterilerine karĢı uygunsuz davranıĢlar 

göstermesini içermektedir. 

TükenmiĢliğe iliĢkin açıklamalardan da anlaĢılacağı üzere tükenmiĢlik yoğun bir 

yorgunluk ve yılgınlık halidir. Günümüz toplum ve çalıĢma düzeni göz önünde 

bulundurulduğunda yoğun rekabet, çevrenin bireye yönelik beklentileri ve bireyin 

baĢarısızlık korkusu gibi birçok olumsuz faktörün bireyler üzerinde önemli ölçüde baskı 

oluĢturduğu görülmektedir. Yoğun baskı altındaki bireyler bir süre sonra savaĢmaktan 

vazgeçmekte ve tükenmiĢliğin etkisi altında kalmaktadır. Birçok fiziksel, psikolojik ve 

sosyal probleme sebep olan tükenmiĢliğin iyi bir Ģekilde anlaĢılıp önlenmesi bireyin 

yalnızca çalıĢma hayatı için değil, sosyal hayatı ve sağlığı için de büyük önem 

taĢımaktadır.  

1.2.2. TükenmiĢlik Boyutları (Maslach TükenmiĢlik Modeli) 

Christina Maslach psikoloji alanında birçok çalıĢması olmasına rağmen 

tükenmiĢlik alanında yaptığı çalıĢmalarla tanınmaktadır. Maslach tükenmiĢliği 

“duygusal tükenme”, “duyarsızlaĢma” ve “düĢük baĢarı hissi” Ģeklinde üç boyutta ele 

almıĢtır. (www.maslach.socialpsychology.org, 03.03.2012). 

http://www.maslach.socialpsychology.org/
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1.2.2.1.  Duygusal Tükenme 

Duygusal tükenme esasında tükenmiĢlik kavramının merkezinde yer almaktadır. 

TükenmiĢliğin bu boyutu iĢ yerinde müĢteri ya da iĢle ilgili zorlu duygusal problemler 

karĢısında bireyin duygusal kaynaklarının yetersizliğini ifade etmektedir (Greenberg ve 

Baron, 2000: 67). Duygusal tükenme, bireylerin yorgun ve yıpranmıĢ hissettikleri, iĢ 

gereklerinin üstesin gelemeyeceklerini düĢündükleri tükenmiĢlik aĢamasıdır (Fincham 

ve Rhodes, 2005: 235). 

Duygusal tükenme, insanlara yardım ederken, istenen psikolojik ve duygusal 

taleplerin aĢırılığı yüzünden ortaya çıkan enerji eksikliği ve bireyin duygusal 

kaynaklarının bittiği duygusuna kapılması durumudur (Özyurt ve diğ., 2004: 22). Bu 

nedenle duygusal tükenme, daha çok insanlarla yüz yüze iletiĢimin yoğun olduğu iĢ 

alanlarındaki çalıĢanlarda görülmektedir. Bu durumun çalıĢanların yaĢadıkları aĢırı 

psikolojik ve duygusal yükleme sonucu ortaya çıktığı söylenebilir. 

KiĢinin mesleği tarafından tüketilmiĢ ya da aĢırı yüklenilmiĢ olma durumuyla 

oluĢan duygusal tükenme, çalıĢanların hizmet verdikleri kiĢilere karĢı duygudan yoksun 

ve umursamaz bir Ģekilde davranmalarına yol açar (Aslan ve diğ., 2005: 1). Duygusal 

tükenmeyi yaĢayan kiĢi, üzerindeki duygusal yükü hafifletmek için kaçıĢ yolunu 

kullanır. Ġnsanlarla olan iliĢkilerini iĢin yapılabilmesi için gerekli olan minimum düzeye 

indirir (Basım ve ġeĢen, 2006: 16). Kendini etrafından soyutlayan bireyler yalnız 

baĢlarına stres ve kaygıları ile baĢa çıkmaya çalıĢmaktadır. Gerginlik ve kaygı 

duygusunu aĢamayan kiĢi için ertesi gün iĢe gitmek çok zor gelmektedir. Dolayısıyla iĢe 

gitmeme, iĢyerine saatinde gelememe, psikosomatik Ģikâyetler nedeniyle iĢe 

devamsızlık, iĢten ayrılma gibi hem çalıĢan hem de kurum açısından olumsuz sonuçlar 

doğuran bir durum ortaya çıkmaktadır (KayabaĢı, 2008: 195). Tüm bu olumsuz 

sonuçlara rağmen tükenmiĢliğe maruz kalan çalıĢanlar bu durumu aĢmak için gereken 

enerjiyi de kendilerinde bulamamaktadır.  

1.2.2.2.  DuyarsızlaĢma  

TükenmiĢlik boyutlarının ikinci bileĢeni olan duyarsızlaĢma, çalıĢanın iĢi gereği 

karĢılaĢtığı insanlara katı, soğuk, ilgisiz ve olumsuz bir tavır sergilemesidir. 

DuyarsızlaĢmanın etkisindeki birey etrafındakilere olumsuz bir tutum takınmakta ve 

iĢine karĢı ilgisiz bir hale gelmektedir. 
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DuyarsızlaĢmanın etkisindeki kiĢi insanları kafasında kategorize eder ve 

karĢılaĢtığı kiĢilere kliĢeleĢmiĢ kalıplara göre davranır. Bunun sonucunda katı kural ve 

prensiplere göre hareket eden bir bürokrata dönüĢür. Bunlar duyarsızlaĢmanın ilk 

belirtileridir. GeliĢen soğuk, ilgisiz, katı hatta insani olmayan yapı duyarsızlaĢmayı 

oluĢturur. Bu sendroma giren kiĢi diğer insanların hayatından çıkmalarını ve kendisini 

yalnız bırakmalarını içtenlikle arzu eder. Böylece iĢi gereği karĢılaĢtığı insanlara karĢı 

duyarsızlaĢır, onlara insan yerine sanki birer nesneymiĢ gibi davranır (Basım ve ġeĢen, 

2006: 16). 

Duygusal tükenme, birey için tükenmiĢliğin içsel boyutunu ifade ederken, 

duyarsızlaĢma bireylerarası iliĢkilere yansıyan sonuçlar içermektedir (Sağlam Arı ve 

diğ., 2010: 145). DuyarsızlaĢma bir açıdan, insanların kendilerini tükenmeden ve hayal 

kırıklığından koruma ve yaĢadıkları psikolojik gerginlikten uzaklaĢtırma giriĢimi gibi 

düĢünülebilir (Sürgevil, 2006: 45). Bir anlamda duyarsızlaĢma duygusal tükenmeye bir 

tepki olarak geliĢmekte ve birey duyarsızlaĢarak kendini korumaya çalıĢmaktadır. 

1.2.2.3.  KiĢisel BaĢarı Hissinde DüĢme 

TükenmiĢliğin üçüncü boyutu olan kiĢisel baĢarı eksikliği hissi kiĢinin kendisini 

olumsuz değerlendirme eğilimini ifade etmektedir (Maslach ve Leiter, 1997: 18). 

DuyarsızlaĢmanın etkisiyle baĢkalarına karĢı olumsuz düĢünce ve davranıĢlara sahip 

birey zamanla bunların nedeninin kendisi olduğu fikrini edinir ve kendini suçlamaya 

baĢlar. Bundan sonraki adımda, birey kendini baĢarısız olarak değerlendirir ve düĢük 

kiĢisel baĢarı hissi ortaya çıkar. 

KiĢisel baĢarısızlık hissi düĢük moral, kiĢilerarası anlaĢmazlık, düĢük üretkenlik, 

sorunlarla baĢa çıkmada yetersizlik, benlik saygısında azalma gibi belirtileri içerir 

(Baysal, 1995: 23). BaĢarısızlığını dıĢ etkenlere bağlayarak haklı çıkma, geri çekilme 

gibi psikolojik telafi mekanizmaları ve enerjinin olumlu çözümlemelere 

yönlendirilememesi, giderek kiĢiyi kısır bir döngü içine çekmekte ve daha fazla 

baĢarısız olmasına neden olmaktadır (BatlaĢ ve BaltaĢ, 2002: 25).  

Bireylerin kendileri ile ilgili olumsuz değerlendirmelerinin bir sonucu olarak, 

yaptıkları iĢte ve iĢleri gereği karĢılaĢtığı kiĢilerle kurdukları iliĢkilerinde baĢarısızlık 

görülürken, öz yeterliliklerinde azalma görülmektedir. Sahip oldukları iĢin 

gerekliliklerini yerine getiremediklerini düĢünen bireyler bu nedenle kendilerini suçlu 
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hissedebilmektedirler. YaĢadıkları suçluluk duygusu zamanla kiĢilerin kendilerine olan 

inanç seviyelerini etkileyebilir ve özsaygılarının kaybolması ile sonuçlanabilir. 

1.2.3.  TükenmiĢliğin Belirtileri 

TükenmiĢlik aniden ortaya çıkan bir durum olmayıp yavaĢ ve sinsice geliĢen bir 

belirtiler yumağıdır. TükenmiĢlik belirtilerinin göz ardı edilmesi de onun ilerlemesine 

ve baĢa çıkılmaz hale gelmesine sebep olmaktadır. Bu nedenle tükenmenin ortaya çıkıĢ 

sürecindeki belirtilerin iyi bilinmesi ve zamanında teĢhis edilerek gerekli önlemlerin 

alınması çok önemlidir (Ardıç ve Polatcı, 2008: 73). TükenmiĢlik sendromuna iliĢkin 

belirtiler genellikle fiziksel, psikolojik ve davranıĢsal belirtiler olarak üç grupta 

incelenmektedir. 

  Fiziksel Belirtiler: TükenmiĢlik sürecinde gözlemlenen fiziksel belirtiler 

Ģunlardır (Balcıoğlu ve diğ., 2008: 101 ; Fincham ve Rhodes, 2005: 236 ; Sürgevil, 

2006: 20): 

 Uyku bozuklukları ve uyuĢukluk, 

 Yorgunluk ve bitkinlik, 

 BaĢ ağrıları, 

 Yüksek tansiyon ve kolesterol, 

 Mide ve bağırsak hastalıkları, 

 Geçmeyen soğuk algınlıkları, 

 Kas gerilmeleri ve ağrıları, 

 Diyabet, 

 Genel ağrı ve sızılar, 

 Alerji, 

 Kroner kalp rahatsızlıkları riskinde artıĢ, 

 Deri Ģikâyetleri, 

 Kilo kaybı veya ĢiĢmanlık, 

 Solunum bozuklukları, 
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 DüĢük enerji, 

 Psikosomatik Ģikâyetler, 

 Yemek yeme alıĢkanlıklarının değiĢmesi. 

Psikolojik Belirtiler: TükenmiĢliğe ait psikolojik belirtilerin diğer belirtilere 

göre gözlemlenebilmesi güçtür. Aynı zamanda psikolojik belirtiler çok çeĢitlilik 

göstermektedir. En çok karĢılaĢılan psikolojik belirtiler Ģunlardır (Balcıoğlu ve diğ., 

2008: 101; Fincham ve Rhodes, 2005: 236; Sürgevil, 2006: 20-21): 

 EngellenmiĢlik hissi,  

 Diğer insanları eleĢtirme,  

 Duygusal bitkinlik, 

 Kronik bir sinirlilik hali ve çabuk öfkelenme, 

 BaĢarısızlık hissi,  

 Asılsız Ģüpheler ve paranoya, 

 Apatik görünüm, 

 Benlik saygısında düĢme, 

 EleĢtiriye aĢırı duyarlılık, 

 Korku, kaygı ve üzüntü hali, 

 Konsantrasyon bozukluğu, 

 Depresyon, 

 Aile içi sorunlarda artıĢ, 

 Huzursuzluk, 

 Suçluluk ve çaresizlik. 

DavranıĢsal Belirtiler: TükenmiĢlik sendromu sonucunda bireylerde görülmesi 

muhtemel davranıĢsal belirtiler Ģunlardır (Balcıoğlu ve diğ., 2008: 101; Fincham ve 

Rhodes, 2005: 236; Sürgevil, 2006: 20): 
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 Çabuk öfkelenme, ani tepki gösterme ve engelleme, 

 ĠĢe gitmek istememe ve iĢe geç gelmeler, 

 ĠĢten nefret etme, 

 Özsaygı ve özgüvende azalma, 

 Hiperaktivite, 

 Takdir edilmediğini düĢünme, 

 Konsantrasyon eksikliği, 

 Evlilik ve aile çatıĢmaları, 

 Ġlaç, alkol ve tütün vb. alma eğilimi ya da alımında artıĢ, 

 Unutkanlık, hareketli olmamak, 

 Rol çatıĢması, görev ve kurallarla ilgili karıĢıklıkların yaĢanması, 

 Kuruma yönelik ilgi kaybı, 

 BaĢarısızlık hissi, 

 ÇalıĢmaya yönelmede direnç yaĢanması, 

 Alaycı ve suçlayıcı olma, 

 Ani sinir patlamaları, gözyaĢını tutamama, 

 DeğiĢime direnç ve katılık. 

TükenmiĢliğe iliĢkin yukarıda verilen belirtiler, tükenmiĢliğin önceden 

belirlenmesi ve gerekli önlemlerin alınması açısından önem taĢımaktadır. TükenmiĢlik 

belirtileri çok çeĢitli olmakla beraber genellikle tükenen bireylerin dıĢarıdan kızgın, katı, 

bitkin ve insanları etrafından uzaklaĢtıran davranıĢları olduğu söylenebilir. Bu durumda 

insanlar genellikle tükenen bireylerden uzaklaĢmaya çalıĢırlar. Ancak, tükenmiĢ 

bireylerin bu Ģekilde davranmalarının temelinde yaĢadıkları acı ve sıkıntının bulunduğu 

göz ardı edilmemelidir. TükenmiĢliğe iliĢkin bu belirtiler aslında bir yardım çağrısı 

olarak kabul edilmeli ve gerekli önemler hem bireyler hem de örgütleri tarafından 

alınmalıdır. 
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1.2.4.  TükenmiĢliğin Evreleri 

Edelwich ve Bradsky (1980) tükenmiĢliğin birbirini izleyen ve belirlenebilir 

aĢamalardan geçtiğini ve bir süreç sonunda ortaya çıktığını öne sürmüĢtür. Bu 

araĢtırmacılar tükenmiĢlik aĢamalarını idealist coĢku, durgunluk, engelleme ve apati  

(duyarsızlaĢma) Ģeklinde ifade etmiĢtir. 

ġevk ve CoĢku Evresi (Enthusiasm): Genellikle yeni iĢe baĢlayan kiĢilerde 

görülen bu aĢamada mesleğe bağlılık söz konusudur. Yüksek oranda beklenti, enerji ve 

motivasyona sahip olan bireyler iĢleri için tüm olumsuzlukları göze alarak kendilerini 

iĢlerine adamaktadır. 

Bu özellikleri sergileyen bireyin övülmesi, gayretinden dolayı takdir edilmesi 

gerekirken, kiĢinin karĢılaĢtığı tablo daha çok gerçekçi olmayan önyargılar, prensipler, 

hükümler ve amaçlarla ilgili sorunlar olmaktadır. Bu durumda da gayretle çalıĢan kiĢi 

uğradığı hayal kırıklığı sonucu kaçınılmaz olarak tükenmiĢliğin durgunluk aĢamasına 

girmeye baĢlamaktadır (Sürgevil, 2006: 27). 

Durgunluk evresi (Stragnation): Bu evrede motivasyon ve enerji düzeyi düĢen 

bireyin istek ve beklentilerinde azalma görülürken iĢten alınan doyum giderek önemini 

yitirmektedir. ÇalıĢan mesleğini uygularken karĢılaĢtığı güçlüklerden, daha önce 

umursamadığı ya da yadsıdığı bazı noktalardan giderek rahatsız olmaya baĢlar. Bireyin  

sorgulamaya baĢladığı Ģey yapması gereken iĢin dıĢında baĢka bir Ģey yapmıyor 

olmaktır. Zira mesleği kurumsal ve pratik tüm yönleriyle kiĢinin varoluĢunu tamamen 

dolduramamıĢtır (KayabaĢı, 2008: 196). Bireyler durgunluk evrelerinde ilgilerini amaç 

ve hedeflerinden çok, daha fazla para kazanmaya, daha iyi yaĢam standartları elde 

etmeye, eğlenebilecekleri iĢ dıĢı faaliyetlere katılmaya yöneltmiĢtir. ĠĢine karĢı Ģevk ve 

isteği kaybolan çalıĢanlar iĢlerini baĢarı kaynağı olarak değil de para kaynağı olarak 

görmekte ve ideallerini geride bırakmaktadır.  

Engellenme evresi (Frustration): Bu evrede kiĢi iĢinin ve çalıĢtığı kurumun 

sınırlıkları ve Ģartların değiĢmeyeceği gerçeği ile yüz yüzedir. Bu nedenle yoğun bir 

hayal kırıklığı ve engellenmiĢtik hissetmektedir. KiĢi, iĢi için ne kadar uygun olduğunu 

ve bu iĢte neden kalması gerektiğini sorgular. 



43 

 

 

 

Bireyin iĢinde sürekli engellenme yaĢaması, onu büyük bir olasılıkla 

tükenmiĢliğin dördüncü aĢamasına getirecektir. Ancak, birey bu aĢamada aĢağıda sözü 

edilen farklı savunma yöntemlerini de geliĢtirebilir (Sürgevil, 2006: 28): 

 Apatif (Uyum Gösteren) Savunmalar: Bireyin kendi koĢulları ile 

bulunduğu durum arasında bir denge kurarak, ortama uyum sağlayarak 

tükenmiĢlik zincirinden çıkmasıdır. 

 Maladaptif (Uyum Göstermeyen) Savunmalar: Bireyin sorununu 

reddederek, görmezden gelerek, daha çok ve daha uzun süre çalıĢıp 

sorunu çözebileceğini düĢünmesidir. 

 Durumdan Kendini Çekme: KiĢinin mesleğinde son derece katı, duyarsız 

ve donuk (mekanikleĢmiĢ) davranıĢlar göstermesi ve iĢini yalnızca teknik 

boyutta sürdürmesidir. Durumdan kendini çekme ve maladaptif savunma 

davranıĢları tükenmiĢliğin artmasına neden olabilecek davranıĢlardır. 

Umursamazlık Evresi (Insociance): Bu evrede, çok derin duygusal kopma ya 

da kısırlaĢma, derin bir inançsızlık ve umutsuzluk gözlenmektedir. Bu evreye giren kiĢi 

mesleğini ekonomik ve sosyal güvence için sürdürmekte, ondan zevk alamamaktadır. 

Böyle bir durumda iĢ yaĢamı kiĢi için bir doyum ve kendini gerçekleĢtirme alanı 

olmaktan çok uzak, kiĢiye ancak sıkıntı ve mutsuzluk veren bir alan olacaktır (Düzyürek 

ve Ünlüoğlu, 1992: 109). ĠĢinden duygusal anlamda tamamen kopan çalıĢan iĢini ne 

sevmekte ne de önemsemektedir. Hayatını devam ettirmek için iĢin gereklerini yerine 

getiren çalıĢanın geleceğe yönelik hayallerinin ve ideallerinin olmaması iĢyerindeki 

verimsizliğini artırmasının yanında mutsuz olmasına ve hayatını amaçsız yaĢamasına 

neden olabilmektedir. 

1.2.5.  TükenmiĢliğe Etki Eden Faktörler 

TükenmiĢliğe iliĢkin araĢtırmalar ve gözlemler sonucu tükenmiĢliğe etki eden 

birçok faktör saptanmıĢ ve genel itibariyle bu faktörler bireysel ve örgütsel olmak üzere 

iki ana baĢlık altında toplanmıĢtır. TükenmiĢliğin daha iyi kavranması ve 

önlenebilmesinde tükenmiĢliği etkileyen bu faktörler üzerinde durulması gerekmektedir. 
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1.2.5.1.  Bireysel Faktörler 

TükenmiĢliğe etki eden bireysel faktörler örgütteki çalıĢanların kiĢisel 

özelliklerinden kaynaklanmaktadır. YaĢ, medeni durum, çocuk sayısı, iĢe aĢırı bağlılık, 

kiĢisel beklentiler, algılamadaki farklılıklar, motivasyon, kiĢilik, performans, özel 

yaĢantıdaki problemler bireysel faktörlere örnek verilebilir.  

Bireyin tükenmiĢliği yaĢamaması kiĢilik donanımları ve elindeki imkânları 

kullanabilmesiyle ilgilidir. Bu sebeple kiĢisel özellikler tükenmiĢlikten korunabilme 

derecesini de belirler. Yeni koĢulları kabullenmek, değiĢim Ģartlarını görmeye gayret 

etmek ve esneklik, tükenmiĢlikle baĢa çıkma konusunda büyük önem taĢımaktadır 

(Tümkaya, 2001: 30).  

Tüm bireylerin tükenmiĢlik yaĢama olasılığının var olduğu kabul edilmekle 

birlikte belirli özellikteki bireylerin bu riski diğerlerine nazaran daha çok taĢıdığı 

söylenebilir.  Bu özellikler arasında; A tipi kiĢilik yapısında olma; dıĢ kontrol odaklı 

olma; kendine yeterlilikten, empati yeteneğinden ve duygusal kontrolden yoksun olma, 

gerçekçi olmayan beklenti düzeyine sahip olma gibi özellikler sayılabilir (Sürgevil, 

2006: 51). KiĢilik yapısı açısından idealist, mükemmeliyetçi, amaç odaklı, mücadeleci, 

rekabetten hoĢlanan, kaybetmeyi sevmeyen, çevresine karĢı öfkeli ve saldırgan 

davranıĢlar sergileyen eleĢtirici, aceleci, verilen iĢleri zamanında bitirme gayreti olan, 

sözüne sadık, sorumluluk sahibi, kiĢisel çıkarlarını her Ģeyden üstün tutan, hızlı hareket 

eden ve hızlı konuĢan A tipi kiĢiliğe sahip bireyler, hayatlarını Ģans ve kader gibi dıĢsal 

faktörlerin yönettiğini düĢünen dıĢ kontrol odaklı bireyler, karĢılanması zor beklentileri 

olan, öz yeterliliği düĢük ve empati kuramayan bireyler daha fazla tükenme riski 

altındadır (Ardıç ve Polatcı, 2009: 24). 

Bu faktörlerin yanı sıra bireylerin demografik özelliklerinin tükenmiĢlik 

üzerinde önemli etkileri vardır. Çoğu araĢtırmaya göre kadınlar erkeklere, bekârlar 

evlilere, gençler ise yaĢlılara göre daha fazla tükenmiĢlik yaĢamaktadır. Yine eğitim 

düzeyi arttıkça tükenmiĢlik de artmaktadır (Sağlam Arı ve Bal, 2008: 137). Sahip 

oldukları içgüdüleri ve erkeklere nazaran daha duygusal olmaları sebebiyle kadınların 

tükenme düzeyi erkeklerden daha fazladır. YaĢın etkisiyle bireylerin daha olgun ve 

dengeli olması dolayısıyla yaĢlı çalıĢanlar genç çalıĢanlara göre tükenmiĢliğe karĢı daha 

dirençlidir. Medeni durum açısından değerlendirildiğinde ise, evlilerin bekârlara ve 
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çocuk sahibi olan bireylerin çocuksuzlara kıyasla tükenmiĢliğe dirençli oluĢlarında, aile 

yapısının bireyi sorumluluk sahibi, dengeli, olgun yapmasının ve yine bireyin ihtiyacı 

olan sosyal desteği ailesinden almasının etkili olduğu söylenebilir.   

 ÇalıĢanların kiĢilik yapıları ve demografik özellikleri gibi örgütten bağımsız bu 

faktörler bireylerin tükenmiĢlik düzeylerindeki farklılığı açıklayabilir. Aynı örgüt 

ortamında aynı Ģartlarda bir bireyin diğerinden daha fazla tükenmiĢlik yaĢaması ya da 

hiç tükenmiĢlik yaĢamaması bireylerin kiĢilik ve algı düzeylerinin farklılığından 

kaynaklanmaktadır. 

1.2.5.2.  Örgütsel Faktörler 

TükenmiĢlik, bireysel faktörlerin yanı sıra örgütsel faktörlerden de etkilenmekte 

olup bireyin içinde bulunduğu örgütün ortamı, iklimi, kültürü ve çalıĢanlarına sağladığı 

imkânlar dâhilinde onun örgüte ve iĢine iliĢkin algıları Ģekillendirmektedir. Birey 

açısından örgütsel faktörlerin olumsuz olarak algılanması bireyi mutsuzluğa, 

baĢarısızlığa ve nihayetinde tükenmiĢliğe itmektedir.  

TükenmiĢliğe etki eden örgütsel faktörlere örnek olarak; iĢ yükü, kontrol, 

müĢteri yoğunluğu, uzun çalıĢma saatleri, rol belirsizliği, yönetimin baskısı, teknolojik 

değiĢmeler, örgüt kültürü, rol çatıĢması, örgütsel iletiĢimsizlik, iĢ standardizasyonun 

olmaması, çalıĢma alanının olumsuz fiziksel koĢulları, yetersiz ücret, iĢ yerinde 

duygusal ve cinsel taciz, ilerleme fırsatları, kararlara katılım, eğitim, ödüller, aidiyet, 

adalet, değerler, iĢ güvenliği, ilerleme fırsatlarının olmaması gibi faktörler sıralanabilir 

(Ardıç ve Polatçı, 2008: 72; Barutçu ve Serinkan, 2008: 547). Ancak, tükenmiĢliğe yol 

açan örgütsel faktörlere yönelik çalıĢmalarda daha çok iĢ yükü, kontrol, ödüller, aidiyet, 

adalet ve değer kavramları üzerinde durulmuĢtur. ĠĢ çevresinin bu altı alanı, insanların 

iĢleriyle geliĢtirdikleri iliĢkilerle en çok ilgili olan örgütsel alanlardır. Birey ile iĢ çevresi 

arasında bu alanlarda yaĢanabilecek uyumsuzluk, bireyin iĢe yönelik enerjisini, aidiyet 

ve yeterlilik duygusunu azaltıcı bir etki yaratır ve tükenmiĢliğe sebep olur ( Sürgevil, 

2006: 87).  

TükenmiĢliğe sebep olan bu faktörler örgüt tarafından dikkate alınıp 

belirlendiğinde aynı faktörler tükenmiĢlik sorunun çözümde kullanılabilir. Örgüt içinde 

çalıĢanları tükenmiĢliğe sürükleyecek bu tür faktörlerin sorunun kaynağı olarak kabul 

edilmesi sorunun ortadan kaldırılmasına yardımcı olacaktır.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     
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1.2.6.  TükenmiĢliğin Sonuçları 

TükenmiĢliğe etki eden faktörlerin kiĢiye ve zamana bağlı olarak farklılık 

göstermesi tükenmiĢliğin sonuçları konusunda kesinleĢmiĢ standartlardan 

bahsedilmesini zorlaĢtırmaktadır (Sabuncuoğlu ve Tüz, 2005: 307). Ancak tükenmiĢlik 

ile ilgili çalıĢmalar tükenmiĢliğin, bireylerin fizyolojik ve psikolojik sağlıklarına, 

çalıĢma, aile ve sosyal hayatlarına yönelik birçok olumsuz etkiye sahip olduğunu 

göstermektedir.  

ÇeĢitli faktörlerin etkisiyle ortaya çıkan tükenmiĢlik, bireyi duygusal olarak 

yorgun ve bitkin bir hale getirmektedir. Bireyin yaĢadığı duygusal yorgunluk ise 

beraberinde fiziksel yorgunluğu getirmektedir (Sürgevil, 2006: 89). Yoğun stres 

altındaki tükenmiĢ birey zamanla bazı fiziksel rahatsızlıklarla karĢılaĢabilmektedir. 

Strese bağlı olarak geliĢebilecek fizyolojik kökenli rahatsızlıklar; dolaĢım sistemi ve 

kalp damar hastalıkları, solunum sistemi rahatsızlıkları, sindirim sistemi rahatsızlıkları, 

üreme sistemi rahatsızlıkları, iç salgı bezi hastalıkları, deri hastalıkları, hareket sistemi 

rahatsızlıkları ve migren gibi hastalıkların tükenme yaĢayan bireylerde görülme ihtimali, 

tükenmiĢlikle stresin iliĢkisinden dolayı yüksektir (Sabuncuoğlu ve Tüz, 2005: 310). 

Fizyolojik rahatsızlıkların yanı sıra tükenmiĢlik yaĢayan bireylerde baĢ ağrısı, geçmeyen 

soğuk algınlığı, diĢ gıcırdaması gibi psikosomatik rahatsızlıklar da görülmektedir.  

TükenmiĢlik bireyin sadece fiziksel sağlığını değil, aynı zamanda ruh sağlığını 

da olumsuz etkilemektedir. TükenmiĢliğe yönelik bazı araĢtırmalar tükenmiĢliği ruhsal 

bir hastalık biçimi olarak değerlendirmekte ve tükenmiĢliğin anksiyete, depresyon, 

benlik saygısında düĢme gibi ruh sağlığıyla ilgili olumsuz etkilerle duygusal çöküntüye 

neden olabileceğini kabul etmektedir (Maslach ve diğ, 2001: 406). Ayrıca  

tükenmiĢliğin özellikle insanlarla yoğun bir etkileĢim gerektiren iĢlerde çalıĢanlarda 

psikolojik sorunlara, somatik yakınmalara, alkol ve uyuĢturucu bağımlılığı gibi olumsuz 

sağlık sorunlarına neden olduğu belirtilmektedir (Duguette ve diğ., 1994: 358). 

TükenmiĢlik ilk baĢta bireysel düzeyde etkisini gösteren bir durumdur. Ancak bu 

durum zaman içinde bireysel boyutları aĢmaktadır. Bireyin sağlığını kaybetmesine ve 

moralinin bozulmasına neden olan tükenmiĢlik, çalıĢma hayatı üzerinde de birçok 

olumsuz etkiye sahiptir (Ardıç ve Polatcı, 2009: 33). ĠĢ değiĢtirme, devamsızlık, iĢ 

performansında azalma, yönetim ile çatıĢma, kurallara uymada güçlük, kiĢilerarası 
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iliĢkilerde problemler, zamanı kötü kullanma, iĢe yoğunlaĢamama, mekanik davranma, 

çalıĢma ortamında olumsuz davranıĢlar gibi sorunlar tükenmiĢliğin çalıĢma hayatı 

üzerindeki olumsuz etkilerine örnek verilebilir (Balcıoğlu ve diğ., 2008:102-103).  

TükenmiĢlik yaĢayan birey iĢinde mutsuz ve isteksiz olduğundan örgütte sadece 

mecbur olduğu için kalmaktadır. Örgütte zorunlu olarak kalan bireylerde ortaya çıkan 

devamsızlık, yalancı hastalık, savurganlık ve iĢ kazaları da örgütün büyük ölçüde maddi 

kayıplar yaĢanmasına sebep olmaktadır. Bu durumda oluĢacak iĢ tatminsizliği, örgütsel 

bağlılıktan yoksunluk ve iĢe iliĢkin duyarsızlık örgütsel baĢarıyı ve verimliliği önemli 

ölçüde düĢürecektir (Ardıç ve Polatcı, 2009: 34). ÇalıĢanların iĢe gecikmesi, 

devamsızlığı, iĢten ayrılması, performanslarının azalması, yeniden iĢe alım süreci ve iĢe 

alınan çalıĢanların eğitilmesi hususları dikkate alındığında tükenmiĢliğin, örgüt 

açısından pahalıya mal olabilecek bir durum olduğu görülmektedir (Parker ve Kulik, 

1995: 590). 

TükenmiĢlik bireyin aynı zamanda özel yaĢamını da çöküntüye uğratabilir. 

Duygusal tükenme ve bireylere karĢı duyarsızlaĢma iĢten kaynaklanabilir; fakat bunların 

etkileri tükenmiĢlik yaĢayan kiĢinin ailesi ve arkadaĢları tarafından da güçlü bir Ģekilde 

hissedilmektedir (Sürgevil, 2006: 93). YaĢanan tükenme duygusu ile eve gelen bireyin 

eĢi, çocukları veya anne-babası kendilerini ihmal edilmiĢ ve yalnız hissetmekte, bireyin 

kendileri ile olmaktan dolayı memnuniyetsizlik yaĢadığını düĢünmektedirler. Bu 

nedenle bireyi suçlamaktadırlar. Zaten yaĢadığı tükenmiĢlikten dolayı suçluluk hisseden 

bireyin, ailesi tarafından da bu tarz bir suçlama ile daha ciddi sorunlara itilmesi aile içi 

çatıĢmaların yaĢanmasına, aile fertlerinin birbirinden uzaklaĢmasına, boĢanmasına veya 

ayrı evde yaĢamasına, çocuk ve ailesinin birbirinden kopmasına neden olmaktadır 

(Ardıç ve Polatcı, 2008: 75). Kısacası tükenmiĢlik, çalıĢma hayatında ortaya çıkmasına 

rağmen bireyin tüm hayatını etkilemektedir. Çünkü duygusal ve fiziksel sorunlar mesai 

saatinin dıĢında da bireyle beraberdir. 

1.2.7. TükenmiĢlikle BaĢa Çıkma Yolları 

ÇalıĢan, örgüt ve toplum açısından önemli sorunlara yol açan tükenmiĢliğin 

yaĢanma oranının en aza indirilmesi için hem çalıĢanların hem de bulundukları 

örgütlerin gerekli tükenmiĢlikle baĢ etme yollarının belirlenmesi ve uygulanması büyük 

önem taĢımaktadır. TükenmiĢlik literatüründe, tükenmiĢlikle mücadelede bireysel ve 
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örgütsel bazı mücadele tekniklerine yer verilmiĢtir. AĢağıda tükenmiĢlik yaĢayan veya 

yaĢama riski taĢıyan çalıĢanları ve örgütlerinin tükenmiĢlikle mücadelede 

kullanabilecekleri bireysel ve örgütsel bazı teknikler verilmektedir. 

Bireysel Düzeyde TükenmiĢlikle BaĢa Çıkma Yolları: TükenmiĢlikle 

mücadelede en önemli faktörün bireyin kendisi olduğu söylenebilir. Çünkü yaĢadığı 

durumu farkında olup bu durumdan kurtulmak isteyen bireyler tükenmiĢlikle savaĢ 

verebilirler. Bireyin kendisinin büyük önem taĢıdığı mücadelede, birey yakınındaki 

kiĢilerin desteğine de ihtiyaç duyacaktır. Hiç kimse izole edilmiĢ bir ortamda 

yaĢamamakta ve çalıĢmamaktadır. Bu nedenle tükenmiĢlikle etkin bir Ģekilde mücadele 

edilebilmesi için çalıĢanların, çalıĢma arkadaĢları ile birlikte hareket etmesi gerekebilir 

(Maslach ve Leither, 1997: 80). Bu türden bir desteği çalıĢanın ailesinden, çalıĢma 

arkadaĢlarından ve iĢyeri yönetiminden görmesi mücadele gücünü artırabilir. Bunun 

dıĢında çalıĢanların tükenmiĢlikle baĢ edebilmelerinde faydalı olacağı düĢünülen bazı 

yöntem ve teknikler aĢağıdaki gibidir (Maslach, 1982: 90-107; Balcıoğlu ve diğ., 2008: 

103; Ardıç ve Polatcı, 2008: 76-77): 

 TükenmiĢlikle ilgili bilgi sahibi olmak, 

 Zaman yönetimi konusunda bilgi sahibi olmak, 

 Tatile çıkmak, 

 ĠĢte ve özel hayattaki sıradanlığı azaltmak, 

 Huzurlu bir yaĢam tarzı belirlemek, 

 ĠĢe ara vermek veya iĢ değiĢikliği yapmak, 

 Kendini iyi tanımak ve ihtiyaçlarını belirlemek, 

 ĠĢle ilgili gerçekçi beklenti ve hedefler geliĢtirmek, 

 KiĢisel geliĢim ve danıĢmanlık gruplarına katılmak, 

 Nefes alma ve gevĢeme tekniklerini öğrenmek, rahatlamak için müzik 

dinlemek, spor yapmak, 

 KiĢinin insan olarak sınırlılıklarını bilmesi ve kabullenmesi, 

 Hobi edinmek, 

 ĠĢe baĢlamadan önce iĢin zorluklarını ve riskleri ile ilgili bilgi edinmek, 

 Kendisini stresle baĢa çıkma konusunda geliĢtirmek. 
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Örgütsel Düzeyde TükenmiĢlikle BaĢa Çıkma Yolları: ÇalıĢanların 

tükenmiĢlikle mücadele süreçlerinde tek baĢlarına alabilecekleri birçok önlem 

bulunmaktadır. Ancak çalıĢanların tükenmiĢlik yaĢamalarında örgütün rolü olduğu gibi 

mücadele sürecinde de büyük bir rolü olduğu kabul edilmelidir. Çünkü çalıĢanların 

tükenmiĢlik yaĢamalarına neden olan örgütsel faktörlerin yine örgüt tarafından çözüme 

kavuĢturulabileceği bilinmektedir. TükenmiĢliğe yönelik örgütsel mücadele 

yaklaĢımları, problemli bireyleri hedef almayıp soruna makro bir bakıĢ açısıyla 

yaklaĢacaktır (Maskach ve Leiter, 1997: 71). Bu nedenle örgütlerin tükenmiĢlikle baĢ 

etmek için kullanacağı teknikler yalnızca tükenmiĢlik yaĢayan çalıĢanlar için değil tüm 

çalıĢanlarını koruyucu nitelikte olacaktır. Ayrıca örgütün ortamında tükenmiĢliği 

önlemek üzere yapılan tüm değiĢiklikler tüm çalıĢanlar tarafından tükenmiĢliğin 

tanınmasını sağlamaktadır. TükenmiĢlikle ilgili örgütsel mücadele tekniklerin bazlıları 

ise aĢağıdaki gibidir (Maslach, 1982: 90-107; Balcıoğlu ve diğ., 2008: 103; Ardıç ve 

Polatcı, 2008: 76-77): 

 Gerektiğinde yardımcı personel ve ek donanıma baĢvurmak, 

 Serbest karar verme imkanları ve kararlara katılımı artırmak, 

 ĠĢin gerektirdiği sorumluluk ve miktarını belirleyip, yetki ve sorumluluğu 

denkleĢtirmek, 

 Adil bir ödül sistemi geliĢtirmek, 

 ĠĢ yükünün aynı kiĢilerde birikmesini önlemek için zor iĢlerin eĢit olarak 

dağıtılmasını sağlamak, 

 Örgütsel değiĢimi sağlamak, 

 Örgüt içerisinde düzenli iĢleyen bir çatıĢma yönetim sistemi kurmak, 

 Görev tanımlarını açık ve net olarak tanımlamak, 

 KiĢisel geliĢim ve dinlenmeye önem vermek, çalıĢma saatleri içerisinde 

bunlara yeterli zaman ayırmak, 

 Örgüt içi iletiĢimin yeterli düzeyde ve kaliteli olmasını sağlamak, 

 Öğle yemeği ve dinlenme aralarını rahatlatıcı ve iĢ ortamından 

uzaklaĢtırıcı yerlerde vermek, 

  KiĢileri yeni görevlere atamak, 

 Üst yönetimin desteğini sağlamak, 
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 Yetki devri ve astların yaptıkları iĢ konusunda yönetsel beceri sahibi 

olmalarını sağlamak, 

 Sık sık pozitif geri bildirim vermek 

 Uzun çalıĢma saatlerini kısaltmak, 

 Örgüt içi danıĢmanlık hizmeti vermek, 

 Yerinde bir terfi politikası izlemek, 

 Tatil ve sosyal etkinlik imkanlarını artırmak, 

 Hizmet içi eğitimler planlamak, 

 ĠĢyerinde sosyal destek amaçlı guruplar kurmak,  

 Kariyer için fırsat tanımak. 

Tüm bu mücadele süreci hem çalıĢan açısından hem de örgüt açısından zor bir 

süreç olmakla birlikte tükenmiĢlikle mücadelede herhangi bir ilerleme kaydedene kadar; 

kararlı, inatçı ve sabırlı olmak gerekmektedir (Maslach ve Leither, 1997: 82). 

TükenmiĢlikle ilgili açıklamalardan anlaĢılacağı üzere tükenmiĢlik bireyin 

fiziksel ve ruhsal sağlığını tehlikeye atan, iĢ ve sosyal yaĢantısını zorlayan sıkıntılı ve 

uzun bir süreçtir. Bu nedenle tükenmiĢlikle mücadelenin de aynı Ģekilde sıkıntılı ve 

uzun bir süreç olduğu kabul edilmelidir. TükenmiĢlikle mücadele eden bireylerin bu 

gerçeği kabul etmesi ve karĢılaĢacağı zorlukları farkında olması mücadele sürecinde 

kendilerini daha güçlü hissetmelerine yardımcı olacaktır.  
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

Ġġ ODAKLI VE ÇALIġAN ODAKLI DUYGUSAL EMEK ĠLE TÜKENMĠġLĠK 

SENDROMU ARASINDAKĠ ĠLĠġKĠNĠN ĠNCELENMESĠ 

2.1. ARAġTIRMANIN NĠTELĠĞĠ 

ÇalıĢmanın bu bölümünde araĢtırmanın amacı ve önemi, varsayımları, 

sınırlılıkları ve hipotezleri açıklanmaktadır. 

2.1.1. AraĢtırmanın Önemi ve Amacı 

 Yoğun rekabet ortamında ayakta kalmaya çalıĢan iĢletmeler ve özellikle hizmet 

sektörü içinde yer alanlar, öncelikle müĢterinin mutluluğunu ve tatminini sağlayarak 

rekabet avantajı kazanmaya çalıĢmaktadır. Buna bağlı olarak bu iĢletmeler 

çalıĢanlarından müĢterilerinin istek ve arzuları yönünde davranmalarını beklemektedir. 

ÇalıĢanların bu Ģekilde duygusal bir emek harcaması, yaĢadıkları duyguları örgütün 

davranıĢ kurallarına göre yansıtmasını gerektirmektedir. Ancak, çalıĢanların kendi 

duygularını yönetmesi, aynı zamanda da hem müĢterilerini hem de örgüt yönetimini 

memnun etmesi zor bir süreçtir. Duygusal emek sergileyen çalıĢanlar bir süre sonra 

önemli sorunlarla karĢılaĢmaktadır. Duygusal emeğin en sık karĢılaĢılan olumsuz 

sonuçlarından biri ise yoğun stres altında kalan bireyin enerji kaynaklarının azalmasını 

ifade eden tükenmiĢlik sendromudur.  

ĠĢ hayatında sık karĢılaĢılan tükenmiĢlik sendromu ilk baĢta çalıĢanın ruhsal ve 

fiziksel sağlığını bozmakta ve hayatını önemli ölçüde zorlaĢtırmaktadır. TükenmiĢliğin 

ilerleyen safhalarında ise çalıĢanın içinde bulunduğu örgüt, ailesi ve sosyal çevresi 

önemli ölçüde zarar görmektedir. ÇalıĢan, örgüt ve toplum açısından etkileri göz 

önünde bulundurulduğunda duygusal emek ve onun sonuçlarından biri olarak kabul 

edilen tükenmiĢlik kavramları üzerinde durulması gerekmektedir. 

Bu araĢtırmanın temel amacı, duygusal emek ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkinin 

belirlenmesidir. Bu türden bir iliĢkinin belirlenmesi; iĢletmelerin rekabet üstünlüğü 

sağlayabilmeleri açısından önemlidir. ĠĢe alımlarda duygusal emek gösterebilecek 

adayların seçilmesi insan kaynakları yönetimi açısından rekabet gücü sağlayacaktır. 

Yine duygusal emek sergileyebilen çalıĢanlarda tükenmiĢlik yaĢama olasılığı ve buna 
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bağlı olarak karĢılaĢılabilecek devamsızlık, iĢten ayrılma, performans düĢüĢü, iĢ 

yavaĢlatma gibi sorunlar azalacaktır.  

Yukarıda ifade edilen temel amaca bağlı olarak Ģu alt amaçlar üzerinde 

durulmuĢtur: 

 Duygusal emeğin boyutlarının belirlenmesi, 

 TükenmiĢlik boyutlarının test edilmesi, 

 Duygusal emek boyutlarının tükenmiĢlik boyutları ile iliĢkisinin 

belirlenmesi, 

 Demografik değiĢkenler açısından duygusal emek sergileme düzeyinin 

farklılaĢıp farklılaĢmadığının tespit edilmesi, 

 Demografik değiĢkenler açısından çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyinin 

farklılaĢıp farklılaĢmadığının tespit edilmesi. 

2.1.2. AraĢtırmanın Kapsamı 

AraĢtırma Erzurum il merkezi içerisinde bulunan ikisi devlet hastanesi ve biri 

üniversite hastanesi olmak üzere üç ayrı hastanede görev yapmakta olan hemĢireleri 

kapsamaktadır.  

2.1.3. AraĢtırmanın Varsayımı ve Sınırlılıkları 

Anket formları dağıtılmadan önce çalıĢmanın konusu ve amacı hakkında 

bilgilendirilme yapılarak toplanacak verilerin amaca uygun olarak kullanılacağına dair 

gerekli açıklamalar yapılmıĢtır. Bundan dolayı anket formlarındaki soruların 

samimiyetle cevaplandırıldığı varsayılmaktadır. Seçilen örneklem, araĢtırmanın evrenini 

temsil edebilmesi bakımından yeterlidir. AraĢtırma için kullanılan anket, analizlere 

konu olan değiĢkenleri belirlemek için gerekli tüm özelliklere sahiptir. Kullanılacak 

istatistiki analiz yöntemlerinin yapılacak araĢtırma açısından yeterli olduğu 

varsayılmaktadır. 

AraĢtırma yöntemi bakımından bazı kısıtlamalar bulunmaktadır. Anket 

formlarının cevaplandırılması, araĢtırmaya katılanların soruları algılama derecesi ve 

soruları cevaplandırmadaki samimiyetleri ölçüsünde sınırlıdır. AraĢtırmanın örneklemi 

uygulanan analizler bakımından yeterli olmasına rağmen, zaman ve maliyet kısıtları 

nedeniyle araĢtırma yalnızca Erzurum merkezde bulunan hastaneleri kapsamakta ve bu 
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hastanelerin personellerinden alınan verilerle sınırlı kalmaktadır. Ayrıca sosyal 

bilimlere özgü genel sınırlılıklar bu araĢtırma için de geçerlidir. Anketle toplanan 

verilerin güvenirliği ve geçerliliği veri toplamada kullanılan tekniğin geçerliliği ile 

sınırlıdır. 

2.1.4. AraĢtırma Hipotezleri 

Duygusal emek kavramı, çalıĢanların çalıĢtıkları kurumun onlardan 

sergilemesini beklediği duygu gösterimlerine göre, duygularını ya da davranıĢlarını 

kontrol etme sürecidir. Ancak duyguların iĢyerinin beklenen yaĢanması ve yansıtılması 

kolay olmamaktadır. Çünkü sergilenmesi gereken duygu ile o anda yaĢanan duygu 

farklılık gösterebilmektedir. Bu tarz bir çeliĢki ise birçok olumsuz sonucu beraberinde 

getirmektedir. 

Duygusal emeğin çalıĢanlar üzerindeki olumsuz etkilerinden en önemlisi 

tükenmiĢliktir. Bilindiği gibi tükenmiĢlik çalıĢanın ruhsal ve fiziksel sağlığını tehdit 

eden önemli bir olgudur. Duygusal emek literatüründe yer alan birçok araĢtırmada 

duygusal emeğin çalıĢanların tükenmiĢlik düzeylerini etkilediği belirtilmektedir. 

Duygusal emek ve tükenmiĢlik arasındaki iliĢkiyi inceleyen çalıĢmaların belli baĢlı 

bulguları aĢağıda özetlenmektedir: 

Grandey (1999), yapmıĢ olduğu çalıĢmada duygusal emek ve tükenmiĢlik 

arasında doğru yönlü bir iliĢki olduğunu; duygusal emeğin çalıĢanlarda tükenmiĢliğe 

neden olduğunu tespit etmiĢtir. Zarp ve Holz (2006) Almanya‟da yaptıkları araĢtırmanın 

sonucunda duygusal emekle tükenmiĢlik sendromu arasında olumlu bir iliĢkinin 

bulunduğunu belirlenmiĢtir. Heuven ve Bakker (2003) kabin görevlileri üzerine 

yaptıkları çalıĢmada d benzer bir sonuca ulaĢmıĢtır. Jin ve Guy (2009), Uysal (2007), 

Erickson ve Ritter (2001) da çalıĢmalarında duygusal emek ve tükenmiĢlik arasında 

anlamlı bir iliĢki bulunduğunu belirlenmiĢtir.  

Brotheridge ve Grandey (2002), çalıĢmalarında çalıĢan odaklı duygusal emeğin 

tükenmiĢlik üzerine etkileri ile iĢ odaklı duygusal emeğin tükenmiĢlik üzerine etkisini 

karĢılaĢtırarak daha öncekilerden farklı bir bakıĢ açısı ile konuyu ele almıĢtır. 

AraĢtırmacılar (2002) duygusal emeği iki kategoride ele almıĢlardır. Bunlardan ilki iĢ 

özelliklerini vurgulayan iĢ odaklı duygusal emek, ikincisi ise, çalıĢanın duygu yönetim 

süreçlerini vurgulayan çalıĢan odaklı duygusal emektir. ĠĢ odaklı duygusal emek, 



54 

 

 

 

duygusal emeğin olduğu tüm iĢlerde, kalıcı iĢ özelliklerinin, çalıĢan ve müĢteri 

arasındaki etkileĢimin sıklığı, süresi, çeĢitliliği ve yoğunluğu tarafından belirlendiği 

üzerinde durmaktadır (Brotherdige ve Grandey, 2002, 32). Çünkü örgüt gösterilmesini 

istediği duygunun sadece içeriğini belirlemez; aynı zamanda sıklığı, çeĢitliliği ve 

süresini de belirler (Brotherdige ve Lee, 2003, 18).  

Cordes ve Dougherty (1993) etkileĢimlerin sıklığı veya miktarını tükenmiĢliğin 

ana sebebi olarak kabul etmiĢtir. Benzer Ģekilde Morris ve Feldman (1996), müĢterilerle 

uzun süren etkileĢimlerin ve bu etkileĢimler için gereken duygusal ifadenin 

yoğunluğunun ve çeĢitliliğinin, duygusal emeğin boyutlarını tanımlayıcı ve 

tükenmiĢliğin belirleyicileri olarak ifade edilmiĢtir. Maslach (1978) da çalıĢmasında 

müĢterilerle duygusal emek bakımından daha az iliĢki içinde olan çalıĢanların, 

müĢterileri ile daha fazla etkileĢim içinde bulunan çalıĢanlara göre daha az duygusal 

tükenme yaĢadığını bulmuĢtur. Brotheridge ve Grandey (2002) çalıĢmalarında 

etkileĢimlerin sıklığı, çeĢitliliği ve yoğunluğunun duygusal tükenmeyi ve 

duyarsızlaĢmayı artırdığı yönünde bulgular edinmiĢtir. TükenmiĢliğin düĢük kiĢisel 

baĢarı hissi boyutunun bu faktörlerle olan iliĢkisi ise araĢtırmacılar tarafından 

beklenmeyen sonuçlar vermiĢtir. ÇalıĢmada, müĢteri ile olan etkileĢimin süresi ve 

sıklığının, duygusal ifadelerin çeĢitliliği ve yoğunluğunun ve müĢterinin kendisine 

gösterilmesini beklediği empati ve arkadaĢlığın tamamının çalıĢanın iĢinde yararlı ve 

baĢarılı olduğu hissiyle olumlu yönde iliĢkili olduğu ortaya çıkmıĢtır (Brotheridge ve 

Grandey, 2002, 32). 

ĠĢ odaklı duygusal emek içerisinde yer alan diğer bir boyut duyguların 

organizasyonun amaçları doğrultusunda kontrolünü ifade eden davranıĢ kuralları 

boyutudur. Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005), duygusal davranıĢ kurallarını 

birleĢtirici kurallar olarak düĢünerek bu kuralları olumlu duyguları yansıtmak ve 

olumsuz duyguları gizlemek yönünden ölçmektedir. Best, Downey ve Jones (1997) 

çalıĢmalarında olumsuz duyguları gizleme gerekliliğinin tükenmiĢlikle olumlu 

iliĢkisinin olduğunu bulmuĢtur. Brotheridge ve Grandey (2002) ise çalıĢmalarında 

davranıĢ kurallarının tükenmiĢlik ile olumlu yönde iliĢkili olduğunu tespit etmiĢtir. 

Yukarda ifade edilen görüĢler çerçevesinde geliĢtirilen ana hipotez Ģunlardır: 

H1: ĠĢ odaklı duygusal emek ile tükenmiĢlik arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 
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Bu ana hipoteze bağlı olarak oluĢturulan alt hipotezleri Ģu Ģekilde belirtmek 

mümkündür:  

H1a: Olumsuz duyguları göstermeme gerekliliği duygusal tükenme düzeyini 

artırır. 

H1b: Olumlu duyguları gösterme gerekliliği duygusal tükenme düzeyini artırır. 

H1c:  Sergilenen duyguların çeĢitliliği duygusal tükenme düzeyini artırır. 

H1d: Sergilenen duyguların yoğunluğu duygusal tükenme düzeyini artırır. 

H1e: Olumsuz duyguları göstermeme gerekliliği kiĢisel baĢarıda düĢme hissini 

azaltır. 

H1f: Olumlu duyguları gösterme gerekliliği kiĢisel baĢarıda düĢme hissini azaltır. 

H1g: Sergilenen duyguların çeĢitliliği kiĢisel baĢarıda düĢme hissini azaltır. 

H1h: Sergilenen duyguların yoğunluğu düĢük kiĢisel baĢarı hissini düzeyini azaltır. 

H1i: Olumsuz duyguları göstermeme gerekliliği duyarsızlaĢmayı artırır. 

H1k: Olumlu duyguları gösterme gerekliliği duyarsızlaĢmayı artırır. 

H1m:  Sergilenen duyguların çeĢitliliği duyarsızlaĢmayı artırır. 

H1n: Sergilenen duyguların yoğunluğu duyarsızlaĢmayı artırır. 

ÇalıĢan odaklı duygusal emek yaklaĢımı, Hochschild‟ın (1983) duygusal emek 

yönetim süreci davranıĢ modeline dayanmakta ve duygusal emeği gösteren bireylerin 

içsel sürecinin anlaĢılır hale gelmesine yardımcı olmaktadır (Chu ve Murrmann, 2006, 

1184). Hochschild (1983) çalıĢanların duygularını yönetme süreçlerinin tükenmiĢlik 

seviyesini belirlediğini öne sürmüĢtür. Bu bakıĢ açısına göre, duygusal talepler ve 

duygusal davranıĢ kuralları çalıĢan için stres unsurudur; çünkü organizasyonun amaçları 

doğrultusundaki duyguların sergilenme gerekliliği çalıĢan üzerinde bir baskı 

oluĢturmaktadır (Brotheridge ve Grandey, 2002, 22).  

 Hochschild (1983) yüzeysel ve derinlemesine davranıĢ olmak üzere duygusal 

emeğin iki Ģekilde gösterileceği üzerinde durmaktadır. Hochschild‟a (1983) göre 

çalıĢanlar, sahip oldukları gerçek duygularını değiĢtirmeden duygu gösterimlerini 

kendilerinden beklenen duygular doğrultusunda değiĢtiriyorlarsa yüzeysel davranıĢ 
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sergilemektedirler. Fakat çalıĢanlar kendilerinden beklenen davranıĢlarla gerçek 

duygularını uyumlu hale getirmek için çabalıyorlarsa, derinlemesine davranıĢ 

sergilemektedirler.  

Yüzeysel davranıĢta çalıĢanlar duygusal ifadelerini değiĢtirebilir ve kontrol 

edebilir. Örneğin, çalıĢanlar kötü bir ruh halindeyken zor bir müĢteriyle etkileĢim 

kurdukları sırada yalancı bir gülümseme takınabilirler. Bu Ģekilde hissedilen duygu ile 

çeliĢen farklı bir ifadenin yansıtılması, stres ve stresle bağlantılı çıktılar doğurmaktadır 

(Abraham, 1998; Brotheridge, 1999; Pugliesi, 1999). Bu durumun temel nedeni ise içsel 

gerginlik ve psikolojik çabadır (Brotheridge ve Grandey, 2002, 22). Asforth ve Huprrey 

(1993) ve Brotheridge (1999) çalıĢmaları sonucunda çalıĢanın gösterdiği davranıĢların 

yetersiz olduğunu ve müĢteriye karĢı tesirli olmadığını düĢündüğü zamanlarda oluĢan 

azalan kiĢisel baĢarı hissinin de tükenmiĢliğe yol açtığını belirtmektedir. 

Grandey (1999), çalıĢmasında yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma ile olumlu, kiĢisel baĢarı duygusu ile olumsuz yönde iliĢkili sahip 

olduğunu tespit etmiĢtir. Grandey (2003) baĢka bir çalıĢmada ise duygusal emeğin 

duygusal tükenmiĢlikle iliĢkisini araĢtırmıĢ ve bu çalıĢmasından da önceki çalıĢmasına 

benzer sonuçlar elde etmiĢtir. Grandey‟e (2003) göre bir çalıĢanın gösterdiği duygusal 

emekten dolayı duygusal tükenme yaĢamasının iki ana sebebi bulunmaktadır. Ġlki, 

duygusal çeliĢki yaĢamanın kiĢide yarattığı gerilimdir. Diğeri ise çalıĢanın müĢterilere 

karĢı sürekli rol yapması dolayısıyla duygusal kaynaklarının tükenmesidir (Grandey, 

2003, 93). Grandey‟in (2003) bu çalıĢmasında da yüzeysel davranıĢın, çalıĢanlarda 

duygusal tükenmeye yol açtığı görülmüĢtür. Benzer bir sonuca Lapoint ve diğ. (2012) 

ulaĢmıĢtır. Ayrıca Noor ve Zainuddin (2011) kadın öğretmenler üzerine yaptıkları 

çalıĢmada yüzeysel davranıĢın tükenmiĢliğin alt boyutları ile olumlu yönde iliĢkili 

olduğunu tespit etmiĢtir. Kruml ve Geddes (2000) de yüzeysel davranıĢın tükenmiĢliği 

artırdığı yönünde sonuçlar elde etmiĢtir. Köksel (2009) doktorlar üzerine yaptığı 

çalıĢmasında, yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma seviyelerini 

yükseltmekte olduğunu belirlemiĢtir. Brotheridge ve Grandey (2002), çalıĢmalarında 

yüzeysel davranıĢı ile duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında olumlu bir iliĢki 

tespit etmiĢtir. Grandey‟in (2000) çalıĢmasına göre çalıĢanlar iĢ yerinde sergiledikleri 

sahte davranıĢların, müĢterilerden uzaklaĢmalarına ve onlara birer nesneymiĢ gibi 

davranmalarına yol açtığını belirtmiĢtir. 
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Hochschild (1983) yüzeysel davranıĢın suçluluk ve memnuniyetsizlik 

oluĢturabileceğine, ancak derinlemesine davranıĢın sunulan hizmetin kalitesi açısından 

memnuniyet hissi yaratabileceğine vurgu yapmaktadır. Yüzeysel davranıĢ kiĢisel baĢarı 

hissini azaltırken derinlemesine davranıĢ iĢyerindeki yüksek performansından dolayı 

çalıĢanın kiĢisel baĢarı hissinin artmasına neden olmaktadır (Brotheridge ve Grandey, 

2002, 33).     

Derinlemesine davranıĢta çalıĢan sergilemesi gereken duyguyu müĢterinin hak 

ettiğini düĢünerek davranacaktır ve müĢteriden gelecek olumlu geri dönüĢler kiĢisel 

baĢarı hissini artırabilecektir (Brotheridge ve Grandey, 2002, 22). Derinlemesine 

davranıĢ duygusal davranıĢ kurallarına göre davranmak için çalıĢanın içsel duygu ve 

düĢüncelerini kontrol etmesidir. Hochschild (1979,1983) “duygu iĢi” yapmanın 

duygusal uyumsuzluğu azaltmanın bir yolu olduğunu ve çalıĢanın performansının etkili 

olması durumda baĢarı hissiyle sonuçlanabileceğini vurgulamaktadır. Bu bağlamda 

derinlemesine davranıĢ duygusal uyumsuzluğu en aza indirdiğinden duygusal tükenme 

ile bağlantılı olmayabilir. Brotheridge ve Grandey (2002) çalıĢmaları sonucunda 

derinlemesine davranıĢ ile duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel baĢarı 

hissi arasında olumsuz iliĢki bulmuĢtur. Köksal (2009) doktorlar üzerine yaptığı 

çalıĢmasında derinlemesine davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında olumsuz bir iliĢki tespit 

etmiĢtir. 

Ashforth ve Humprey (1993) ise duygusal emeğe üçüncü bir boyut ekleyerek 

çalıĢanların iĢleri gereği yansıtmakta oldukları duyguları, derinlemesine ya da yüzeysel 

davranıĢa gerek duymadan doğal bir Ģekilde de sergileyebileceklerini savunmaktadır. 

Samimi davranıĢ olarak adlandırılan bu davranıĢ çalıĢanların yansıtmak zorunda 

oldukları duyguları zaten hissediyor olmasını ifade eder.  

Yukarda ifade edilen görüĢler çerçevesinde geliĢtirilen ana hipotez Ģu Ģekildedir: 

H2: ÇalıĢan odaklı duygusal emek ile tükenmiĢlik arasında anlamlı bir iliĢki 

vardır. 

Bu ana hipoteze bağlı olarak oluĢturulan alt hipotezleri Ģu Ģekilde belirtmek 

mümkündür:  

H2a: Samimi davranıĢ Ģeklinde sergilenen duygusal emek duygusal tükenme 

düzeyini artırır. 
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H2b: Yüzeysel davranıĢ Ģeklinde sergilenen duygusal emek duygusal tükenme 

düzeyini artırır. 

H2c: Derinlemesine davranıĢ Ģeklinde sergilenen duygusal emek duygusal 

tükenme düzeyini artırır. 

H2d: Samimi davranıĢ Ģeklinde sergilenen duygusal emek düĢük kiĢisel baĢarı 

hissini azaltır. 

H2e: Yüzeysel davranıĢ Ģeklinde sergilenen duygusal emek düĢük kiĢisel baĢarı 

hissini azaltır. 

H2f: Derinlemesine davranıĢ Ģeklinde sergilenen duygusal emek düĢük kiĢisel 

baĢarı hissini azaltır. 

H2g: Samimi davranıĢ Ģeklinde sergilenen duygusal emek duyarsızlaĢmayı artırır. 

H2h: Yüzeysel davranıĢ Ģeklinde sergilenen duygusal emek duyarsızlaĢmayı artırır. 

H2i: Derinlemesine davranıĢ duygusal tükenme duyarsızlaĢmayı artırır. 

2.2. ARAġTIRMA YÖNTEMĠ 

Bu kısımda araĢtırmanın evren ve örneklem seçimi, veri toplama aracının 

geliĢtirilmesi, veri toplama süreci ve anket formunun güvenirlik ve geçerlilik çalıĢmaları 

hakkında bilgi verilmiĢtir. 

2.2.1. AraĢtırmanın Evren ve Örneklemi 

AraĢtırmanın evreni, Sağlık Bakanlığı bünyesinde yer alan ve Erzurum‟da 

faaliyette bulunan ikisi devlet hastanesi ve biri üniversite hastanesi olmak üzere üç 

hastanede görev yapmakta olan hemĢirelerden oluĢmaktadır. AraĢtırmanın hemĢireler 

üzerinde yürütülmesi, hemĢirelerin iĢleri gereği insanlarla yoğun bir etkileĢim içinde 

olmalarından kaynaklanmaktadır. Ġl sağlık müdürlüğünden alınan bilgiye göre araĢtırma 

kapsamındaki iki devlet hastanesinde 610 hemĢire ve Atatürk Üniversitesi AraĢtırma 

Hastanesi‟nde 260 hemĢire görev yapmaktadır. Bu evrenden %95‟lik güvenirlik sınırları 

içerisinde %5‟lik bir hata payı öngörülerek seçilecek örneklemin büyüklüğü 267 olarak 

hesaplanmıĢtır (http://www.surveysystem.com/sscalc.htm, 26.04.2012). Nisan- Mayıs 

2012 tarihleri arasındaki bir aylık süreçte, belirlenen örneklem grubuna anketler bizzat 

araĢtırmacı tarafından ulaĢtırılarak elden dağıtılmıĢ ve daha sonraki günlerde 

http://www.surveysystem.com/sscalc.htm
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toplanmıĢtır. ÇalıĢma Ģartları ve yoğunlukları göz önünde bulundurulduğunda bazı 

hemĢirelerin anketlere cevap vermeyeceği ve cevaplanan anketlerdeki olası hatalar 

hesaba katılarak toplamda 350 anket formu dağıtılarak gerekli örneklem sayısına 

ulaĢılmaya çalıĢılmıĢtır. Toplam 276 anket geri dönmüĢtür. Anketlerin geri dönüĢüm 

oranı % 78,8‟dir. Ancak cevaplanan anketlerden 13 tanesi birden fazla seçeneğin 

iĢaretlenmesi ya da eksik değerlendirilmesi nedeniyle analizlere dahil edilmemiĢtir. 

Analizlere konu olan anket sayısı 263‟tür. 

2.2.2. Veri Toplama Araç ve Teknikleri 

AraĢtırmada veri toplama aracı olarak soru formu kullanılmıĢtır. Hazırlanan soru 

formu beĢ bölümden ve 56 sorudan oluĢmaktadır. Birinci bölüm örneklemin demografik 

özelliklerini ortaya koymak üzere hazırlanmıĢ 5 sorudan oluĢmaktadır. Bunlar cinsiyet, 

yaĢ, eğitim düzeyi, çalıĢma süresi ve görev yapılan bölüm ile ilgilidir. Ayrıca birinci 

bölümde anketi cevaplandıran hemĢirelerin görev yaptıkları servisteki hasta grubuna ve 

onlarla geçirilen etkileĢim süresine yönelik iki soru yer almaktadır.  

Anketin ikinci bölümünde, hemĢirelerin mesleki bağlılığı ölçmek maksadıyla 

toplam dört maddeden oluĢan ve 5‟li Likert ölçeğine göre düzenlenmiĢ olan (1 = 

Kesinlikle Katılmıyorum, 2 = Katılmıyorum, 3 = Kararsızım, 4 = Katılıyorum, 5 = 

Kesinlikle Katılıyorum) ölçekten yararlanılmıĢtır. Bu ölçekte yer alan ifadeler Blau‟un 

(1985, 277-288) çalıĢmasında kullandığı ifadelerin Türkçe ‟ye çevrilmesi ile elde 

edilmiĢtir.  

Anketin üçüncü bölümünde, hemĢirelerin iĢten ayrılma niyetlerini ölçmek için 

sorulan  “Farklı bir hastaneden iĢ teklifi gelirse kabul etme olasılığınız nedir?” Ģeklinde 

sorusu yer almaktadır. Deneklerden, ölçekte yer alan ifadeye katılma derecelerini; 

“hemen hemen hiç”, “nadiren”, “az”, “kısmen”, “oldukça fazla” ve “büyük ölçüde” 

boyutlarından biriyle belirtmeleri istenmiĢtir. Anket formunda yer alan soru ĠĢcan ve 

Naktiyok‟un (2004) çalıĢmasından elde edilmiĢtir. 

Anketin dördüncü bölümünde iĢ odaklı duygusal emeğin ölçmesi amacıyla 

kullanılan ve 11 maddeden oluĢan bir ölçek yer almaktadır. Bu ölçekteki ifadeler, 

Brotheridge ve Lee (1998) tarafından geliĢtirilen ölçeğe ait ifadelerin Türkçe„ye 

çevrilmesiyle elde edilmiĢtir. Ġfadeler iĢ odaklı duygusal emeğe iliĢkin yoğunluk, 

çeĢitlilik, olumlu duyguları gösterme gerekliliği ve olumsuz duyguları gizleme 
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gerekliliği boyutlarını ölçmektedir. Katılımcılardan, ölçekte yer alan ifadelerin 

kendilerine ne ölçüde uyduğunu; hiçbir zaman, nadiren, bazen, sıklıkla ve her zaman 

seçeneklerinden biriyle belirtmeleri istenmiĢtir.  

Anketin beĢinci bölümünde ise çalıĢan odaklı duygusal emeğin ölçülmesi 

amacıyla 11 maddeden oluĢan bir ölçek yer almaktadır. Ölçeğin sekiz maddesi çalıĢan 

odaklı duygusal emeğin üç boyutundan ikisi olan derinlemesine davranıĢ ve yüzeysel 

davranıĢ kavramlarını ölçmeye yöneliktir. Anket soruları Brotheridge ve Lee (1998) 

tarafından geliĢtirilen soruların Türkçe„ye çevrilmesiyle elde edilmiĢtir. ÇalıĢan odaklı 

duygusal emeğin üçüncü boyutu olan samimi davranıĢı ölçmek için Diefendorff ve diğ. 

(2005, 339-357) çalıĢmalarında kullandıkları ölçekten iki madde, Kruml ve Geddes‟in 

(2000, 8-49) çalıĢmalarında kullandıkları ölçekten bir madde Türkçe‟ye çevrilerek 

kullanılmıĢtır. Katılımcılardan, bu ifadelerin kendilerine ne ölçüde uyduğunu; hiçbir 

zaman, nadiren, bazen, sıklıkla ve her zaman seçeneklerinden biriyle belirtmeleri 

istenmiĢtir.  

Anketin son bölümünde yer alan tükenmiĢliği ölçmek amacıyla kullanılan ölçek 

ise Maslach ve Jackson (1981, 99-113) tarafından geliĢtirilen ve Ergin (1992)  

tarafından Türkçe „ye çevrilen “Maslach TükenmiĢlik Envanteri”dir. Bu ölçek 22 

ifadeden oluĢmakta olup tükenmiĢliğin üç boyutunu ölçmektedir. Ölçekte yer alan 7 

madde duygusal tükenme boyutunu, 5 madde duyarsızlaĢma boyutunu ve 8 madde 

kiĢisel baĢarı duygusunda düĢüme boyutunu ölçmeye yöneliktir. Katılımcılardan, 

ankette yer alan ifadelerin kendilerine ne ölçüde uyduğunu; hiçbir zaman, nadiren, 

bazen, sıklıkla ve her zaman seçeneklerinden biriyle belirtmeleri istenmiĢtir.   

2.2.3.  Ölçeklerin Güvenilirliği 

AraĢtırmada kullanılan anket formundan elde edilen verilere gerekli analizlerin 

yapılabilmesi için ölçeklerin güvenilirlik ve geçerliliklerinin incelenmesi gerekmektedir. 

Öncelikle anket formlarının araĢtırma evrenini temsil etme gücüne sahip olduğu, 

dolayısıyla da analiz yapabilmek için yeterli büyüklükte olduğu söylenebilir. Çünkü 

dağıtılan 350 anket formundan 276‟sı (%78,8) geri dönmüĢ ve bu anketlerin 263‟ü 

istatistiksel analizlerde kullanılmıĢtır. 

Güvenilirlik kavramı, bir ölçümün, bir bilimsel açıklamanın ölçmek istediği Ģeyi 

tutarlı sonuçlar verecek Ģekilde ve doğru olarak göstermesidir (Baloğlu, 2006, 106). Bir 
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ölçüm aracının güvenilirliği çeĢitli yöntemlerle hesaplanmaktadır. Ancak en yaygın 

yöntem içsel tutarlılık (internel consistency) yöntemidir. Bu araĢtırmada da içsel 

tutarlılık yöntemi ile hesaplanan cronbah alfa güvenilirlik ölçütü kullanılmıĢtır. 0 ile 1 

arasında bir değer alabilen cronbach alfa katsayısının 1‟e yaklaĢması güvenilirlik 

düzeyini arttığını göstermektedir. Bir ölçeğin güvenilir kabul edilmesi için ise bu 

değerin 0,70‟e eĢit veya budan daha yüksek olması gerekmektedir (Morgan ve diğ., 

2004, 122).  

AraĢtırmada kullanılan 11 maddenin yer aldığı iĢ odaklı duygusal emek ölçeği 

için yapılan güvenilirlik ve madde analizleri sonucunda 8. maddenin (ÇalıĢtığım 

kurumda hastalarla etkileĢim içindeyken benden heyecanlı ve coĢkulu davranmam 

beklenir), ölçeğin güvenilirlik düzeyini düĢürdüğü gözlendiğinden ve bu maddenin 

ölçekten çıkarıldığında güvenirlik düzeyi analizlerde yükseldiğinden bu madde ölçekten 

çıkarılmıĢtır. 22 maddeden oluĢan tükenmiĢlik ölçeği için yapılan güvenilirlik analizi 

sonucunda ise 4. madde (ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların ne hissettiğini hemen 

anlarım), 14. Madde (ĠĢimde çok fazla çalıĢtığımı hissediyorum), 20. Madde (Yolun 

sonuna geldiğimi hissediyorum) ve 22. Madde (ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların bazı 

problemlerini sanki ben yaratmıĢım gibi davrandıklarını hissediyorum) güvenilirlik 

düzeyini düĢürdüğü ve bu maddeler çıkarıldığında ölçeğin güvenirlik düzeyi önemli 

ölçüde arttığı için ölçekten çıkarılmıĢtır. AraĢtırmada kullanılan ölçekler için hesaplanan 

cronbach alfa katsayıları ise tablo 2.1‟de verilmiĢtir. 

Tablo 2.1.  ĠĢ Odaklı Duygusal Emek, ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek ve TükenmiĢlik  

Ölçeklerinin Güvenilirlik Katsayıları 

Ölçek Madde Sayısı 
Cronbach Alfa 

Katsayısı 

ĠĢ odaklı duygusal emek ölçeği 10 0,777 

ÇalıĢan odaklı duygusal emek ölçeği 11 0,749 

TükenmiĢlik ölçeği  18 0,789 

Tablo 2.1‟de görüldüğü üzere ölçeklere yönelik cronbach alfa değerleri; iĢ odaklı 

duygusal emek ölçeği için 0,777, çalıĢan odaklı duygusal emek ölçeği için 0,749 ve son 

olarak tükenmiĢlik ölçeği için 0,789 olarak hesaplanmıĢtır. Her üç katsayı da 0,70‟ten 
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daha büyük bir değere sahip olduğundan; ankette yer alan bütün ölçeklerin güvenilir 

olduğu görülmüĢtür. 

2.2.4.  Ölçeklere ĠliĢkin Geçerlilik Analizleri 

Ölçeklerin geçerliliğini test etmek amacıyla açıklayıcı faktör analizi 

uygulanmıĢtır. Faktör analizi, çok sayıda değiĢken arasındaki karĢılıklı iliĢkilerin 

yapısını analiz edebilmek için, bu değiĢkenlerin temelinde yatan ortak boyutları 

belirlemeye çalıĢan bir analiz türüdür (Hair ve diğ., 1998,90). 

2.2.4.1.  ĠĢ Odaklı Duygusal Emek Ölçeğine ĠliĢkin Açıklayıcı Faktör Analizi 

HemĢirelerin iĢ odaklı duygusal emek düzeylerini ölçebilmek için kullanılan 

ölçeğe faktör analizi uygulanmıĢtır. Faktör analizinin uygulanıp uygulanmayacağını 

belirlemek için, Kaiser-Meyer-Okin (KMO) testi, analiz edilecek değiĢkenler arasındaki 

iliĢkilerin anlamlı ve sıfırdan farklı olup olmadığını anlamak için ise Bartlett Küresellik 

Testi uygulanmıĢtır. UlaĢılan bulgular tablo 2.2‟de verilmiĢtir. 

Tablo 2.2.  ĠĢ Odaklı Duygusal Emek Ölçeğinin Kaiser-Meyer-Okin (KMO) ve Bartlett 

Küresellik Testi Oranları 

Kaiser-Meyer-Okin Testi (KMO) 0,741 

Bartlett Küresellik 

Testi 

Ki-Kare 853,723 

S.d. 45 

P ,000 

Tablo 2.2‟deki veriler incelendiğinde KMO katsayısının 0,741 olduğu 

görülmektedir. 0,60‟dan büyük olması beklenen bu rakam, araĢtırma için belirlenen 

örneklem büyüklüğünün faktör analizi için uygun olduğunu göstermektedir. Barlett 

Küresellik Testine iliĢkin ki-kare değerinin p<0.05 önem seviyesinde anlamlı olduğunu 

görülmektedir.  

ĠĢ odaklı duygusal emek ölçeğine iliĢkin açıklayıcı faktör analizlerinin sonuçları 

tablo 2.3‟te özetlenmiĢtir. 
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Tablo 2.3.  ĠĢ Odaklı Duygusal Emek Ölçeğine ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 
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1. Faktör: Olumsuz Duyguları Gizleme Gerekliliği  2,595 25,95 25,95 0,800 

10 Öfkeli olduğumda sakin kalmam beklenir ,843     

12 Üzgün ve stres altında değilmiĢim gibi görünmem beklenir ,831     

11 olumsuz ruh halimi ve tepkilerimi bastırmam beklenir ,810     

9 Sıkıntılı ve üzgün kiĢilerin sıkıntılarını paylaĢmam beklenir ,612     

2. Faktör: Olumlu Duyguları Gösterme Gerekliliği  1,658 16,58 42,53 0,779 

7 Dostça bir hizmet sunmak iĢimin parçasıdır ,889     

6 Hastama iyi hissettirme iĢimin parçasıdır ,812     

3. Faktör: ÇeĢitlilik  1,586 15,86 58,38 0,716 

4 Farklı Ģikayetteki hastalarla ilgilenirim ,878     

5 Pek çok faklı hasta ile etkileĢim kurarım ,835     

4. Faktör: Yoğunluk  1,576 15,76 74,15 0,715 

2 YaĢadığım duyguları yoğun bir Ģekilde gösteririm ,892     

1 EtkileĢimim sırasında yoğun duygular yaĢarım ,853     

Tablo 2.3 incelendiğinde 10 maddelik ölçekte, toplam varyansın % 74,15‟ini 

açıklayan 4 faktörlü bir yapı ortaya çıkmıĢtır. Faktörlerin güvenilirliğini gösteren 

cronbach alfa değeri birinci faktör için (olumlu duygu) 0,80‟dir ve bu faktör toplam 

varyansın % 25,95‟ini açıklamaktadır. Ġkinci faktörün (olumsuz duygu)  cronbach alfa 

değeri 0,779‟dur. Olumsuz duyguları gizleme gerekliliği faktörü, toplam varyansın % 

16,58‟ini açıklamaktadır. Üçüncü faktörün cronbach alfa değerinin 0, 716‟dır. Bu faktör 

toplam varyansın %15,86‟sını açıklamaktadır. Dördüncü faktörün cronbach alfa değeri 

0,715 olup bu faktör toplam varyansın %15,76‟sını açıklamaktadır. 

Faktör analizi sonucunda ortaya çıkan birinci faktöre iliĢkin ifadeler; çalıĢma 

ortamında stresli, üzüntülü ya da kızgınken çalıĢanın sahip olduğu olumsuz duygularını 

saklamasının gerekliliğine yöneliktir. Ölçeğin orijinal yapısından farklı olarak 9 ve 10 

numaralı sorular birinci faktör altında toplanmıĢtır. Ġkinci faktör ise çalıĢanın 

karĢısındakilere olumlu duygularını göstermesinin gerekliliği ile ilgili iki ifadeden 

oluĢmaktadır. Üçüncü faktör, çalıĢanların farklı kiĢilere farklı durumlarda göstermeleri 
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gereken duyguların çeĢitliliği ile ilgili iki ifadeden oluĢmaktadır. Dördüncü faktör ise 

çalıĢanların iĢlerini yaparken sergiledikleri ya da tecrübe ettikleri duygunun ne kadar 

güçlü olduğu ile ilgili iki ifadeden oluĢmaktadır. Her bir faktörün içerdiği ifadelerin 

özelliklerine dayanarak yararlanılan ankettekine benzer Ģekilde faktöreler sırasıyla; 

olumsuz duyguları göstermeme gerekliliği, olumlu duyguları gösterme gerekliliği, 

çeĢitlilik ve yoğunluk olarak adlandırılmıĢtır.  

2.2.4.2.  ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek Ölçeğine ĠliĢkin Açıklayıcı Faktör 

Analizi 

HemĢirelerin çalıĢan odaklı duygusal emek düzeylerini ölçebilmek için 

kullanılan ölçeğe faktör analizi uygulanmıĢtır. Faktör analizinin uygulanabilirliği için, 

Kaiser-Meyer-Okin (KMO) testi ve analiz edilecek değiĢkenler arasındaki iliĢkilerin 

anlamlı ve sıfırdan farklı olup olmadığını anlamak için ise Bartlett Küresellik Testi 

yapılmıĢtır. Uygulamaya ait bulgular tablo 2.4‟de verilmiĢtir. 

Tablo 2.4.  ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek Ölçeğinin Kaiser-Meyer-Okin (KMO) ve 

Bartlett Küresellik Testi Oranları 

Kaiser-Meyer-Okin Testi (KMO) 0,757 

Bartlett Küresellik 

Testi 

Ki-Kare 875,786 

S.d. 55 

P ,000 

Tablo 2.4‟deki veriler incelendiğinde KMO katsayısının 0,757 olduğu 

görülmektedir. 0,60‟dan büyük olması beklenen bu rakam, araĢtırma için belirlenen 

örneklem büyüklüğünün faktör analizi için uygun olduğunu göstermektedir. Barlett 

Küresellik Testine iliĢkin ki-kare değerinin p<0.05 önem seviyesinde anlamlı olduğunu 

görülmektedir. 

ÇalıĢan odaklı duygusal emek ölçeğine iliĢkin faktör analizi sonuçları Tablo 

2.4‟te özetlenmiĢtir. 
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Tablo 2.5. ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek Ölçeğine ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 
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1. Faktör: Samimi DavranıĢ  2,429 22,08 22,08 0,793 

22 Gösterdiğin duygular doğal olarak geliĢir ,808     

21 Yansıttığım duygular samimi duygularımdır ,776     

23 Yansıttığım duygular gerçekte hissettiklerimle aynıdır ,770     

2. Faktör: Yüzeysel DavranıĢ  2,203 20,02 42,11 0,690 

15 Gösterdiğim duyguları yaĢıyormuĢ gibi rol yaparım ,764     

13 Gerçek duygularımı göstermekten kaçınırım ,698     

16 Gösterdiğim duygular gerçek duygularım değil ,630     

14 Aksi olsa da iyi bir ruh halindeymiĢim gibi davranırım ,599     

17 Gerçek duygularımı açığa vurmamak için direnirim ,582     

3. Faktör: Derinlemesine davranıĢ  2,090 19,00 61,11 0,774 

19 Diğerlerine karĢı gerekli duyguları hissetmeye çabaların ,853     

20 Hastalara karĢı gerekli duyguları hissetmeye çalıĢırım ,755     

18 Gerekli duyguları yaĢamaya ve göstermeye çalıĢırım ,718     

Tablo 2.5 incelendiğinde 11 maddelik çalıĢan odaklı duygusal emek ölçeğine 

iliĢkin faktör analizi sonucunda, toplam varyansın % 61,11‟ini açıklayan 3 faktörlü bir 

yapının ortaya çıktığı görülmektedir. “Samimi davranıĢ” olarak adlandırılan birinci 

faktörün cronbach alfa katsayısı 0,79 olup bu faktör toplam varyansın %22,08‟ini 

açıklamaktadır. Ġkinci faktörün (yüzeysel davranıĢ) cronbach alfa katsayısı 0,690 olup 

bu faktörün toplam varyansın % 20,02‟sini açıklamaktadır. Ölçeğe ait üçüncü faktöre 

iliĢkin cronbach alfa değeri 0,774 olup bu faktörün toplam varyansı açıklama yüzdesi 

%19‟dur. 

Yapılan faktör analizi sonucunda ortaya çıkan birinci faktör 3, ikinci faktör 5 ve 

üçüncü faktör 3 ifadeyi içermektedir. Bu faktörler yararlanılan orijinal ölçeğe benzer 



66 

 

 

 

Ģekilde sırasıyla samimi davranıĢ, yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ Ģeklinde 

adlandırılmıĢtır. 

2.2.4.3.  TükenmiĢlik Ölçeğine ĠliĢkin Açıklayıcı Faktör Analizi 

HemĢirelerin tükenmiĢlik düzeylerini ölçebilmek için hazırlanan ölçeğe faktör 

analizi uygulanmıĢtır. Faktör analizinin uygulanabilirliği için, Kaiser-Meyer-Okin 

(KMO) testi ve analiz edilecek değiĢkenler arasındaki iliĢkilerin anlamlı ve sıfırdan 

farklı olup olmadığını anlamak için ise Bartlett Küresellik Testi yapılmıĢtır. 

Uygulamaya ait bulgular tablo 2.6‟de verilmiĢtir. 

Tablo 2.6.  TükenmiĢlik Ölçeğinin Kaiser-Meyer-Okin (KMO) ve Bartlett Küresellik 

Testi Oranları 

Kaiser-Meyer-Okin Testi (KMO) 0,834 

Bartlett Küresellik 

Testi 

Ki-Kare 1686,106 

S.d. 153 

P ,000 

Tablo 2.6‟daki veriler incelendiğinde KMO katsayısının 0,834 olduğu 

görülmektedir. 0,60‟dan büyük olması beklenen bu rakam, araĢtırma için belirlenen 

örneklem büyüklüğünün faktör analizi için uygun olduğunu göstermektedir. Ayrıca 

Barlett Küresellik Testine iliĢkin ki-kare değerinin p<0.05 önem seviyesinde anlamlı 

olduğunu görülmektedir. 
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TükenmiĢlik ölçeğine iliĢkin faktör analizi sonuçları Tablo 2.7‟de gösterilmiĢtir. 

Tablo 2.7. TükenmiĢlik Ölçeğine ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 
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1. Faktör: Duygusal Tükenme  4,346 24,15 24,15 0,874 

8 Tükendiğimi hissediyorum ,803     

3 Bir gün daha bu iĢi kaldırmayacağımı hissediyorum ,802     

1 ĠĢimden soğuduğumu hissediyorum ,795     

2 Ruhen tükenmiĢ hissediyorum ,784     

6 Ġnsanlarla uğraĢmak çok yıpratıcı ,773     

16 Ġnsanlarla çalıĢmak bende stres yaratıyor ,654     

13 ĠĢimin beni kısıtlıyor ,546     

2. Faktör: KiĢisel BaĢarı Hissinde DüĢme  3,088 17,16 41,30 0,781 

17 Ġnsanlarla aramda rahat bir hava yaratırım ,719     

7 Ġnsanların sorunlarına uygun çözüm yolları bulurum ,700     

19 Bu iĢte baĢarı elde ettim ,676     

18 Ġnsanlarla çalıĢmadan sonra canlanmıĢ hissederim ,658     

12 Çok Ģeyler yapabilecek güçteyim ,656     

21 Duygusal sorunlara serinkanlı yaklaĢırım ,647     

9 Ġnsanların yaĢamına katkıda bulunuyorum ,529     

3. Faktör: DuyarsızlaĢma  2,042 11,34 52,65 0,667 

5 Bazılarına insan değilmiĢ gibi davranıyorum ,740     

15 Ġnsanlara ne olduğu umurumda değil ,680     

10 Ġnsanlara karĢı sertleĢtim ,653     

11 ĠĢimin beni katılaĢtırmasından korkuyorum ,508     

Tablo 2.7 incelendiğinde 18 maddelik tükenmiĢlik ölçeğine uygulanan faktör 

analizi sonrasında, toplam varyansın % 52,65‟ini açıklayan 3 faktörlü bir yapının ortaya 

çıktığı görülecektir. Faktör analizi sonuçlarına dayanarak, faktör yüklerinin toplam 

varyansı açıklama yüzdesinin 0,40‟ın üzerinde olması sebebiyle, bu yapının geçerli 

olduğu görülmektedir. Faktörlerin güvenilirliğine iliĢkin cronbach alfa değeri birinci 

faktör için (duygusal tükenme) 0,874 olup bu faktör toplam varyansın %24,15‟ini 
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açıklamaktadır. Ġkinci faktörün (kiĢisel baĢarı hissinde düĢme) için cronbach alfa değeri 

0,781‟dir ve bu faktör toplam varyansın % 17,16‟sını açıklamaktadır. Üçüncü faktör 

(duyarsızlaĢma) için cronbach alfa değeri ise 0,667 olarak tespit edilirken bu faktörün 

toplam varyansın % 11,34‟ünü açıkladığı görülmektedir. 

Faktör analizi ile elde edilen birinci faktör 7, ikinci faktör 7 ve üçüncü faktör 4 

ifade içermektedir. Her bir faktör, içerdiği ifadelerin özellikleri doğrultusunda ve 

yararlanılan anketle benzer bir Ģekilde sırasıyla; duygusal tükenme, düĢük kiĢisel baĢarı 

hissi ve duyarsızlaĢma olarak adlandırılmıĢtır. Ölçeklere iliĢkin faktörler ve faktörlerin 

altında toplanan ifadeler arasındaki iliĢki yakınsama ve ayrıĢma geçerliliğini 

desteklemektedir. 

2.3.   BULGULAR 

Bu bölümde araĢtırmamıza iliĢkin bulgular ve yorumlara yer verilmektedir. 

2.3.1. Demografik Bulgular 

AraĢtırmanın bu kısmında hastanelerde görev yapmakta olan hemĢirelerin 

anketin birinci bölümünde yer alan kiĢisel ve mesleki bilgileri ile ilgili sorulara 

verdikleri cevapların dağılımı ve yüzdeleri verilmiĢtir. Tablo 2.8‟de katılımcıların 

demografik özellikleri ile ilgili bilgiler özetlenmiĢtir. 

Tablo 2.8. Demografik Bulgular 

ÖZELLĠK F % ÖZELLĠK F % 

Cinsiyet 
Kadın  222 84,7 

Eğitim  

Lise 59 22,4 

Erkek 40 15,3 Yüksekokul 73 27,8 

YaĢ 

25 ve altı 82 31,2 Üniversite 115 43,7 

25-34 132 50,2 Lisansüstü  16 6,1 

35-44 36 13,7 

ÇalıĢma süresi  

0-5 137 52,1 

45 ve üzeri 13 4,9 6-10 55 20,9 

EtkileĢim 

Süresi 

0-2 saat  11 4,2 11-14 20 7,6 

2-4 saat  24 9,1 15 ve üzeri 51 19,4 

4-6 saat 51 19,4 

Hasta Grubu 

Kadın 7 2,7 

6-8 saat 177 67,3 Erkek  8 3,0 

 Çocuk  20 7,6 

Hepsi  228 86,7 

Tablo 2.8‟de çalıĢmaya katılan hemĢirelerin, anketin birinci bölümde bulunan 

kiĢisel ve mesleki sorulara verdikleri cevaplar görülmektedir. Ankete cevap verenlerin 
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% 84,7‟si kadın, % 15,3‟ü ise erkektir. AraĢtırmaya katılan hemĢirelerin % 50,2‟si 25-

34, %31,2‟si 25 ve altı, %13,7‟si 35-44, %4,9‟u ise 45 ve üzeri yaĢ aralığındadır. 

Ankete katılan hemĢirelerin öğrenim durumlarına bakıldığında % 22,4‟ü lise, % 

27,8‟i yüksekokul, % 43,7‟si üniversite mezunu olduğu ve % 6,1‟inin lisansüstü eğitim 

aldığı görülmektedir.  

HemĢirelerin yarısından fazlası (%52,1), 5 yıldan az bir zamandır bu meslekte 

çalıĢmaktadır. Bu durum hemĢirelerin yarısından fazlasının bu meslekteki 

deneyimlerinin fazla olmadığını göstermektedir. HemĢirelerin % 20,9‟u 6-10, % 7,6‟sı 

11-14 ve % 19,4‟ü 15 ve daha fazla yıldır çalıĢmaktadır. 

Ankete katılan hemĢirelerin % 67,3‟ü gibi büyük bir kısmı hastaları ile 6 ile 8 

saat arasında etkileĢim içerisinde olduğunu belirtmiĢtir. Buna karĢın % 19,4‟ü 4-6, % 

9,1‟i 2-4 ve % 4,2‟si 0-2 saat hastaları ile etkileĢim halinde olduklarını belirtmiĢtir. 

EtkileĢim kurdukları hasta grupları açısından hemĢirelerin %2,7‟si sadece kadın, % 3‟ü 

sadece erkek ve %7,6‟sı sadece çocuk hastalarla ilgilenirken % 86,7‟si hem kadın hem 

erkek hem de çocuk hastalarla ilgilenmektedir. 

2.3.2.  Mesleki Bağlılık Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

Ankete katılan hemĢirelerin ne ölçüde mesleklerine bağlı olduklarını belirlemek 

amacı ile kullanılan mesleğe bağlılık ölçeğinde yer alan ifadelerin ilk ikisi ters 

ifadelerdir. Mesleki bağıllığa iliĢkin değiĢkenlerin; aritmetik ortalamaları, standart 

sapmaları, frekans dağılımları ve yüzde değerleri incelenmiĢtir. Bu değerler tablo 2.9‟da 

verilmiĢtir. 

Tablo 2.9 incelendiğinde, mesleğe bağlılık 1 (HemĢirelik mesleği ile aynı geliri 

sağlayacak farklı bir iĢ bulduğum takdirde büyük olasılıkla o iĢi tercih ederim) ve 

mesleğe bağlılık 2  (BaĢa dönme Ģansım olsaydı hemĢirelik mesleğini tercih etmezdim) 

değiĢkenlerinin diğer değiĢkenlere nazaran daha yüksek bir ortalamaya sahip oldukları 

görülmektedir.  “HemĢirelik mesleği ile aynı geliri sağlayacak farklı bir iĢ bulduğum 

takdirde büyük olasılıkla o iĢi tercih ederim” ifadesine hemĢirelerin %24,7‟si kesinlikle 

katıldığını ifade ederken, %14,8‟i kesinlikle katılmadığını ifade etmiĢtir. “BaĢa dönme 

Ģansım olsaydı hemĢirelik mesleğini tercih etmezdim” ifadesine ise hemĢirelerin 

%27,8‟i kesinlikle katıldığını, %17,1‟i ise kesinlikle katılmadığını ifade etmiĢtir. 
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Tablo 2.9. Mesleki Bağlılıkla Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 

1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Mesleğe bağlılık 1 2,80 1,38 65 24,7 48 18,3 62 23,6 49 18,6 39 14,8 

Mesleğe bağlılık 2 2,73 1,46 73 27,8 59 22,4 42 16,0 44 16,7 45 17,1 

Mesleğe bağlılık 3 2,50 1,26 69 26,2 74 28,1 62 23,6 34 12,9 24 9,1 

Mesleğe bağlılık 4 2,58 1,25 62 23,6 72 27,4 65 24,7 41 15,6 23 8,7 

Genel 2,66 1,01 269 25,6 253 24,1 231 21,9 168 15,9 131 12,4 

(1= Kesinlikle Katılmıyorum, 2= Katılmıyorum, 3= Kararsızım, 4= Katılıyorum, 5=Kesinlikle 

Katılıyorum) 

DeğiĢkenlere iliĢkin genel ortalamanın 2,66 olması araĢtırmaya katılan 

hemĢirlerin yüksek düzeyde mesleki bağlılığa sahip olmadıklarını göstermektedir. 

HemĢirelik mesleğinin önemi ve değeri hem hemĢireler hem de toplumun tarafından 

kabul gördüğü söylenebilir.  Ancak hemĢirelerin yoğun çalıĢma saatleri ve çalıĢma 

Ģartlarının zorluğu mesleklerine olan bağlılıklarını olumsuz olarak etkileyebilir. 

2.3.3. ĠĢten Ayrılma Niyeti Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

Ankete katılan hemĢirelerin iĢten ayrılma niyetlerini belirlemek amacıyla ölçeğe 

iliĢkin ifadenin aritmetik ortalaması, standart sapması, frekans dağılımları ve yüzde 

değerleri tablo 2.10‟da verilmiĢtir. 

Tablo 2.10. ĠĢten Ayrılma Niyeti Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 

1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

ĠĢten Ayrılma Niyeti 1 2,33 1,25 91 34,6 55 20,9 78 29,7 16 6,1 23 8,7 

(1= Hemen hemen hiç, 2= Az, 3= Kısmen, 4= Oldukça fazla, 5=Büyük ölçüde) 

Tablo 2.10 incelendiğinde, iĢten ayrılma niyetine iliĢkin “Farklı bir hastaneden iĢ 

teklifi gelirse kabul etme olasılığınız nedir?” ifadesinin ortalamasının 2,33 olduğu 

görülmektedir. Ankete katılan hemĢirelerin %34,6‟sı bu değiĢkene hemen hemen hiç 

yanıtını verirken %8,7‟si büyük ölçüde yanıtını vermiĢtir. Bu bulgular doğrultusunda 

ankete katılan hemĢirelerin büyük bir kısmının iĢten ayrılma niyetinin düĢük olduğu 
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söylenebilir. Bununla birlikte %30‟luk bir kararsız grubunun bulunduğu göz ardı 

edilmemelidir. Bunun nedeni hemĢirelerin çoğunluğunun çalıĢtıkları hastaneden 

memnun olmalarından kaynaklanabilir.  

2.3.4. ĠĢ Odaklı Duygusal Emek Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

Ankete katılan hemĢirelerin ne ölçüde iĢ odaklı duygusal emek harcadıklarını 

belirlemek amacıyla, açıklayıcı faktör analizi sonucunda ortaya çıkan faktör yapısı 

dâhilinde; olumsuz duyguları gizleme gerekliliği, olumlu duyguları gösterme 

gerekliliği, çeĢitlilik ve yoğunluk boyutlarına iliĢkin ifadelerin; aritmetik ortalamaları, 

standart sapmaları, frekans dağılımları ve yüzde değerleri incelenmiĢtir. 

Tablo 2.11‟de gösterilen olumsuz duygu 1 ile olumsuz duygu 4 arasında yer alan 

maddeler, iĢ odaklı duygusal emeğin birinci boyutu olan olumsuz duyguları gizleme 

gerekliliğini ölçmek üzere kullanılmıĢtır. Bu boyuta ait ortalama, standart sapma ve 

frekans dağılım değerleri tablo 2.11‟de verilmiĢtir. 

Tablo 2.11 incelendiğinde, olumsuz duygu 1 (ÇalıĢtığım kurumda öfkeli 

olduğum zamanlarda bile sakin kalmam beklenir) ve olumsuz duygu 3 (Hastalarla 

etkileĢim halindeyken olumsuz ruh halimi ve olumsuz tepkilerimi bastırmam beklenir) 

değiĢkenlerinin diğerlerine nazaran daha yüksek ortalamalara sahip olduğu 

görülmektedir. “ÇalıĢtığım kurumda öfkeli olduğum zamanlarda bile sakin kalmam 

beklenir” değiĢkenine ankete katılan hemĢirelerin %39,5‟i her zaman yanıtını verirken 

sadece %1,1‟i hiçbir zaman yanıtını vermiĢtir. “Hastalarla etkileĢim halindeyken 

olumsuz ruh halimi ve olumsuz tepkilerimi bastırmam beklenir” değiĢkenine ise 

hemĢirelerin %41,1‟i her zaman yanıtını vermiĢtir. 

Tablo 2.11. Olumsuz Duyguları Gösterme Gerekliliği Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN 
X SS 

1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Olumsuz Duygu 1 4,06 0,96 3 1,1 16 6,1 46 17,5 94 35,7 104 39,5 

Olumsuz Duygu 2 3,81 1,13 13 4,9 20 7,6 59 22,4 82 31,2 89 33,8 

Olumsuz Duygu 3 4,13 0,94 5 1,9 12 4,6 35 13,3 103 39,2 108 41,1 

Olumsuz Duygu 4 3,36 1,15 16 6,1 47 17,9 74 28,1 78 29,7 48 18,3 

Genel 3,88 0,98 37 3,5 95 9,0 214 20,3 357 33,9 349 33,1 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 
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Olumsuz duygu boyutunun dört değiĢkene iliĢkin genel ortalaması 3,88‟dir. Bu 

bulgulara dayanarak araĢtırmaya katılan hemĢirelerden olumsuz duygularını saklamaları 

beklendiği söylenebilir. HemĢirelerin meslekleri gereği hastalarına karĢı ilgili olmaları 

bu mesleğin toplum nazarındaki yeri nedeni ile herkes tarafından beklenmektedir. Bu 

nedenle hastane yönetimin kendi çalıĢanlarından bu yargıya uygun Ģekilde 

davranmalarını beklemeleri, hasta memnuniyeti kazanmak amacıyladır. 

Tablo 2.12‟de gösterilen olumlu duygu 1 ve olumlu duygu 2 maddeleri, iĢ odaklı 

duygusal emeğin ikinci boyutu olan olumlu duyguları gösterme gerekliliğini ölçmek 

amacıyla kullanılmıĢtır. Bu boyuta ait ortalama, standart sapma ve frekans değerleri 

Tablo 2.12‟ de verilmiĢtir. 

Tablo 2.12. Olumlu Duyguları Gösterme Gerekliliği Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Olumlu Duygu 1 4,04 1,07 7 2,7 21 8,0 39 14,8 83 31,6 113 43,0 

Olumlu Duygu 2 4,11 1,03 6 2,3 17 6,5 41 15,6 78 29,7 121 46,0 

Genel  4,07 0,95 13 2,5 38 7,2 80 15,2 161 30,6 234 44,5 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Tablo 2.12 incelendiğinde, olumlu duygu 2 (ĠĢimin bir parçası da hastamın 

kendini iyi hissetmesini sağlamaktır) değiĢkenin daha yüksek bir ortalamaya sahiptir. 

Bu değiĢkene ankete katılan hemĢirelerin % 46‟sı her zaman yanıtını verirken sadece 

%2,3‟ü hiçbir zaman yanıtını vermiĢtir. Boyuta iliĢkin “ÇalıĢtığım kurumda hastalara 

dostça bir hizmet sunmak iĢimin bir parçasıdır” değiĢkenine ise hemĢirelerin %43‟ü her 

zaman yanıtını vermiĢtir. Boyuta iliĢkin genel ortalama ise 4,07‟dir. Bu bulgulara göre 

ankete cevap veren hemĢirelerin büyük bir kısmının etkileĢim halinde oldukları 

hastalarına iyi hissettirmek için olumlu duygu gösterimlerinde bulundukları 

söylenebilir. 

Tablo 2.13‟ de gösterilen çeĢitlilik 1 ve çeĢitlilik 2 maddeleri, iĢ odaklı duygusal 

emeğin üçüncü boyutu olan sergilenen duyguların çeĢitliliğini ölçmek üzere 

kullanılmıĢtır. Bu boyuta iliĢkin ortalama, standart sapma ve frekans değerleri aĢağıdaki 

gibidir. 
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Tablo 2.13. Sergilenen Duyguların ÇeĢitliliği Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

ÇeĢitlilik 1 3,31 1,16 18 6,8 49 18,6 75 28,5 75 28,5 46 17,5 

ÇeĢitlilik 2 3,75 1,10 7 2,7 38 14,4 43 16,3 101 38,4 74 28,1 

Genel  3,53 0,99 25 4,7 87 16,5 118 22,4 176 33,5 120 22,8 

 ( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Tablo 2.13 incelendiğinde, çeĢitlilik 2 (Bir gün içerisinde pek çok farklı hasta ile 

etkileĢim kurarım) değiĢkeninin diğer değiĢkene göre daha yüksek bir ortalamaya sahip 

olduğu görülmektedir. Bu değiĢkene ankete katılan hemĢirelerin %38,4 sıklıkla yanıtını 

verirken %2,7‟si hiçbir zaman yanıtını vermiĢtir. ÇeĢitlilik boyutunun diğer bir 

değiĢkeni “Normal bir iĢ gününde farklı Ģikâyetlere sahip hastalarla ilgilenirim” 

ifadesine ankete katılan hemĢirelerin %28,5‟i sıklıkla yanıtını vermiĢtir. Boyuta iliĢkin 

genel ortalama 3,53‟tür. Bu bulgulara dayanarak ankete katılan hemĢirelerin çoğunun, 

normal bir çalıĢma gününde birbirinden farklı hastalarla etkileĢim halinde oldukları ve 

bu nedenle her hasta için birbirinden farklı duygu gösterimlerinde bulundukları 

söylenebilir. 

Tablo 2.14‟de yer alan yoğunluk 1 ve yoğunluk 2 maddeleri ise iĢ odaklı 

duygusal emeğin son boyutu olan sergilenen duyguların yoğunluğunu ölçmek üzere 

kullanılmıĢtır. Yoğunluk boyutuna ait ortalama, standart sapma ve frekans dağılım 

değerleri aynı tabloda yer almaktadır. 

Tablo 2.14. Sergilenen Duyguların Yoğunluğu Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN 

X SS 

1 2 3 4 5 

F % F & F % F % F % 

Yoğunluk 1 2,50 1,02 48 18,3 81 30,8 95 36,1 30 11,4 9 3,4 

Yoğunluk 2 2,85 0,98 22 8,4 72 27,4 103 39,2 56 21,3 10 3,8 

Genel 2,68 0,88 70 13,3 153 29,1 198 37,6 86 16,3 19 3,6 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Tablo 2.14 incelendiğinde, yoğunluk boyutuna iliĢkin 2 değiĢkenin 

ortalamalarının birbirine yakın olduğu görülmektedir. Bununla birlikte, yoğunluk 2 

“Hastalarımla etkileĢimim sırasında yoğun duygular yaĢarım” değiĢkeni diğer değiĢkene 
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göre daha yüksek bir ortalamaya sahiptir. Bu değiĢkene, ankete katılan hemĢirelerin 

%39,2 bazen yanıtını verirken,  % 21,3‟ü ise sıklıkla yanıtını vermiĢtir. Boyuta iliĢkin 

genel ortalama 2,68‟dir. Bu bulgulardan yola çıkarak hemĢirelerin büyük bir kısmının 

hastaları ile etkileĢimleri sırasında bazı zamanlar yoğun duygular yaĢadıkları 

söylenebilir. HemĢireler çalıĢtıkları süre boyunca çoğunlukla üzücü ve sarsıcı olaylarla 

karĢılaĢmaktadır. Dolayısıyla hemĢirelerin zaman zaman yoğun duygular 

yaĢayabilmeleri normaldir. 

Tablo 2.15‟de iĢ odaklı duygusal emeğin dört boyuta ait istatistiki veriler yer 

almaktadır. Boyutlara ait genel ortalamaları, standart sapmaları, frekans ve yüzde 

değerleri tablo 2.15‟deki gibidir.  

Tablo 2.15. ĠĢ Odaklı Duygusal Emek Boyutlarına ĠliĢkin Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 

1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Olumsuz Duy. 3,88 0,98 37 3,5 95 9,0 214 20,3 357 33,9 349 33,1 

Olumlu Duy. 4,07 0,95 13 2,5 38 7,2 80 15,2 161 30,6 234 44,5 

ÇeĢitlilik 3,53 0,95 25 4,7 87 16,5 118 22,4 176 33,5 120 22,8 

Yoğunluk 2,68 0,88 70 13,3 153 29,1 198 37,6 86 16,3 19 3,6 

Genel 3,59 0,61 145 5,5 373 14,2 610 23,2 780 29,6 722 27,4 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Tablo 2.15‟teki veriler incelendiğinde araĢtırmaya katılan hemĢirelerin, iĢ odaklı 

duygusal emeğin en fazla olumlu duyguları gösterme gerekliliği faktörünün üzerinde 

durdukları görülmektedir. Daha sonra ise; olumsuz duyguları gizleme gerekliliği, 

çeĢitlilik ve yoğunluk gelmektedir. Genel ortalama göz önünde bulundurulursa,  ankete 

katılan hemĢirelerinin büyük bir kısmının iĢ odaklı duygusal emek sergileyerek duygu 

gösterimlerini çalıĢtıkları kurumun onlardan beklediği Ģekilde düzenledikleri 

söylenebilir. 

2.3.5.  ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

Ankete katılan hemĢirelerin ne ölçüde çalıĢan odaklı duygusal emek 

gösterdiklerini belirlemek amacıyla, açıklayıcı faktör analizi sonrasında ortaya çıkan 
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faktör yapısı dâhilinde; samimi davranıĢ, yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ 

boyutlarına iliĢkin ifadelerin; aritmetik ortalamaları, standart sapmaları, frekans 

dağılımları ve yüzde değerleri incelenmiĢtir. 

Tablo 2.16‟da gösterilen maddeler, çalıĢan odaklı duygusal emeğin birinci 

boyutu olan samimi davranıĢı ölçmek üzere kullanılmıĢtır. Bu boyuta iliĢkin ortalama, 

standart sapma ve frekans dağılım değerleri tablo 2.16‟da gösterilmektedir. 

Tablo 2.16. Samimi DavranıĢ Boyutuna ĠliĢkin Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 

1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Samimi DavranıĢ 1 3,70 0,95 4 1,5 24 9,1 75 28,5 104 39,5 56 21,3 

Samimi DavranıĢ 2 3,68 0,99 10 3,8 15 5,7 80 30,4 102 38,8 56 21,3 

Samimi DavranıĢ 3 3,58 1,03 11 4,2 24 9,1 79 30,0 100 38,0 49 18,6 

Genel  3,65 0,83 25 3,2 63 7,9 234 29,6 306 38,8 161 20,4 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Tablo 2.16 incelendiğinde, samimi davranıĢ 1 “Hastalara karĢı gösterdiğim 

duygular doğal olarak geliĢir” değiĢkeni en yüksek ortalamaya sahip olduğu 

görülmektedir. Bu değiĢkene ankete katılan hemĢirelerin %39,5‟i sıklıkla yanıtını 

verirken %1,5‟i hiçbir zaman yanıtını vermiĢtir. “ĠĢimi yaparken müĢterilere yansıttığım 

duygular samimi duygularımdır” değiĢkenine hemĢirelerin %38,8'i ve “Hastalara 

yansıttığım duygular gerçekte hissettiğim duygularla aynıdır” değiĢkenine hemĢirelerin 

%38‟i sıklıkla yanıtını vermiĢtir. Boyuta iliĢkin genel ortalama ise 3,65‟dir. Bu bulgular 

göz önünde bulundurularak ankete katılan hemĢirelerin büyük bir kısmının hastaları ile 

etkileĢimleri sırasında çoğunlukla samimi duyguları ile hareket ettiği söylenebilir. 

Tablo 2.17‟de gösterilen 5 madde, çalıĢan odaklı duygusal emeğin ikinci boyutu 

olan yüzeysel davranıĢı ölçmek üzere kullanılmıĢtır. Bu boyuta ait ortalama, standart 

sapma ve frekans değerleri tablo 2.17‟deki gibidir. 

Tablo 2.17 incelendiğinde yüzeysel davranıĢ 4 “Kötü bir ruh halinde olsam bile 

hastalarla etkileĢim kurarken iyi bir ruh hali içerisindeymiĢim gibi görünürüm” 

değiĢkeni diğerlerine nazaran daha yüksek bir ortalamaya sahiptir. Bu değiĢkene ankete 

katılan hemĢirelerin %40,3 sıklıkla yanıtını verirken %3 hiçbir zaman yanıtını vermiĢtir. 
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Ortalaması 3,48 olan yüzeysel davranıĢ 2 “Hastalarımla etkileĢimim sırasında gerçek 

duygularımı göstermekten kaçınırım” değiĢkenine ise hemĢirelerin %31,6‟sı sıklıkla 

yanıtını vermiĢtir.  

Tablo 2.17.  Yüzeysel DavranıĢ Boyutuna ĠliĢkin Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Yüzeysel DavranıĢ 1 2,65 1,23 61 23,2 54 20,5 85 32,3 41 15,6 22 8,4 

Yüzeysel DavranıĢ 2 3,48 1,07 14 5,3 28 10,6 90 34,2 83 31,6 48 18,3 

Yüzeysel DavranıĢ 3 2,31 1,04 73 27,8 72 27,4 86 32,7 27 10,3 5 1,9 

Yüzeysel DavranıĢ 4 3,74 1,02 8 3,0 23 8,7 62 23,6 106 40,3 64 24,3 

Yüzeysel DavranıĢ 5 3,09 1,11 25 9,5 51 19,4 89 33,8 72 27,4 26 9,9 

Genel  3,05 0,73 181 13,8 228 17,3 412 31,3 329 25,0 165 12,5 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Yüzeysel davranıĢ boyutuna iliĢkin genel ortalama 3,05‟tir. Bu bulgular 

doğrultusunda ankete katılan hemĢirelerin çoğunluğunun hastaları ile etkileĢimleri 

esnasında sahip oldukları olumsuz duygulara rağmen hastaların kendilerinden 

bekledikleri duyuları sergileyebilmek için rol yaptıkları söylenebilir. 

Tablo 2.18‟de verilen 3 madde, çalıĢan odaklı duygusal emeğin üçüncü boyutu 

olan derinlemesine davranıĢı ölçmek üzere kullanılmıĢtır. Derinlemesine davranıĢ 

boyutuna iliĢkin aritmetik ortalama, standart sapma ve frekans dağılım değerleri 

aĢağıdaki gibidir: 

Tablo 2.18.  Derinlemesine DavranıĢ Boyutuna ĠliĢkin Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Derinlemesine Dav 1 3,34 1,03 11 4,2 40 15,2 99 37,6 75 28,5 38 14,4 

Derinlemesine Dav 2 3,38 1,07 16 6,1 37 14,1 76 28,9 100 38,0 34 12,9 

Derinlemesine Dav 3 3,38 1,11 13 4,9 35 13,3 87 33,1 96 36,5 32 12,2 

Genel 3,36 0,86 40 5,0 112 14,2 262 33,2 271 34,3 104 13,2 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Tablo 2.18 incelendiğinde, derinlemesine davranıĢ 2 “Hastalara karĢı 

sergilemem gereken duyguları gerçekten hissetmeye çalıĢırım” ve derinlemesine 
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davranıĢ 3 “Hastalara karĢı sergilemem gereken duyguları gerçekten yaĢamaya ve 

gerçekten göstermeye çalıĢırım” değiĢkenlerinin ortalamaları daha yüksektir.   

“Hastalara karĢı sergilemem gereken duyguları gerçekten hissetmeye çalıĢırım” 

değiĢkenine ankete katılan hemĢirelerin %38‟i sıklıkla yanıtını verirken %6,1‟i hiçbir 

zaman yanıtını vermiĢtir. “Hastalara karĢı sergilemem gereken duyguları gerçekten 

yaĢamaya ve gerçekten göstermeye çalıĢırım” değiĢkenine hemĢirelerin %36,5‟i,  

“ÇalıĢma ortamında diğer kiĢilere sergilemem gereken duyguları gerçekten hissetmek 

için çaba gösteririm” değiĢkenine ise hemĢirelerin %28,5‟i sıklıkla yanıtını vermiĢtir. 

Boyuta iliĢkin genel ortalama ise 3,36‟dır. Bu bulgulara dayanarak ankete katılan 

hemĢirelerin büyük bir kısmının hastaları ile etkileĢim halindeyken onlardan beklenen 

duyguları, gerçekte yaĢamaya çalıĢtıkları söylenebilir. 

Tablo 2.19 ise, çalıĢan odaklı duygusal emeği ölçmek üzere kullanılan üç boyuta 

iliĢkin genel ortalamaları, standart sapmaları, frekans ve yüzde değerlerini 

göstermektedir. Bu istatistikler incelendiğinde boyutlara iliĢkin en yüksek ortalamanın 

samimi davranıĢ boyutuna ait olduğu görülmektedir. Dolayısıyla ankete katılan 

hemĢirelerin çoğunluğunun hastaları ile etkileĢim halindeyken samimi duyguları ile 

davranmayı tercih ettiği görülmektedir. Samimi davranıĢı ise sırası ile derinlemesine 

davranıĢ ve yüzeysel davranıĢ izlemektedir.  

Tablo 2.19. ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 
1 2 3 4 5 

F % F & F % F % F % 

Samimi DavranıĢ  3,65 0,83 25 3,2 63 7,9 234 29,6 306 38,8 161 20,4 

Yüzeysel DavranıĢ  3,05 0,73 181 13,8 228 17,3 412 31,3 329 25,0 165 12,5 

Derinlemesine Dav. 3,36 0,86 40 5,0 112 14,2 262 33,2 271 34,3 104 13,2 

Genel  3,30 0,56 246 8,5 403 13,9 908 31,4 906 31,3 430 14,9 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Bu bulgulara dayanarak, araĢtırmaya katılan hemĢirelerin çoğunluğunun 

göstermesi gereken duygularla gerçekte sahip oldukları duyguların aynı olduğu 

söylenebilir. BaĢka bir ifade ile hemĢirelerin çok az bir kısmı duygularında samimi 

olmadığını ifade etmiĢtir. Yine hemĢirelerin önemli bir kısmı ara sıra, bazen ve her 

zaman derinlemesine davranıĢ ile yüzeysel davranıĢ gösterdiklerini belirtmiĢtir. 
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Derinlemesine davranıĢ ve yüzeysel davranıĢa iliĢkin bulgular göz önünde 

bulundurulduğunda ise hemĢirelerin büyük bir kısmının göstermeleri gereken duyguları 

gerçekte hissetmedikleri takdirde yüzeysel davranıĢa nazaran derinlemesine davranıĢı 

tercih ederek bu duyguları içselleĢtirmeye çalıĢtıkları görülmektedir.  

2.3.6.  TükenmiĢlikle Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

Ankete katılan hemĢirelerin tükenmiĢlik düzeylerini belirlemek amacıyla, 

açıklayıcı faktör analizi sonrasında ortaya çıkan faktör yapısı dâhilinde; duygusal 

tükenme, kiĢisel baĢarı hissinde düĢme ve duyarsızlaĢma boyutlarına iliĢkin ifadelerin; 

aritmetik ortalamaları, standart sapmaları, frekans dağılımları ve yüzde değerleri 

incelenmiĢtir. 

Tablo 2.20‟da  gösterilen 7 madde tükenmiĢliğin birinci boyutu olan duygusal 

tükenmeyi ölçmek amacıyla kullanılmıĢtır. Ġlgili boyuta ait ortalama, standart sapma, 

frekans dağılımları ve yüzde değerleri Tablo 2.20‟ de gösterildiği gibidir. 

Tablo 2.20.  Duygusal Tükenme Boyutuna ĠliĢkin Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Duygusal Tükenme 1 3,13 1,20 29 11,0 49 18,6 83 31,6 63 24,0 39 14,8 

Duygusal Tükenme 2 2,84 1,23 38 14,4 73 27,8 81 30,8 36 13,7 35 13,3 

Duygusal Tükenme 3 2,96 1,11 29 11,0 53 20,2 105 39,9 50 19,0 26 9,9 

Duygusal Tükenme 4 3,40 1,12 15 5,7 40 15,2 81 30,8 78 29,7 49 18,6 

Duygusal Tükenme 5 3,34 1,07 14 5,3 41 15,6 87 33,1 83 31,6 38 14,4 

Duygusal Tükenme 6 3,05 1,09 20 7,6 59 22,4 102 38,8 51 19,4 31 11,8 

Duygusal Tükenme 7 2,94 1,10 30 11,4 53 20,2 106 40,3 50 19,0 24 9,1 

Genel 3,10 0,85 175 9,5 368 20,0 645 35,0 411 22,3 242 13,1 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Tablo 2.20‟de duygusal tükenme boyutuna iliĢkin, duygusal tükenme 4 “ĠĢ 

dönüĢü kendimi ruhen tükenmiĢ hissediyorum” değiĢkeni diğer değiĢkenlere nazaran 

daha yüksek bir ortalamaya sahiptir. Bu değiĢkene ankete katılan hemĢirelerin %30,8‟i 

bazen, %29,7‟i sıklıkla ve %18,6‟sı her zaman yanıtını verirken %5,7‟si hiçbir zaman 

yanıtını vermiĢtir. “Bütün gün insanlarla uğraĢmak benim için gerçekten çok yıpratıcı” 

(duygusal tükenme 5) değiĢkenine hemĢirlerin %31,6‟sı sıklıkla yanıtını verirken 
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%5,3‟ü hiçbir zaman yanıtını vermiĢtir. “Yaptığım iĢten tükendiğimi hissediyorum” 

(duygusal tükenme 1) değiĢkenine ise hemĢirelerin %31,6‟sı bazen, %24 sıklıkla ve 

%14,8‟i her zaman yanıtını vermiĢtir. Duygusal tükenme boyutuna iliĢin genel ortalama 

ise 3,10‟dur. Bu bulgular ıĢığında anket çalıĢmasına katılan hemĢirelerin büyük bir 

kısmının kendini duygusal açıdan tükenmiĢ hissettiği söylenebilir. HemĢirelerin iĢi 

gereği insanlarla uğraĢması ve onlarla çoğu zaman etkileĢim halinde olması nedeni ile 

hissettikleri duyguları ve davranıĢlarını güçlü bir Ģekilde kontrol etmeleri 

gerektirmektedir. Bu da hemĢirelerin duygusal olarak tükenmelerine neden olabilir. 

Tablo 2.21.  KiĢisel BaĢarı Hissinde DüĢme Boyutuna ĠliĢkin Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 
1 2 3 4 5 

F % F & F % F % F % 

DüĢük KBH 1 2,52 1,02 38 14,4 101 38,4 87 33,1 23 8,7 14 5,3 

DüĢük KBH 2 2,42 0,99 29 11,0 49 18,6 83 31,6 63 24,0 39 14,8 

DüĢük KBH 3 2,98 1,12 20 7,6 74 28,1 95 36,1 40 15,2 34 12,9 

DüĢük KBH 4 2,89 1,06 20 7,6 78 29,7 100 38,0 40 15,2 25 9,5 

DüĢük KBH 5 2,62 1,22 57 21,7 72 27,4 66 25,1 49 18,6 19 7,2 

DüĢük KBH 6 2,50 1,03 37 14,1 110 41,8 77 29,3 24 9,1 15 5,7 

DüĢük KBH 7 2,06 0,98 82 31,2 112 42,6 48 18,3 13 4,9 8 3,0 

Genel 2,57 0,70 283 15,4 596 32,4 556 30,2 252 13,7 154 8,4 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Tablo 2.21‟ de gösterilen 7 madde tükenmiĢliğin ikinci boyutu olan kiĢisel baĢarı 

hissinde düĢme ölçmek amacı ile kullanılmıĢtır. Bu boyuta ait ortalama, standart sapma, 

frekans değerleri ve yüzdeleri tablo 2.21‟deki gibidir. 

Tablo 2.21 yer alan düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutuna iliĢkin ters ifadeler 

kullanılmıĢtır. Bu nedenle istatistiki bulgular bu doğrultuda açıklanacaktır. DüĢük 

kiĢisel baĢarı boyutuna iliĢkin DüĢük KBH 3 “Bu iĢte birçok kayda değer baĢarı elde 

ettim” değiĢkeni diğerlerine nazaran daha yüksek bir ortalamaya sahiptir. Bu değiĢkene 

ankete katılan hemĢirelerin %36,1‟i bazen, %28‟i sıklıkla yanıtını verirken %7,6‟sı her 

zaman yanıtını vermiĢtir. “Ġnsanlarla yakın bir çalıĢmadan sonra kendimi canlanmıĢ 

hissederim” (DüĢük KBH 4) değiĢkenine ise hemĢirelerin % 38 bazen yanıtını verirken 

%29,7‟si sıklıkla ve % 7,6‟sı her zaman yanıtını vermiĢtir. Boyuta iliĢkin genel ortalama 
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ise 2,57‟dir. Bu bulgulara dayanarak ankete katılan hemĢirelerin çoğunluğunun kiĢisel 

baĢarı hislerinin orta düzeyde olduğu söylenebilir. HemĢirelerin, meslekleri gereği 

yaĢayacakları zorluklar ve stres iĢlerinin ne kadar zor olduğu algısına neden olabilir. Bu 

durumda, hemĢireler böylesine zor bir iĢi yürütebildiklerinden dolayı kendilerini baĢarılı 

görmekte bu da kiĢisel baĢarı hislerini olumlu yönde etkiyebilmektedir. 

Tablo 2.22‟de bulunan 4 madde, tükenmiĢliğin üçüncü boyutu olan 

duyarsızlaĢmayı ölçmek amacıyla kullanılmıĢtır. DuyarsızlaĢma boyutuna ait ortalama, 

standart sapma, frekans ve yüzde değerleri tablo 2.22‟de gösterilmiĢtir. 

Tablo 2.22.  DuyarsızlaĢma Boyutuna ĠliĢkin Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

DuyarsızlaĢma 1 1,72 1,08 163 62,0 39 14,8 41 15,6 11 4,2 9 3,4 

DuyarsızlaĢma 2 1,82 1,13 151 57,4 40 15,2 50 19,0 11 4,2 11 4,2 

DuyarsızlaĢma 3 2,45 1,19 70 26,6 71 27,0 72 27,4 34 12,9 16 6,1 

DuyarsızlaĢma 4 2,79 1,31 57 21,7 54 20,5 71 27,0 49 18,6 32 12,2 

Genel 2,20 0,83 441 41,9 204 19,4 234 22,2 105 10,0 68 6,5 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Tablo 2.22 incelendiğinde duyarsızlaĢma 4 “Bu iĢin giderek beni 

katılaĢtırmasından korkuyorum” değiĢkeninin diğerlerine göre ortalaması daha 

yüksektir. Bu değiĢkene hemĢirelerin %21,7‟si hiçbir zaman, %20,5‟i nadiren, %22,2‟si 

bazen, %10‟u sıklıkla ve %6,5‟i her zaman yanıtını vermiĢtir. “ĠĢim gereği karĢılaĢtığım 

bazı kimselere sanki insan değillermiĢ gibi davrandığımı fark ediyorum” değiĢkenine 

hemĢirelerin %62‟si hiçbir zaman yanıtını verirken sadece %3,4‟ü her zaman yanıtını 

vermiĢtir. Yine “ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlara ne olduğu umurumda değil” 

değiĢkenine hemĢirelerin %57,4‟ü hiçbir zaman yanıtını verirken %4,2‟si her zaman 

yanıtını vermiĢtir. Boyuta iliĢkin genel ortalama ise 2,20‟dir. Bu bulgular doğrultusunda 

ankete katılan hemĢirelerin düĢük düzeyde duyarsızlaĢma yaĢadıkları söylenebilir. 

HemĢirelerin karĢılaĢtıkları sorunlara rağmen mesleklerine duydukları saygı ve 

mesleğin gereklerini içselleĢtirmeleri, etkileĢim halinde oldukları hastalara karĢı daha az 

duyarsızlaĢma neden olabilir. 
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Tablo 2.23‟e bakıldığında ise, tükenmiĢliği ölçmek üzere kullanılan üç faktöre 

iliĢkin genel ortalamalar, standart sapma, frekans ve yüzde değerleri görülmektedir. 

Tablo 2.23. TükenmiĢlik Ġle Ġlgili Tanımlayıcı Ġstatistikler 

DEĞĠġKEN X SS 

1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Duy Tük 3,10 0,85 175 9,5 368 20,0 645 35,0 411 22,3 242 13,1 

DüĢük KBH 2,57 0,70 283 15,4 596 32,4 556 30,2 252 13,7 154 8,4 

DuyarsızlaĢma  2,20 0,83 441 41,9 204 19,4 234 22,2 105 10,0 68 6,5 

Genel 2,69 0,52 899 18,9 1168 24,5 1435 30,3 768 16,2 464 9,8 

( 1= Hiçbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Sıklıkla, 5= Her zaman ) 

Tablo 2.23‟de görüldüğü gibi tükenmiĢliğe iliĢkin genel ortalama 2,69‟dur. 

Ancak boyutlara iliĢkin genel ortalamalara bakıldığında ankete katılan hemĢirelerin orta 

düzeydeki tükenmiĢliklerini en çok duygusal tükenme faktörünün etkilediği 

görülmektedir. HemĢirelerin duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı hissinde düĢme düzeyleri 

duygusal tükenme düzeylerine nazaran daha düĢüktür. Duygusal tükenmenin, 

tükenmiĢliğin temelini oluĢturduğu göz önünde bulundurulduğunda hemĢirelerin bir o 

kadar da tükenmiĢlik yaĢadıkları söylenebilir. 

2.3.7. ĠĢ Odaklı ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek Ġle TükenmiĢlik 

Arasındaki ĠliĢki 

ĠĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğin tükenmiĢlik ve boyutları ile iliĢkisini 

belirlemek amacıyla öncelikle korelasyon analizinden yararlanılmıĢtır. Tablo 2.24‟de, 

mesleki bağlılık, iĢten ayrılma niyeti, iĢ odaklı duygusal emek ile boyutları, çalıĢan 

odaklı duygusal emek ile boyutları ve tükenmiĢlik ile boyutlarına iliĢkin ölçeklerinin 

birbirleri ile iliĢkilerini gösteren korelasyon katsayıları verilmiĢtir. 

Tablo 2.24‟de korelasyon analizi sonucunda, mesleki bağlılığın olumsuz 

duyguları gizleme gerekliliği, duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, iĢ odaklı duygusal 

emek ve tükenmiĢlikle 0,99 önem düzeyinde bir iliĢkisi görülürken çeĢitlilikle arasında 

0,95 önem düzeyinde bir iliĢki görülmektedir. 
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Mesleki bağlılığın tüm faktörlerle negatif yönlü bir iliĢkisi vardır. Mesleki 

bağlılığın iĢ odaklı duygusal emeğin boyutlarından olumsuz duyguları gizleme 

gerekliliği (r=-0,198) ile arasındaki iliĢki, çeĢitlilik boyutu (r=-0,146) ile olan 

iliĢkisinden daha güçlüdür. Bu bulgular ıĢığında, iĢ hayatında hemĢirelerin yaĢadıkları 

olumsuz duyguları gizlemelerine yönelik baskının ve göstermek zorunda oldukları 

duyguların çeĢitliliğinin, dolayısıyla gösterdikleri iĢ odaklı duygusal emeğin mesleki 

bağlılıklarını azalttığı söylenebilir. 

Mesleki bağlılık ile tükenmiĢlik (r=-438) arasında negatif yönlü bir iliĢki 

bulunmaktadır. Mesleki bağlılığın duygusal tükenme (r = -0,534) ile arasındaki 

iliĢkinin, bir diğer tükenmiĢlik boyutu olan duyarsızlaĢama (r= -239) ile arasındaki 

iliĢkiden daha kuvvetli olduğu görülmektedir. Bu verilere dayanarak yaĢanan duygusal 

tükenmenin duyarsızlaĢmaya nazaran mesleki bağlılığı olumsuz yönde daha fazla 

etkilediği ve tükenmenin mesleğe olan bağlılığı azalttığı söylenebilir.  

Korelasyon katsayılarına göre iĢten ayrılma niyeti ile mesleğe bağlılık arasında 

anlamlı bir iliĢkiye rastlanamamıĢtır. Ancak iĢten ayrılma niyeti ile duygusal tükenme 

(r=0,123) arasında 0,95 önem düzeyinde ve duyarsızlaĢma (r=0,175) ile arasında 0,99 

önem düzeyinde pozitif yönlü bir iliĢki bulunmaktadır. Bununla birlikte iĢten ayrılma 

niyetinin bir diğer tükenmiĢlik alt boyutu olan düĢük kiĢisel baĢarı hissi ile aralarında 

anlamlı bir iliĢkiye rastlanmamıĢtır. Dolayısıyla hemĢirelerin duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma düzeylerindeki artıĢın, iĢten ayrılma niyetlerini artırdığı söylenebilir.  

Olumsuz duyguları gizleme gerekliliğinin çalıĢan odaklı duygusal emek ile 

(r=0,457) 0,99 önem düzeyinde pozitif yönlü bir iliĢkisi bulunmaktadır. Olumsuz 

duyguları gizleme gerekliliğinin derinlemesine davranıĢ (r=0,338) ile yüzeysel davranıĢ 

(r=0,330) ve samimi davranıĢla  (r=0,308) daha güçlü bir iliĢkisi bulunmaktadır. Bu 

verilere dayanarak hemĢirelerin hastaları ile etkileĢim halindeyken sergiledikleri 

derinlemesine, yüzeysel ve samimi davranıĢları süresince olumsuz duygularını 

gizlemeye çalıĢtıkları söylenebilir.   

Olumsuz duyguları gizleme gerekliliği ile duygusal tükenme (r=0,245) ve kiĢisel 

baĢarı hissinde düĢüĢ (r=0,198) arasında 0,99 önem düzeyinde ve pozitif bir iliĢki 

görülmektedir.  Ancak duygusal tükenme ile arasındaki iliĢki daha güçlüdür. Bu 

bulgulara dayanarak, hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimleri sırasında olumsuz 
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duygularını gizlemeye çalıĢmasının onların duygusal tükenme düzeyleri artırdığı, kiĢisel 

baĢarı hislerini ise düĢürdüğü ifade edilebilir. Bu durum bireylerin hissettikleri olumsuz 

duyguları bastırmaları ve dıĢarıya olumlu bir tablo sergilemelerinin birey açısından 

duygusal yorgunluğa neden olmasından kaynaklanabilir. 

Olumlu duyguları gösterme gerekliliğine iliĢkin korelasyon değerlerine göre 

boyutun çalıĢan odaklı duygusal emek (r=0,444) ile arasında 0,99 önem düzeyinde 

pozitif yönlü bir iliĢkisi vardır. Yine olumlu duyguları gösterme gerekliliği ile samimi 

davranıĢ (r=0,501), yüzeysel davranıĢ (r=0,171) ve derinlemesine davranıĢ (r=0,334) 

arasında 0,99 önem düzeyinde pozitif yönlü bir iliĢki gözlenmiĢtir. Ancak olumlu 

duyguları gösterme gerekliliğinin samimi davranıĢla olan iliĢkisi diğerlerine nazaran 

daha güçlüdür. Bu verilere dayanarak hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimleri esnasında 

samimi, yüzeysel ve derinlemesine davranıĢlarındaki artıĢın olumlu duyguları gösterme 

gerekliliğini artırdığı söylenebilir. 

Olumlu duyguları gösterme gerekliliğinin bir bütün olarak tükenmiĢlikle (r=-

0,174), düĢük kiĢisel baĢarı hissi (r=-0,351) ve duyarsızlaĢma (r=-0,122) ile arasında 

0,99 önem düzeyinde ve negatif yönlü bir iliĢki bulunmaktadır. Bununla birlikte 

boyutun kiĢisel baĢarı hissinde düĢme ile olan iliĢkisi duyarsızlaĢmaya nazaran daha 

güçlüdür. Bu bakımdan hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimleri esnasında hastaların ve 

hastane yönetiminin onlardan beklediği gibi olumlu duygu gösteriminde bulunması 

hasta memnuniyetini sağlamaktadır. Bu olumlu etkileĢim sonunda hastasının 

memnuniyeti hemĢirelerin kendileri hastaları için faydalı olarak görmelerine yardımcı 

olduğu ayrıca duyarsızlaĢma ve tükenmiĢlik düzeylerini düĢürdüğü söylenebilir. 

Duyguların çeĢitliliği ile çalıĢan odaklı duygusal emek (r=0,316), samimi 

davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ arasında 0,99 önem düzeyinde ve pozitif yönlü bir 

iliĢki söz konusu iken yüzeysel davranıĢla arasında 0,95 önem düzeyinde pozitif yönlü 

bir iliĢki mevcuttur. ÇeĢitlilik ile samimi davranıĢ arasında (r=0,296), yüzeysel davranıĢ 

(r=0,143) ve derinlemesine davranıĢa (r=0,266) nazaran daha güçlü bir iliĢki 

bulunmaktadır. Bu verilere dayanarak hemĢirelerin görevlerini yerine getirirken samimi 

ve derinlemesine davranıĢ gibi duyguların içselleĢtirilip gerçekten yaĢanmasını 

gerektiren bir davranıĢ sergilemeye çalıĢtıklarında, tek tip ve olumlu bir duygu 
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sergilemek yerine etkileĢime girdikleri her hasta ve her durum için farklı bir duygu 

gösteriminde bulunmaları gerekeceği söylenebilir. 

Sergilenen duyguların çeĢitliliği ile duygusal tükenme (r=0,185) arasında 0,99 

önem düzeyinde ve pozitif bir iliĢki varken düĢük kiĢisel baĢarı hissi (r=-0,270) ile 

arasında 0,99 önem düzeyinde negatif yönlü bir iliĢki vardır. Bu bulgulardan yola 

çıkarak hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimleri esnasında sergilemeleri gereken 

duyguların çeĢitliliği ne kadar fazla ise yaĢayabilecekleri duygusal tükenmiĢlik 

düzeylerinin o kadar artacağı söylenebilir. Hasta etkileĢimi esnasında hemĢirelerin 

karĢılaĢtıkları birbirinden farklı hastaların, birbirinden farklı ihtiyaçları ve beklentileri 

bulunmaktadır. Böyle bir durumda bireyin sergileyeceği duyguların çeĢitliği artabilir ve 

bu da bireyin duygusal yorgunluğunu ve buna bağlı olarak da duygusal tükenme 

düzeyini artırabilir. Ancak yaĢadıkları bu durumun zorluğunun farkında olan 

hemĢirelerin bu kadar güç bir iĢin üstesinden gelebildiklerini düĢünmeleri ise düĢük 

kiĢisel baĢarı hissinin azalmasına neden olabilir. 

EtkileĢim esnasında sergilenen duyguların yoğunluğu ile çalıĢan odaklı duygusal 

emek ve samimi davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ arasında 0,99 önem düzeyinde 

pozitif yönlü bir iliĢki görülmektedir. Ancak, yoğunluğun derinlemesine davranıĢla 

(r=0,251) arasındaki iliĢki samimi davranıĢla (r=0,205) arasındaki iliĢkiden daha 

güçlüdür. Dolayısıyla, hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimleri sırasında sergiledikleri 

derinlemesine ve samimi davranıĢları ne kadar fazla ise sergiledikleri duyguların 

yoğunluklarının o kadar fazla olacağı söylenebilir. Çünkü samimi ve derinlemesine 

davranıĢ, yüzeysel davranıĢın aksine sergilenmesi gereken duyguların birey tarafından 

içselleĢtirildiği ya da gerçekte hissedildiği süreçlerdir. Bu durumda duyguların yoğun 

olarak yaĢanması normaldir. 

Duyguların yoğunluğu ile duygusal tükenme (r= 0,194) arasında 0,99 önem 

düzeyinde ve pozitif yönlü bir iliĢki bulunurken düĢük kiĢisel baĢarı hissi (r=-0,196) 

negatif yönlü bir iliĢki bulunmaktadır. Bu bağlamda, hemĢirelerin hastaları ile 

etkileĢimleri süresince sergiledikleri duyguların yoğunluğunun artması duygusal 

tükenme düzeylerini artırdığı söylenebilir. Ancak, sergiledikleri duyguların yoğun bir 

Ģekilde yaĢayabilmeleri hemĢirelerin kendilerini yararlı hissetmelerine ve buna bağlı 

olarak da kiĢisel baĢarı hissinin yükselmesine neden olabilir. 
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Samimi davranıĢla duygusal tükenme (r=0,170) arasında 0,99 önem düzeyinde 

pozitif bir iliĢki varken düĢük kiĢisel baĢarı hissi (r=-0,396) ile negatif bir iliĢki 

görülmektedir. Samimi davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında ise anlamlı bir iliĢkiye 

rastlanamamıĢtır. Bu veriler doğrultusunda hemĢirelerin hastalarına karĢı sergiledikleri 

duyguları samimi olarak gerçekten hissetmeleri nedeniyle duygusal olarak kendilerini 

yorduklarını bu yorgunluğunda zamanla duygusal tükenmiĢliğe neden olduğu 

söylenebilir. Ancak hemĢirelerin hastalarına sergilemeleri gereken duyguları gerçekte 

hissettiklerinden dolayı kendilerini yararlı hissettikleri ve buna bağlı olarak kiĢisel 

baĢarı hislerinin arttığı söylenebilir.  

Yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme (r=0,158) arasında 0,95 önem 

düzeyinde ve pozitif yönlü bir iliĢki görülmektedir. Yüzeysel davranıĢın düĢük kiĢisel 

baĢarı hissi ile olan iliĢkisi 0,99 önem düzeyinde negatif yönlüdür. Yüzeysel davranıĢ 

ile duyarsızlaĢma arasında ise anlamlı bir iliĢkiye rastlanamamıĢtır. Bu veriler ıĢığında 

yüzeysel davranıĢ sergileyen hemĢirelerin hissetmedikleri halde onlardan beklenen 

duygu gösterimleri için rol yapmaları duygusal uyumsuzluk yaĢamalarına ve buna bağlı 

olarak duygusal tükenmiĢlik düzeylerinin artmasına neden olabileceği söylenebilir. 

Ancak yüzeysel davranıĢ sergileyen hemĢirelerin kendilerinden beklenen duyguları 

hissetmedikleri halde hissediyormuĢ gibi davranabilmeleri kendilerini bu bakımdan 

baĢarılı görmelerine neden olabilir. Dolayısıyla iyi rol yaptığını düĢünen hemĢirelerin 

kiĢisel baĢarı hisleri yükselebilir. 

Derinlemesine davranıĢ ile duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında anlamlı 

bir iliĢkiye rastlanamamıĢtır. Ancak derinlemesine davranıĢ ile düĢük kiĢisel baĢarı hissi 

(r=-0,326) arasında 0,99 önem düzeyinde ve negatif yönlü bir iliĢki bulunmaktadır. Bu 

iliĢkiye dayanarak hemĢirelerin derinlemesine davranıĢ göstermelerinin düĢük kiĢisel 

baĢarı hissin azalmasına neden olduğu söylenebilir. Çünkü derinlemesine davranıĢ, 

sergilenmesi beklenen duyguların içselleĢtirilmesi gerektiren zor bir süreçtir. 

Dolayısıyla hastası ile etkileĢim içindeyken hemĢirelerin derinlemesine davranıĢ 

gösterebilmeleri, onların sergilemeleri beklenen duyguları gerçekte yaĢamak için çaba 

harcadıklarının bir göstergesi olarak kabul edilebilir. Böyle bir çaba neticesinde 

hastalarının memnuniyetini kazanan hemĢireler kendilerini baĢaralı hissedebilirler. 
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ĠĢ odaklı duygusal emeğin samimi davranıĢ (r=0,492), yüzeysel davranıĢ 

(r=0277) ve derinlemesine davranıĢ (r=0448) ile arasında 0,99 önem seviyesinde pozitif 

bir iliĢki vardır. Tablo 2.24‟te görüldüğü üzere iĢ odaklı duygusal emeğin samimi 

davranıĢ ve derinlemesine davranıĢla olan iliĢkisi yüzeysel davranıĢla arasındaki iliĢkiye 

nazaran daha güçlüdür. Bu durum, iĢyeri yönetimin çalıĢanlarından, sergilenmesi 

gereken duyguları daha çok samimi ve derinlemesine davranıĢ yoluyla sergilenmelerini 

beklemelerinden kaynaklanabilir.  

Duygusal tükenme ile iĢ odaklı duygusal emek (r=0,276) ve çalıĢan odaklı 

duygusal emek (r=0,211) arasında 0,99 önem düzeyinde ve pozitif yönlü bir iliĢki 

vardır. Ancak duygusal tükenme ile iĢ odaklı duygusal emek arasındaki iliĢki daha 

güçlüdür. Bu verilere dayanarak hemĢirelerin gösterdikleri iĢ odaklı emeğin çalıĢan 

odaklı duygusal emeğe nazaran duygusal tükenmiĢlik düzeyini daha çok artırdığı 

söylenebilir. 

DüĢük kiĢisel baĢarı hissi ile iĢ odaklı duygusal emek (r=-362) arasında ve 

çalıĢan odaklı duygusal emek (r=-0,441) arasında 0,99 önem düzeyinde ve negatif bir 

iliĢki bulunmaktadır. Bunula birlikte düĢük kiĢisel baĢarı hissi ile çalıĢan odaklı 

duygusal emek arasında daha güçlü bir iliĢki olduğu görülmektedir. Bunun nedeni 

çalıĢan odaklı duygusal emek sergileyen hemĢirelerin sergilemeleri gereken duygulara 

iliĢkin nasıl davranacaklarının seçimin kendilerine ait olmasından kaynaklanabilir. Bu 

durumda hemĢireler, hasta ile etkileĢimlerini kendi istekleri doğrultusunda yönetecek 

ister derinlemesine, ister yüzeysel, ister samimi davranıĢ olsun kendilerinden beklenen 

duyguları bir Ģekilde sergilemiĢ olacaktır. Dolayısıyla kullanmıĢ oldukları strateji ne 

olursa olsun, hasta ve hastane yönetiminin memnuniyetini sağladıklarını düĢünmeleri 

hemĢirelerin kiĢisel baĢarı hisselerini artıracaktır. 
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Tablo 2.24. ĠĢ Odaklı ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek ve Alt Boyutlarının TükenmiĢlik ve Alt boyutları ile ĠliĢkisi 

FAKTÖRLER -1) -2 -3 -4 -5 -6 -7 -8 -9 -10 -11 -12 -13 -14 -15 

(1) Mesleğe Bağlılık  1                             

(2) ĠĢten Ay. Niyeti -0,021 1                           

(3) Olumsuz Duy. -,198** -0,027 1                         

(4) Olumlu Duy. -0,071 -0,059 ,438** 1                       

(5) ÇeĢitlilik -,146* 0,088 ,282** ,344** 1                     

(6) Yoğunluk -0,1 0,065 0,089 ,191** ,175** 1                   

(7) Sam. Dav. -0,097 0,057 ,330** ,501** ,296** ,205** 1                 

(8) Yüz. Dav. -0,08 -0,021 ,308** ,171** ,143* 0,031 0,048 1               

(9) Der. Dav. -0,08 0,055 ,338** ,334** ,266** ,251** ,448** ,273** 1             

(10) Duy. Tük. -,534** ,123* ,245** 0,083 ,185** ,194** ,170** ,158* 0,117 1           

(11) DüĢük KBH -0,025 -0,066 ,198** -,351** -,270** -,196** -,396** -,244** -,326** -0,054 1         

(12) DuyarsızlaĢma -,239** ,175** 0,053 -,122* 0,119 0,074 -0,028 0,016 0,024 ,437** 0,091 1       

(13) ĠĢ Odaklı D.E. -,206** 0,014 ,799** ,718** ,639** ,455** ,492** ,277** ,448** ,276** -,362** 0,051 1     

(14) ÇalıĢan Od. D.E. -0,12 0,058 ,457** ,444** ,316** ,207** ,620** ,726** ,761** ,211** -,441** 0,008 ,551** 1   

(15) TükenmiĢlik -,438** 0,106 0,072 -,174** 0,019 0,048 -0,108 -0,02 -0,087 ,765** ,519** ,681** 0,005 -0,092 1 

* p<0,05,  **p<0,01 
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Tablo 2.24‟te gösterilen korelasyon tablosu genel olarak değerlendirildiğinde ise 

iĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğe iliĢkin boyutların tükenmiĢlik ve alt 

boyutları ile iliĢkili olduğu görülmektedir. AraĢtırmada kullanılan boyutlar arasında 

anlamlı iliĢkilerin bulunması ve bu iliĢkilerin düzeyinin aĢırı düĢük (0‟a çok yakın) ve 

aĢırı yüksek bir düzeyde olmaması, ölçeklerin hem ayrıĢma hem de yakınsama 

gerçekliklerini destekler niteliktedir. 

2.3.8. ĠĢ ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek Gösterimlerinin TükenmiĢlik 

Boyutları Üzerindeki Etkisi 

Korelasyon analizi kullanılarak iĢ odaklı duygusal emek, çalıĢan odaklı duygusal 

emek, tükenmiĢlik alt boyutların, mesleğe bağlılık ve iĢten ayılma niyetinin birbirleri ile 

olan iliĢkilerinin varlığı ve kuvvetinin tespit edilmesinin ardından bu iliĢkilerin yönünü 

belirlemek amacıyla regresyon analizi yapılmıĢtır. Yapılan regresyon analizi üç farklı 

aĢamadan oluĢmaktadır: 

1. AĢama: ĠĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğin boyutları, mesleğe 

bağlılık ve iĢten ayrılma niyetlerinin duygusal tükenmeye etkisi. (Tablo 2.25) 

2. AĢama: ĠĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğin boyutları, mesleğe 

bağlılık ve iĢten ayrılma niyetlerinin kiĢisel baĢarı hissine etkisi. (Tablo 2.26) 

3. AĢama: ĠĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğin boyutları, mesleğe 

bağlılık ve iĢten ayrılma niyetlerinin duyarsızlaĢmaya etkisi. (Tablo 2.27) 

Bu üç aĢamalı regresyon analizine iliĢkin aĢağıdaki sonuçlar elde edilmiĢtir: 

1. AĢama: ĠĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğin boyutları, mesleğe 

bağlılık ve iĢten ayrılma niyetlerinin duygusal tükenmeye etkisi 

ĠĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğin boyutları, mesleğe bağlılık ve iĢten 

ayrılma niyetine ait beta ve F değerleriyle, önem düzeylerinin ölçüt olarak kullanıldığı 

regresyon analizinin birinci aĢaması beĢ adımdan oluĢmaktadır. Ġlk adımda, duygusal 

tükenme bağımlı değiĢken, iĢ odaklı duygusal emek boyutları ise bağımsız değiĢken 

olarak alınmıĢtır. Ġkinci adımda, çalıĢan odaklı duygusal emek boyutlarının duygusal 

tükenme üzerindeki etkisi araĢtırılmıĢtır. Üçüncü adımda, iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal 

emeği boyutlarının duygusal tükenme üzerine etkisi araĢtırılmıĢtır. Dördüncü adımda, 
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üçüncü adımda yer alan bağımsız değiĢkenlere, mesleki bağlılık eklenirken son olarak 

beĢinci adımda bir önceki adımda bulunan bağımsız değiĢkenlere iĢten ayrılma niyeti 

eklenerek duygusal tükenmeye etkisi araĢtırılmıĢtır. 

Tablo 2.25.  ĠĢ ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek Faktörlerinin, Mesleğe Bağlılığın ve 

ĠĢten Ayrılma Niyetinin Duygusal Tükenmeye Etkisi 

Faktörler 

Bağımlı değiĢken: Duygusal Tükenme 

1. Adım 2.Adım 3.Adım 4.Adım 5.Adım 

Β T Β T Β t Β T Β T 

Olumsuz duygu  ,237*** 3,57 - - ,205** 2,94 ,116 1,91 ,121* 1,99 

Olumlu Duygu -,095 -1,38 - - -,138 -1,87 -,103 -1,61 -,089 -1,39 

ÇeĢitlilik ,121 1,89 - - ,109 1,68 ,062 1,09 ,052 0,93 

Yoğunluk ,169** 2,80 - - ,169** 2,74 ,131* 2,45 ,127* 2,37 

Samimi Dav. - - ,161* 2,36 ,128 1,74 ,109 1,70 ,101 1,58 

Yüzeysel Dav. - - ,149* 2,36 ,109 1,71 ,097 1,75 ,094 1,71 

Derin. Dav. - - ,005 ,064 -,064 -,912 -,051 -,831 -,054 -0,88 

Mes. Bağlılık - - - - - - -,482*** -9,19 -,481*** -9,22 

ĠĢten Ay. Niyeti - - - - - - - - ,093 1,80 

R2 ,105 ,051 ,123 ,342 ,350 

DüzeltilmiĢ R2 ,091 ,040 ,099 ,321 ,327 

F 7,582*** 4,674** 5,105*** 16,495*** 15,154*** 

*p<0,05   **p<0,01   ***p<0,001 

Tablo 2.25‟de görüldüğü gibi, birinci adımda sadece iĢ odaklı duygusal emeğe 

iliĢkin faktörler esas alınmıĢtır. Faktörlerin toplam varyansın  %10‟unu açıkladığı ve 

modelin p<0,001 önem düzeyinde anlamlı olduğu görülmektedir (R2=0,105 ve 

F=7,582). Birinci adımda yer alan faktörler tek tek incelendiğinde, olumsuz duyguları 

gizleme gerekliliğinin (β=0,237 ve p<0,001), yoğunluğa (β=0,169 ve p<0,001)  nazaran 

duygusal tükenme üzerindeki etkisinin daha yüksek olduğu görülmektedir. Faktörler 

arasında duygusal tükenmeye etki gücü az olan olumlu duyguları gösterme gerekliliği 

ve sergilenen duyguların çeĢitliliğine iliĢkin beta katsayıları anlamlı bulunamamıĢtır. Bu 

faktörlerin tek baĢına ele alındığı korelasyon analizlerinde, olumlu duyguları gösterme 

gerekliliği ile duygusal tükenme arasında anlamlı bir iliĢkiye rastlanmamıĢtır. Ancak 
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sergilenen duyguların çeĢitliliği ve duygusal tükenme arasında 0,99 önem düzeyinde ve 

pozitif yönlü anlamlı bir iliĢki bulunmaktadır. Ortaya çıkan bu farklılığın nedeni, iĢ 

odaklı duygusal emeğe ait diğer üç faktörün analize katılması sonrasında, çeĢitlilik 

faktörünün etkisinin anlamsız hale gelecek düzeyde azalmıĢ olmasıdır. Bu durum 

olumsuz duyguları gösterme gerekliliğinin ve duygu yoğunluğunun duygusal tükenmeyi 

daha fazla etkilediği Ģeklinde yorumlanabilir. Birinci adımda elde edilen veriler iĢ 

odaklı duygusal emek boyutlarının yalnızca ikisinin duygusal tükenmeye etkisinin güçlü 

ve anlamlı olduğunu göstermektedir. Bu bulgulara dayanarak H1a ve H1d hipotezleri 

kabul edilirken H1b ve H1c hipotezi reddedilmektedir. 

Birinci adımda ki analiz sonuçlarına dayanarak olumsuz duyguları göstermeme 

gerekliliği ve sergilenen duyguların yoğunluğunun hemĢirelerin duygusal tükenme 

düzeyleri üzerinde güçlü bir etkiye sahip olduğu söylenebilir. Ayrıca yapılan analiz 

sonunda hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimleri sırasında sergiledikleri duygu 

çeĢitliliğinin tek baĢına duygusal tükenme üzerinde etkiliyken diğer faktörlerle bir arada 

incelendiğinde etkisinin zayıfladığını görülmektedir. Bu durum bireylerin kendilerinden 

beklenen duyguları sergilerken bir yandan da sahip olduğu duyguları bastırmaya 

çalıĢmasının daha çok gayret gerektirmesinden ve duygusal yorgunluk hissettirmesinde 

kaynaklanabilir. 

Analizin ikinci adımında ise sadece çalıĢan odaklı duygusal emeğe ait faktörler 

dikkate alınmıĢ ve ilgili üç faktörün, toplam varyansın %5‟ini açıkladığı ve modelin 

p<0,01 önem düzeyinde anlamlı bulunduğu tespit edilmiĢtir (R2=0,051 ve F=4,674).  

Yapılan analiz sonucunda duygusal tükenmiĢlik üzerinde samimi davranıĢın (β=0,161 

ve p<0,05) yüzeysel davranıĢa (β=0,149 ve p<0,05)  nazaran daha güçlü bir etkisi 

olduğu görülmektedir. Faktörler arasında duygusal tükenmeye etki gücü en az olan 

derinlemesine davranıĢın ise beta katsayısı anlamlı bulunamamıĢtır. Derinlemesine 

davranıĢ faktörünün tek baĢına ele alındığı korelasyon analizlerinde de bu faktör ile 

duygusal tükenme arasında anlamlı bir iliĢki bulunamamıĢtır. Bu bulgulara dayanarak, 

H2a ve H2b hipotezleri kabul edilirken H2c hipotezi reddedilmektedir.  

ĠĢinin gereğini yapmaya çalıĢan hemĢireler iĢ ortamında hastalarına karĢı 

yüzeysel, samimi ya da derinlemesine davranıĢ Ģekillerinden birini kullanacaktır. Ġkinci 

adımda gerçekleĢen analiz sonuçlarında, bu davranıĢlardan samimi ve yüzeysel 
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davranıĢın duygusal tükenme üzerinde güçlü bir etkiye sahip olduğu görülmektedir. 

HemĢirelerin sahip oldukları doğal duyguların, sergilemeleri gereken duygularla benzer 

ya da aynı olması görünür de bireyi zorlamayacak bir durum olarak kabul edilebilir. 

Ancak hemĢirelerden beklenen duyguların meslekleri göz önünde tutulduğunda zaten 

bireyi strese sokan duygular olduğu bilinmektedir. Dolayısıyla hemĢirelerin gerçekte 

yaĢadığı üzüntü ve merhamet gibi duygular zaten duygusal yorgunluk yaĢamalarına ve 

bunun sonucunda da duygusal tükenme düzeylerinin artmasına neden olabilir. Aksi bir 

durum olan hemĢirelerin sergilemeleri beklenen duyguları gerçekte hissetmemeleri, 

yüzeysel davranarak rol yapmaları ise duygusal uyumsuzluğa ve buna bağlı olarak 

duygusal tükenmeye neden olabilir. 

Hem iĢ odaklı hem de çalıĢan odaklı duygusal emeğe ait faktörlerin tamamından 

oluĢan yedi faktörün esas alındığı üçüncü adımda, tüm faktörlerin toplam varyansın 

yaklaĢık %12‟sini açıkladığı ve p<0,001 önem düzeyinde anlamlı olduğu tespit 

edilmiĢtir (R2=123 ve F=5,105). ĠĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğe iliĢkin tüm 

faktörlerin birlikte duygusal emeğe etkisi, olumsuz duyguları göstermeme 

gerekliliği(β=0,205 ve p<0,05)  ve yoğunlukla (β=0,169 ve p<0,05) sınırlıdır.  Olumsuz 

duyguları göstermeme gerekliliğinin duygusal tükenmeyi yoğunluğa nazaran daha 

yüksek ölçüde etkilediği ancak çalıĢan odaklı duygusal emeğe ait faktörlerin hesaba 

katılması ile önceki etkisinin azaldığı görülmektedir. 

ĠĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emeğe iliĢkin tüm faktörler birlikte incelendiğinde 

ortaya çıkan sonuç duygusal tükenme üzerinde olumsuz duyguları gizlemenin ve 

yoğunluğun etkisinin, samimi ve yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki 

etkisini zayıflatacak kadar etkili olduğunu göstermektedir.  

Analizin dördüncü adımında ise iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emeğe ait yedi 

faktörün yanı sıra mesleğe bağlılık modele dahil edilmiĢtir. Tüm faktörlerin birlikte 

toplam varyansın %34‟ünü açıkladığı ve p<0,001 önem düzeyinde anlamlı olduğu tespit 

edilmiĢtir (R2=0,342 ve F=16,495). Bu adımda yoğunluk faktörü (β=0,131 ve p<0,05) 

ve mesleğe bağlılığın (β=-0,482 ve p<0,001) duygusal emek üzerinde anlamlı bir etkisi 

olduğu tespit edilmiĢtir. Mesleğe bağlılığın analize dâhil edilmesi ile olumsuz duyguları 

göstermeme gerekliliğinin duygusal tükenme üzerindeki etkisinin anlamsız hale 
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gelmesine neden olurken sergilenen duyguların yoğunluğunun duygusal tükenmeye 

etkisini azaltmıĢtır.  

Analizin dördüncü adımına dâhil edilen mesleki bağlılığın duygusal tükenme 

üzerinde önemli bir etkisinin olduğu ve bağlılığın artıkça duygusal tükenme düzeyinin 

azaldığı, ayrıca olumsuz duyguları gizleme gerekliliğinin duygusal tükenmiĢlik 

üzerindeki etkisinin zayıfladığı görülmektedir. Analize iliĢkin bu sonuçlara dayanarak 

mesleğini seven, saygı duyan ve bağlılık hisseden bireylerin, karĢılaĢtıkları olumsuz 

durumlarla daha kolay baĢ edebildiği söylenebilir.  

Son olarak beĢinci adımda iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek faktörleri, 

mesleğe bağlılık ve iĢten ayrılma niyeti, regresyon eĢitliğine dâhil edildiğinde, birlikte 

duygusal tükenmenin %35‟ini etkiledikleri görülmektedir (R2=0,350 ve F=15,154). 

ĠĢten ayrılma niyetinin analize dâhil edilmesi ile olumsuz duyguları göstermeme 

gerekliliğinin (β=0,121 ve p<0,05) duygusal tükenme üzerindeki etkisi yeniden anlamlı 

bir değer almıĢtır. Yoğunluğun etkisi (β=0,127 ve p<0,05) ise devam etmektedir. Ancak 

iĢten ayırılma niyetinin analize dâhil edilmesi mesleki bağlılığın (β=-0,481 ve p<0,001) 

duygusal tükenme üzerindeki etkisinde büyük bir değiĢlik yaratmamıĢtır. 

Analize iĢten ayrılma niyetinin dâhil edildiği beĢinci adımdaki veriler, iĢten 

ayrılma niyetinin her ne kadar duygusal tükenme üzerinde anlamlı bir etkisi olmadığını 

gösterse de, olumsuz duyguları göstermeme gerekliliğinin duygusal tükenme üzerindeki 

etkisini yeniden ortaya çıkarmaktadır. Dolayısıyla, iĢten ayrılma niyetine sahip olan 

bireylerin mesleklerine karĢı bağlılıkları olsa da çalıĢtıkları kurumda mutsuz oldukları 

ve bu durumun etkisi ile karĢılaĢtıkları sorunların duygusal tükenme düzeylerinin 

artmasına neden olduğu söylenebilir. 

2. AĢama: ĠĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğin boyutları, mesleğe 

bağlılık ve iĢten ayrılma niyetlerinin düĢük kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisi 

ĠĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğin boyutları, mesleğe bağlılık ve iĢten 

ayrılma niyetine ait beta ve F değerleriyle, önem düzeylerinin ölçüt olarak kullanıldığı 

regresyon analizinin ikinci aĢaması beĢ adımdan oluĢmaktadır. Ġlk adımda, düĢük kiĢisel 

baĢarı hissi bağımlı değiĢken, iĢ odaklı duygusal emek boyutları ise bağımsız değiĢken 

olarak alınmıĢtır. Ġkinci adımda, çalıĢan odaklı duygusal emek boyutlarının düĢük 

kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisi araĢtırılmıĢtır. Üçüncü adımda, iĢ ve çalıĢan odaklı 
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duygusal emeği boyutlarının düĢük kiĢisel baĢarı hissi üzerine etkisi araĢtırılmıĢtır. 

Dördüncü adımda, üçüncü adımda yer alan bağımsız değiĢkenlere, mesleki bağlılık 

eklenirken son olarak beĢinci adımda bir önceki adımda bulunan bağımsız değiĢkenlere 

iĢten ayrılma niyeti eklenerek düĢük kiĢisel baĢarı hissine etkisi araĢtırılmıĢtır. 

Tablo 2.26‟da görüldüğü gibi, birinci adımda sadece iĢ odaklı duygusal emeğe 

iliĢkin faktörler esas alınmıĢtır. Faktörlerin toplam varyansın  %16‟sını açıkladığı ve 

p<0,001 önem düzeyinde anlamlı olduğu görülmektedir (R2=0,162 ve F=12,484). Tablo 

2.26 tek tek, faktör bazında incelendiğinde, olumlu duyguları gösterme gerekliliğinin 

(β=-0,264 ve p<0,001) düĢük kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinin, çeĢitliliğin (β=-

0,151 ve p<0,05) etkisine nazaran daha yüksek olduğu görülmektedir. Faktörler 

arasında düĢük kiĢisel baĢarı hissine etki gücü az olan olumsuz duyguları göstermeme 

gerekliliği ve yoğunluğa iliĢkin beta katsayıları anlamlı bulunmamıĢtır. Ancak bu 

faktörlerin tek baĢına ele alındığı korelasyon analizlerinde, olumsuz duyguları 

göstermeme gerekliliği ve yoğunluğun düĢük kiĢisel baĢarı hissi arasında 0,99 önem 

düzeyine ve negatif yönlü bir iliĢki bulunmaktadır. Ortaya çıkan bu farklılığın nedeni, iĢ 

odaklı duygusal emeğe tüm faktörlerin analize katılması sonrasında, bu iki faktörün 

etkisinin anlamsız hale gelecek düzeyde azalmıĢ olmasıdır. Dolaysıyla, birinci adımda 

elde edilen veriler iĢ odaklı duygusal emek boyutlarından ikisinin düĢük kiĢisel baĢarı 

hissine etkisinin güçlü ve anlamlı olduğunu göstermektedir. Bu bulgulara dayanarak H1f 

ve H1g hipotezleri kabul edilirken H1h ve H1e  hipotezleri red edilmektedir. 

ĠĢ odaklı duygusal emeğe ait dört faktörün birlikte düĢük kiĢisel baĢarı hissi 

üzerindeki etkisinin incelendiği birinci adımda elde edilen verilere göre olumlu 

duyguları gösterme gerekliliği ve çeĢitliliğin bu bağımlı değiĢken üzerindeki etkisi diğer 

iki faktörün etkisini düĢürecek ölçüde güçlüdür. Elde edilen bu verilere dayanarak, 

hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimleri sırasında sergiledikleri olumlu duyguların ve bu 

duyguların çeĢitliliğinin hemĢireler açısından daha önemli kabul edildiği söylenebilir. 

Mesleklerine iliĢkin bu önemli iĢi yapabilme gücünün ise hemĢirelerin kendilerini 

baĢarılı hissetmesine neden olduğu ifade edilebilir. 
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Tablo 2.26.  ĠĢ ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek Faktörlerinin, Mesleğe Bağlılığın ve 

ĠĢten Ayrılma Niyetinin DüĢük KiĢisel BaĢarı Hissine Etkisi 

Faktörler 

Bağımlı değiĢken: DüĢük KiĢisel BaĢarı Hissi 

1. Adım 2.Adım 3.Adım 4.Adım 5.Adım 

Β T Β T Β t Β t Β T 

Olumsuz duy. -,029 -0,45 - - ,073 1,13 ,055 -0,85 ,053 0,82 

Olumlu Duy. -,264*** -3,99 
- - 

-,145* -2,14 -,138* -2,03 -,143 -2,10 

ÇeĢitlilik -,151* -2,43 
- - 

-,102 -1,71 -,111 -,187 -,107 -1,79 

Yoğunluk -,117 -1,99 
- - 

-,076 -1,34 -,084 -1,48 -,082 -1,44 

Samimi Dav. - - -,330*** -5,35 -,251*** -3,69 -,254*** -3,76 -,251*** -3,69 

Yüzeysel Dav. 
- - 

-,193*** -3,37 -,187*** -3,18 -,189*** -3,23 -,188** -3,20 

Derin. Dav. 
- - 

-,126* -1,97 -,093 -1,43 -,090 -1,39 -,089 -1,37 

Mes. Bağ. 
- - - - - - 

-,095 -1,72 -,096 -1,72 

ĠĢten Ay. Niy. 
- - - - - - - - 

-037 -0,68 

R2 ,162 ,219 ,254 ,263 ,264 

Düz. R2 ,149 ,210 ,234 ,239 ,238 

F 12,484*** 24,178*** 12,405*** 11,307*** 10,081*** 

*p<0,05   **p<0,01   ***p<0,001 

Analizin ikinci adımda, sadece çalıĢan odaklı duygusal emeğe ait faktörler 

dikkate alınmıĢ ve ilgili üç faktörün, toplam varyansın %21‟ini açıkladığı ve p<0,001 

önem düzeyinde anlamlı bulunduğu tespit edilmiĢtir (R2=0,219 ve F=24,178).  Yapılan 

analiz sonucunda samimi davranıĢın (β=-0,330 ve p<0,001), yüzeysel davranıĢ (β=-

0,193 ve p<0,001) ve derinlemesine davranıĢa (β=-0,126 ve p<0,05)  nazaran daha 

güçlü bir etkisi olduğu görülmektedir.  Bu bulgulara dayanarak, H2d, H2e ve H2f 

hipotezleri kabul edilmektedir.  

ÇalıĢan odaklı duygusal emeğin tüm faktörlerinin birlikte değerlendirildiği 

analizin ikinci adımda, bu faktörlerin üçünün de kiĢisel baĢarı hissinin düĢmesi üzerinde 

anlamlı etkileri olduğu görülmektedir. Ancak hemĢirelerin sergilemeleri gereken 

duygulara gerçekte sahip olduklarını bilmeleri kiĢisel baĢarı hisleri üzerinde güçlü bir 

etkiye sahiptir. Mesleği gereği sahip olması ve sergilemesi gereken duygulara gerçekte 

sahip olması, hemĢirelerin kendilerini baĢarılı hissetmesine de neden olabilir. 
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Derinlemesine davranıĢ sergileyen hemĢireler sergilemeleri gereken duyguları 

içselleĢtirdiklerinden, yüzeysel davranıĢ sergileyenler ise iyi rol yaptıklarını 

düĢündüklerinden kiĢisel baĢarı hissileri artabilir. Özetle, hangi davranıĢ Ģeklini 

kullanırsa kullansın iĢinin gereklerini yerine getirdiğini düĢünen hemĢireler kendilerini 

baĢarılı görebilirler. 

Hem iĢ odaklı hem de çalıĢan odaklı duygusal emeğe ait faktörlerin tamamından 

oluĢan yedi faktörün esas alındığı üçüncü adımda, tüm faktörlerin toplam varyansın 

yaklaĢık %25‟ini açıkladığı ve p<0,001 önem düzeyinde anlamlı olduğu tespit edilmiĢtir 

(R2=254 ve F=12,405). Bu yedi faktörün beraber değerlendirilmesi sonucu, duyguların 

çeĢitliliği ve derinlemesine davranıĢın kiĢisel baĢarı hissinde düĢme üzerindeki etkisi 

anlamsız bir hale gelmiĢtir. Samimi davranıĢın (β=-0,251 ve p<0,001)   düĢük kiĢisel 

baĢarı hissi üzerindeki etkisi azalmakla birlikte yüzeysel davranıĢ (β=-0,187 ve 

p<0,001)  ve olumlu duyguları gösterme gerekliliğine (β=-0,145 ve p<0,05)   nazaran 

daha yüksektir. Bu adımda iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek gösterimlerinin kiĢisel 

baĢarı hissindeki düĢüĢü azalttığı görülmektedir. 

Analizin dördüncü adımında ise iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emeğe ait yedi 

faktörün yanı sıra mesleğe bağlılık esas alınmıĢtır. Tüm faktörlerin birlikte toplam 

varyansın %26‟sını açıkladığı ve p<0,001 önem düzeyinde anlamlı olduğu tespit 

edilmiĢtir (R2=0,263 ve F=11,307). Mesleğe bağlılığın analize dâhil edildiği bu adımda 

samimi davranıĢ (β=-0,254 ve p<0,001), yüzeysel davranıĢa (β=-0,189 ve p<0,001) ve 

olumlu duyguları gösterme gerekliliğine (β=-0,138 ve p<0,05) nazaran düĢük kiĢisel 

baĢarı hissi üzerinde daha yüksek bir etkiye sahiptir. Ayrıca, samimi davranıĢ ve 

yüzeysel davranıĢın düĢük kiĢisel baĢarı hissine üzerindeki etkisi üçüncü adımla 

kıyaslandığında biraz daha güçlüdür. Mesleğe bağlılığın ise duygusal tükenmeyi önemli 

ölçüde artırırken kiĢisel baĢarı hissindeki düĢüĢ üzerinde anlamlı bir etkisi 

bulunmamaktadır. 

Son olarak beĢinci adımda iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek faktörleri, 

mesleğe bağlılık ve iĢten ayrılma niyeti, regresyon eĢitliğine dâhil edildiğinde, birlikte 

duygusal tükenmenin %26‟sını etkiledikleri görülmektedir (R2=0,264 ve F=10,081). 

ĠĢten ayrılma niyetinin analize dâhil edilmesi ile olumlu duyguları gösterme 

gerekliliğinin düĢük kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisi anlamsız hale gelmektedir. bu 
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sonuç iĢinden memnun olmayan hemĢirelerin iĢleri için yerine getirdikleri 

sorumluluklarının anlamını kaybetmesinden kaynaklanabilir. Samimi davranıĢın (β=-

0,251 ve p<0,001), düĢük kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisi ise yüzeysel davranıĢın 

(β=-0,138 ve p<0,01) etkisinden daha güçlüdür. ĠĢten ayrılma niyetinin düĢük kiĢisel 

baĢarı hissi üzerinde anlamlı bir etkisi bulunmamaktadır. 

3. AĢama: ĠĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğin boyutları, mesleğe 

bağlılık ve iĢten ayrılma niyetlerinin duyarsızlaĢmaya etkisi 

ĠĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emeğin boyutları, mesleğe bağlılık ve iĢten 

ayrılma niyetine ait beta ve F değerleriyle, önem düzeylerinin ölçüt olarak kullanıldığı 

regresyon analizinin üçüncü aĢaması beĢ adımdan oluĢmaktadır. Ġlk adımda, 

duyarsızlaĢma bağımlı değiĢken, iĢ odaklı duygusal emek boyutları ise bağımsız 

değiĢken olarak alınmıĢtır. Ġkinci adımda, çalıĢan odaklı duygusal emek boyutlarının 

duyarsızlaĢma üzerindeki etkisi araĢtırılmıĢtır. Üçüncü adımda, iĢ ve çalıĢan odaklı 

duygusal emeği boyutlarının duyarsızlaĢma üzerine etkisi araĢtırılmıĢtır. Dördüncü 

adımda, üçüncü adımda yer alan bağımsız değiĢkenlere, mesleki bağlılık eklenirken son 

olarak beĢinci adımda bir önceki adımda bulunan bağımsız değiĢkenlere iĢten ayrılma 

niyeti eklenerek duyarsızlaĢmaya etkisi araĢtırılmıĢtır. 

Tablo 2.27‟de görüldüğü gibi, birinci adımda sadece iĢ odaklı duygusal emeğe 

iliĢkin faktörler esas alınmıĢtır. Faktörler, toplam varyansın  %5‟ini açıklamaktadır ve 

model p<0,01 önem düzeyinde anlamlıdır (R2=0,059 ve F=4,072). ĠĢ odaklı duygusal 

emeğe iliĢkin boyutların birlikte duyarsızlaĢmaya etkisinin incelendiği birinci adımda 

elde edilen analiz sonuçlarına göre olumlu duyguları gösterme gerekliliği hemĢirelerin 

duyarsızlaĢma düzeylerini azaltırken sergilenen duyguların çeĢitliliği duyarsızlaĢma 

düzeylerini artırmaktadır. Olumlu duyguları gösterme gerekliliğinin (β=-0,238 ve 

p<0,001) duyarsızlaĢma üzerindeki etkisi, çeĢitliliğin (β=0,156 ve p<0,05)  

duyarsızlaĢma üzerindeki etkisine nazaran daha yüksek olduğu görülmektedir.  

Faktörler arasında duyarsızlaĢma üzerindeki etkisi az olan olumsuz duyguları 

gizleme gerekliliği ve sergilenen duyguların yoğunluğuna iliĢkin beta katsayıları ise 

anlamlı bulunamamıĢtır. Bu faktörlerin tek baĢına ele alındığı korelasyon analizlerinde, 

olumsuz duyguları gizleme gerekliliğinin, yoğunluğun ve çeĢitliliğin duyarsızlaĢma ile 

arasında anlamlı bir iliĢkiye rastlanmamıĢtır. ÇeĢitliliğin regresyon analizinde 
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duyarsızlaĢma üzerinde anlamlı bir etkisinin olması ise, çeĢitliliğin iĢ odaklı duygusal 

emeğe iliĢkin diğer faktörlerle birlikte duyarsızlaĢma üzerinde etkili olmasından 

kaynaklanmaktadır. Bu bulgular doğrultusunda birinci adımda elde edilen veriler iĢ 

odaklı duygusal emek boyutlarından olumlu duyguları gösterme gerekliliğinin 

duyarsızlaĢma ile çeĢitliliğin duyarsızlaĢama üzerinde anlamlı etkileri olduğu 

görülmektedir. Ancak kurulan hipotezin aksine olumlu duyguları gösterme 

gerekliliğinin duyarsızlaĢmayı azalttığı saptanmıĢtır. Dolayısıyla H1i, H1k ve H1n 

hipotezleri reddedilirken H1m hipotezi kabul edilmektedir. 

Tablo 2.27.  ĠĢ ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek Faktörlerinin, Mesleğe Bağıllığın ve 

ĠĢten Ayrılma Niyetinin DuyarsızlaĢmaya Etkisi 

Faktörler 

Bağımlı değiĢken: DuyarsızlaĢma 

1. Adım 2.Adım 3.Adım 4.Adım 5.Adım 

Β T Β T Β T Β t Β T 

Olumsuz duy. ,106 1,55 - - ,106 1,47 ,066 0,93 ,073 1,04 

Olumlu Duy. -,238*** -3,39 - - -,234** -3,08 -,219** -2,93 -,197** -2,66 

ÇeĢitlilik ,156* 2,38 - - ,157 2,35 ,136* 2,07 ,121 1,84 

Yoğunluk ,082 1,33 - - ,082 1,28 ,065 1,04 ,057 0,92 

Samimi Dav. - - -,048 -,693 -,014 -0,18 -,023 -0,30 -,036 -0,48 

Yüzeysel Dav. - - ,007 ,106 -,004 -0,05 -,009 -0,14 -,014 -0,21 

Derin. Dav. - - ,044 ,602 ,011 0,16 ,018 0,24 ,013 0,18 

Mes. Bağ. - - - - - - -217*** -3,55 -,216*** -3,56 

ĠĢten Ay. Niy. - - - - - - - - ,148* 2,48 

R2 ,059 ,003 ,060 ,104 ,125 

Düz. R2 ,045 -,009 ,034 ,076 ,094 

F 4,072** 0,218 2,307* 3,684*** 4,023*** 

*p<0,05   **p<0,01   ***p<0,001 

Analizin ikinci adımda, sadece çalıĢan odaklı duygusal emeğe ait faktörler 

dikkate alınmıĢ ve ilgili üç faktörün, toplam varyansın % 0,3‟ünü açıkladığı tespit 

edilmiĢtir (R2=0,003 ve F=0,218) fakat model anlamlı sonuç vermemiĢtir. Analiz 

sonucu elde edilen veriler bu üç faktörün duyarsızlaĢma üzerinde anlamlı bir etkiye 
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sahip olmadıklarını göstermiĢtir. Bu bulgulara dayanarak, H2g, H2h ve H2i hipotezleri 

reddedilmektedir.  

Hem iĢ odaklı hem de çalıĢan odaklı duygusal emeğe ait faktörlerin tamamından 

oluĢan yedi faktörün esas alındığı üçüncü adımda, tüm faktörlerin toplam varyansın 

yaklaĢık %6‟sını açıkladığı ve p<0,05 önem düzeyinde anlamlı olduğu tespit edilmiĢtir 

(R2=0,060 ve F=2,307). Bu yedi faktörün beraber değerlendirilmesi sonucu, çeĢitlilik 

faktörünün duyarsızlaĢma üzerindeki etkisi anlamsız hale gelirken olumlu duyguları 

gizleme gerekliliğinin etkisi (β=-0,234 ve p<0,01) azalmaktadır.  

Analizin dördüncü adımında ise iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emeğe ait yedi 

faktörün yanı sıra mesleğe bağlılık esas alınmıĢtır. Tüm faktörlerin birlikte toplam 

varyansın %10‟unu açıkladığı ve p<0,001 önem düzeyinde anlamlı olduğu tespit 

edilmiĢtir (R2=0,104 ve F=3,684). Bu adımda olumlu duyguları gösterme gerekliliğinin 

(β=-0,219 ve p<0,01)  duyarsızlaĢma üzerindeki etkisi azalırken çeĢitliliğin (β=0,136 ve 

p<0,05)  duyarsızlaĢmaya etkisi yeniden anlamlı hale gelmektir. Mesleğe bağlılığın ise 

(β=-0,217 ve p<0,001) duyarsızlaĢma üzerinde anlamlı bir etkisi olduğu tespit 

edilmiĢtir. Analiz sonunda elde edilen bu veriler, mesleki bağlılığının bireylerin 

duyarsızlaĢmalarını azalttığını göstermektedir.  

Son olarak beĢinci adımda iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek faktörleri, 

mesleğe bağlılık ve iĢten ayrılma niyeti, regresyon eĢitliğine dâhil edildiğinde, birlikte 

duygusal tükenmenin %12‟sini etkiledikleri görülmektedir (R2=0,125 ve F=4,023). 

ĠĢten ayrılma niyetinin analize dâhil edilmesi ile olumlu duyguları gösterme 

gerekliliğinin (β=-0,197 ve p<0,01) duyarsızlaĢma üzerindeki etkisi azalırken,  

çeĢitliliğin etkisi anlamsız hale gelmiĢtir. Ancak iĢten ayırılma niyetinin analize dâhil 

edilmesi mesleki bağlılığın (β=-0,216 ve p<0,001) duygusal tükenme üzerindeki 

etkisinde büyük bir değiĢlik yaratmamıĢtır. ĠĢten ayrılma niyeti (β=0,148 ve p<0,05)  ise 

tüm bu faktörlerle birlikte değerlendirildiğinde duyarsızlaĢma üzerinde anlamlı bir 

etkiye sahiptir. Analize iliĢkin bulgular doğrultusunda iĢinden memnun olmayan 

bireylerin duyarsızlaĢma yaĢamaya daha yakın oldukları söylenebilir. Bu durum 

mesleklerine bağlılıklarına karĢın iĢlerinden memnun olmayan hemĢirelerin 

karĢılaĢtıkları zorlukların üstesinden gelememelerinden kaynaklanabilir. 
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Sonuçlar genel olarak değerlendirildiğinde olumsuz duyguları göstermeme 

gerekliliği, duyguların yoğunluğu, samimi davranıĢ ve yüzeysel davranıĢın duygusal 

tükenme üzerinde önemli ölçüde etkili olduğu saptanmıĢtır. ĠĢ odaklı duygusal emeğin 

duygusal tükenme üzerindeki etkisinin ise çalıĢan odaklı duygusal emeğe göre daha 

fazla olduğu görülmektedir. Ayrıca mesleki bağlılığın, duygusal tükenme üzerinde 

duygusal emeğe nazaran daha önemli bir belirleyici olduğu ve iĢten ayrılma niyetinin 

duygusal tükenme üzerinde anlamı bir etkisinin olmadığı belirlenmiĢtir. 

Olumlu duygu gösterimleri, duyguların çeĢitliliği, samimi, yüzeysel ve 

derinlemesine davranıĢın kiĢisel baĢarı hissindeki düĢme üzerinde anlamlı birer etkiye 

sahip oldukları görülmektedir. Ancak olumlu duygu gösteriminin ve samimi davranıĢın 

etkisi diğerlerine göre kiĢisel baĢarı hissi üzerinde daha etkilidir. ÇalıĢan odaklı 

duygusal emeğin iĢ odaklı duygusal emeğe kıyasla kiĢisel baĢarı hissindeki düĢme 

üzerinde daha fazla etkili olduğu belirlenmiĢtir. Mesleki bağlılık ve iĢten ayrılma 

niyetinin ise kiĢisel baĢarı hissi üzerinde anlamlı bir etkiye sahip olmadığı tespit 

edilmiĢtir.  

Olumlu duygu ve çeĢitlilik duyarsızlaĢma üzerinde anlamlı bir etkiye sahiptir. 

Ancak olumlu duygu duyarsızlaĢmayı azaltırken çeĢitlilik duyarsızlaĢmayı 

artırmaktadır. ÇalıĢan odaklı duygusal emeğin duyarsızlaĢma üzerinde anlamlı bir 

etkiye sahip değildir. Mesleki bağlılık duyarsızlaĢmayı önemli ölçüde azaltırken iĢten 

ayrılma niyetinin ise duyarsızlaĢmayı artırdığı görülmektedir. 

2.3.9. Kontrol DeğiĢkenleri Açısından ĠĢ Odaklı Duygusal Emek, ÇalıĢan 

Odaklı Duygusal Emek ve TükenmiĢlik  

ÇalıĢmanın bu kısmında, hemĢirelerin cinsiyeti, yaĢı, eğitim düzeyleri, çalıĢma 

süreleri, etkileĢim süreleri ve etkileĢim halinde oldukları hasta grupları kontrol 

değiĢkeni olarak alınmıĢtır. Bu değiĢkenler açısından ölçekte yer alan faktörler 

arasındaki farkın anlamlı olup olmadığı tek yönlü varyans analizi (Anova) kullanılarak 

incelenmiĢtir. Kontrol değiĢkenlerine iliĢkin analiz sonuçları aĢağıdaki gibidir. 

2.3.9.1. Cinsiyet DeğiĢkeni Açısından Tek Yönlü Varyans Analizi 

AraĢtırmaya katılan hemĢirelerin cinsiyetlerinin;  mesleki bağlılıkları ve iĢten 

ayrılma niyetleri, iĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emekleri ile tükenmiĢlik ve alt 
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boyutlarına ait ortalamaları arasında bir farklılık meydana getirip getirmediğini 

belirlemek üzere yapılan varyans analizi ile ilgili sonuçlar aĢağıdaki gibidir: 

Tablo 2.28. Cinsiyet DeğiĢkeni Açısından Mesleki Bağlılık ve ĠĢten Ayrılma Niyetine 

ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

Faktörler 

 

 

DeğiĢim 

Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

Mesleki 

Bağlılık 

Gruplar Arası ,068 1 ,068 ,067 ,797 

    Gruplar Ġçi 268,649 261 1,029   

      Toplam 268,718 262    

ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

Gruplar Arası 3,978 1 3,978 2,554 ,111 

      Gruplar Ġçi 406,577 261 1,558   

       Toplam 410,555 262    

Tablo 2.28‟de görüldüğü gibi hemĢirelerin cinsiyetleri açısından mesleki bağlılık 

ve iĢten ayrılma niyetlerine ait ortalamalar arasında p<0,05 önem düzeyinde istatistiki 

açıdan bir farklılık bulunmamaktadır. 
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Tablo 2.29. Cinsiyet DeğiĢkeni Açısından ĠĢ ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek 

Boyutları ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Olumsuz 

Duyguları 

Gizleme  

Gruplar Arası ,003 1 ,003 ,004 ,949 

Gruplar Ġçi 180,449 261 ,691   

Toplam 180,452 262    

 Olumlu 

Duyguları 

Gösterme 

Gruplar Arası 1,871 1 1,871 2,074 ,151 

Gruplar Ġçi 235,433 261 ,902   

Toplam 237,304 262    

ÇeĢitlilik Gruplar Arası 5,150 1 5,150 5,259 ,023 

Gruplar Ġçi 255,606 261 ,979   

Toplam 260,757 262    

 Yoğunluk Gruplar Arası ,004 1 ,004 ,005 ,946 

Gruplar Ġçi 204,597 261 ,784   

Toplam 204,601 262    

 Samimi 

DavramnıĢ 

Gruplar Arası ,285 1 ,285 ,408 ,524 

Gruplar Ġçi 182,442 261 ,699   

Toplam 182,727 262    

 Yüzeysel 

DavranıĢ 

Gruplar Arası ,449 1 ,449 ,832 ,363 

Gruplar Ġçi 140,787 261 ,539   

Toplam 141,236 262    

 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Gruplar Arası ,145 1 ,145 ,193 ,661 

Gruplar Ġçi 196,056 261 ,751   

Toplam 196,201 262    

Tablo 2.29‟da hemĢirelerin cinsiyetleri açısından iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal 

emek faktörlerine iliĢkin ortalamalar arasındaki fark incelenmiĢtir. Analiz sonuçlarına 

göre cinsiyet değiĢkeni açısından araĢtırmaya katılan hemĢirelerin iĢ odaklı duygusal 

emek faktörlerinden sergilenen duyguların çeĢitliliği p<0,05 önem düzeyinde 

istatistiksel olarak anlamlı sayılabilecek bir ölçüde farklılık göstermektedir. Sergilenen 

duyguların çeĢitliliğine yönelik ortalamalar dikkate alındığında kadınların çeĢitlilik 

ortalamalarının (X=3,59), erkeklere (X=3,20) daha fazla olduğu belirlenmiĢtir. 
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Dolayısıyla kadınların erkeklere nazaran hastaları ile etkileĢimleri sırasında 

sergiledikleri duygu çeĢitliliğinin daha fazla olduğu söylenebilir. Bu durum kadınların 

ereklere göre bir duygudan baĢka bir duyguya daha kolay geçmesinden kaynaklanabilir. 

Tablo 2.30. Cinsiyet DeğiĢkenine Açısından TükenmiĢlik ve Alt Boyutlarına ĠliĢkin 

Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Duygusal 

TükenmiĢlik 

Gruplar Arası 2,233 1 2,233 3,075 ,081 

Gruplar Ġçi 189,560 261 ,726   

Toplam 191,793 262    

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hissi 

Gruplar Arası ,174 1 ,174 ,355 ,552 

Gruplar Ġçi 127,826 261 ,490   

Toplam 128,000 262    

 

DuyarsızlaĢma 

Gruplar Arası ,388 1 ,388 ,555 ,457 

Gruplar Ġçi 182,491 261 ,699   

Toplam 182,880 262    

Tablo 2.30‟da ise yaĢ değiĢkeni açısından tükenmiĢlik ve alt boyutlarının 

ortalamaları arasındaki fark incelenmiĢ ancak ortalamalar arasında p<0,05 önem 

düzeyinde anlamlı bir farklılık tespit edilememiĢtir.  

2.3.9.2. YaĢ DeğiĢkeni Açısından Tek Yönlü Varyans Analizi 

AraĢtırmaya katılan hemĢirelerin yaĢlarının;  mesleki bağlılıkları ve iĢten 

ayrılma niyetleri, iĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emekleri ile tükenmiĢlik ve alt 

boyutlarına ait ortalamaları arasında bir farklılık meydana getirip getirmediğini 

belirlemek üzere yapılan varyans analizi ile ilgili sonuçlar aĢağıdaki gibidir: 
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Tablo 2.31. YaĢ DeğiĢkenine Açısından Mesleki Bağlılık ve ĠĢten Ayrılma Niyetine 

ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

Mesleki 

Bağlılık 

Gruplar Arası 2,981 3 ,994 ,968 ,408 

Gruplar Ġçi 265,737 259 1,026   

Toplam 268,718 262    

ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

Gruplar Arası 8,340 3 2,780 1,790 ,149 

Gruplar Ġçi 402,216 259 1,553   

Toplam 410,555 262    

Tablo 2.31‟de görüldüğü gibi hemĢirelerin yaĢları açısından bağlılık ve iĢten 

ayrılma niyetlerine iliĢkin ortalamalar arasında p<0,05 önem düzeyinde istatistiki açıdan 

anlamlı bir farklılık bulunamamıĢtır. 
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Tablo 2.32. YaĢ DeğiĢkeni Açısından ĠĢ ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek Boyutlarına 

ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Olumsuz 

Duyguları 

Gizleme  

Gruplar Arası 1,999 3 ,666 ,967 ,409 

Gruplar Ġçi 178,453 259 ,689   

Toplam 180,452 262    

 Olumlu 

Duyguları 

Gösterme 

Gruplar Arası 1,846 3 ,615 ,677 ,567 

Gruplar Ġçi 235,458 259 ,909   

Toplam 237,304 262    

ÇeĢitlilik Gruplar Arası 5,805 3 1,935 1,966 ,120 

Gruplar Ġçi 254,951 259 ,984   

Toplam 260,757 262    

 Yoğunluk Gruplar Arası 5,437 3 1,812 2,357 ,072 

Gruplar Ġçi 199,164 259 ,769   

Toplam 204,601 262    

 Samimi 

DavramnıĢ 

Gruplar Arası 3,628 3 1,209 1,749 ,157 

Gruplar Ġçi 179,098 259 ,691   

Toplam 182,727 262    

 Yüzeysel 

DavranıĢ 

Gruplar Arası ,634 3 ,211 ,390 ,761 

Gruplar Ġçi 140,602 259 ,543   

Toplam 141,236 262    

 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Gruplar Arası 3,778 3 1,259 1,695 ,168 

Gruplar Ġçi 192,423 259 ,743   

Toplam 196,201 262    

Tablo 2.32‟de araĢtırmaya katılan hemĢirelerin yaĢ değiĢkeni açısından iĢ odaklı 

ve çalıĢan odaklı duygusal emek gösterimlerine iliĢkin ortalamalar arasındaki fark 

incelenmiĢtir. Ancak verilen ortalamalar arasında p<0,05 önem düzeyinde anlamlı bir 

farklılık bulunmamaktadır. 
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Tablo 2.33. YaĢ DeğiĢkenine Açısından TükenmiĢlik ve Alt Boyutlarına ĠliĢkin Tek 

Yönlü Varyans Analizi  

  

 Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Duygusal 

TükenmiĢlik 

Gruplar Arası 2,469 3 ,823 1,126 ,339 

Gruplar Ġçi 189,324 259 ,731   

Toplam 191,793 262    

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hissi 

Gruplar Arası ,850 3 ,283 ,577 ,631 

Gruplar Ġçi 127,150 259 ,491   

Toplam 128,000 262    

Tablo 2.33‟de ise hemĢirelerin yaĢları açısından tükenmiĢlik ve alt boyutlarına 

ait ortalamaları arasında p<0,05 önem düzeyinde istatistiki açıdan anlamlı bir farklılık 

bulunmamaktadır. 

2.3.9.3.  Eğitim Düzeyi DeğiĢkeni Açısından Tek Yönlü Varyans Analizi 

 AraĢtırmaya katılan hemĢirelerin eğitim düzeylerinin;  mesleki bağlılıkları ve 

iĢten ayrılma niyetleri, iĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emekleri ile tükenmiĢlik ve 

alt boyutlarına ait ortalamaları arasında bir farklılık meydana getirip getirmediğini 

belirlemek üzere yapılan varyans analizi ile ilgili sonuçlar aĢağıdaki gibidir. 

Tablo 2.34. Eğitim Düzeyi DeğiĢkeni Açısından Mesleki Bağlılık ve ĠĢten Ayrılma 

Niyetine ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

Mesleki 

Bağlılık 

Gruplar Arası 6,854 3 2,285 2,260 ,082 

Gruplar Ġçi 261,864 259 1,011   

Toplam 268,718 262    

ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

Gruplar Arası 7,651 3 2,550 1,640 ,181 

Gruplar Ġçi 402,904 259 1,556   

Toplam 410,555 262    
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Tablo 2.34‟de hemĢirelerin eğitim düzeyi açısından araĢtırmaya mesleki 

bağlılıkları ve iĢten ayrılma niyetlerine iliĢkin ortalamaları arasındaki fark incelenmiĢ 

ancak p<0,05 önem düzeyinde anlamlı bir farklılık görülmemiĢtir. 

Tablo 2.35. Eğitim Düzeyi DeğiĢkeni Açısından ĠĢ ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek 

Boyutları ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Olumsuz 

Duyguları 

Gizleme  

Gruplar Arası ,912 3 ,304 ,438 ,726 

Gruplar Ġçi 179,540 259 ,693   

Toplam 180,452 262    

 Olumlu 

Duyguları 

Gösterme 

Gruplar Arası 1,499 3 ,500 ,549 ,649 

Gruplar Ġçi 235,805 259 ,910   

Toplam 237,304 262    

ÇeĢitlilik Gruplar Arası 3,068 3 1,023 1,028 ,381 

Gruplar Ġçi 257,689 259 ,995   

Toplam 260,757 262    

 Yoğunluk Gruplar Arası ,690 3 ,230 ,292 ,831 

Gruplar Ġçi 203,911 259 ,787   

Toplam 204,601 262    

 Samimi 

DavramnıĢ 

Gruplar Arası 2,760 3 ,920 1,324 ,267 

Gruplar Ġçi 179,967 259 ,695   

Toplam 182,727 262    

 Yüzeysel 

DavranıĢ 

Gruplar Arası ,420 3 ,140 ,258 ,856 

Gruplar Ġçi 140,816 259 ,544   

Toplam 141,236 262    

 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Gruplar Arası 3,085 3 1,028 1,379 ,250 

Gruplar Ġçi 193,116 259 ,746   

Toplam 196,201 262    

Tablo 2.35‟de eğitim değiĢkeni açsından araĢtırmaya katılan hemĢirelerin iĢ 

odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emek ortalamaları arasındaki fark incelenmiĢ ancak 

p<0,05 önem düzeyinde anlamlı bir farklılık bulunmamaktadır. 

  



107 

 

 

 

Tablo 2.36. Eğitim Düzeyi DeğiĢkeni Açısından TükenmiĢlik ve Alt Boyutlarına ĠliĢkin 

Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

 Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Duygusal 

TükenmiĢlik 

Gruplar Arası 1,061 3 ,354 ,480 ,696 

Gruplar Ġçi 190,732 259 ,736   

Toplam 191,793 262    

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hissi 

Gruplar Arası 2,284 3 ,761 1,568 ,198 

Gruplar Ġçi 125,716 259 ,485   

Toplam 128,000 262    

 

DuyarsızlaĢma 

Gruplar Arası 1,463 3 ,488 ,696 ,555 

Gruplar Ġçi 181,417 259 ,700   

Toplam 182,880 262    

Tablo 2.36‟da görüldüğü gibi hemĢirelerin eğitim düzeyleri açısından eğitim 

tükenmiĢlik ve alt boyutlarına iliĢkin ortalamalar arasındaki p<0,05 önem düzeyinde 

anlamlı bir farklılık bulunmamaktadır. 

2.3.9.4. ÇalıĢma Süresi DeğiĢkeni Açısından Tek Yönlü Varyans Analizi 

AraĢtırmaya katılan hemĢirelerin çalıĢma sürelerinin;  mesleki bağlılıkları ve 

iĢten ayrılma niyetleri, iĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emekleri ile tükenmiĢlik ve 

alt boyutlarına ait ortalamaları arasında bir farklılık meydana getirip getirmediğini 

belirlemek üzere yapılan varyans analizi ile ilgili sonuçlar aĢağıdaki gibidir. 
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Tablo 2.37. ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Açısından Mesleki Bağlılık ve ĠĢten Ayrılma 

Niyetine ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

 Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

Mesleki 

Bağlılık 

Gruplar Arası 3,744 3 1,248 1,220 ,303 

Gruplar Ġçi 264,974 259 1,023   

Toplam 268,718 262    

ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

Gruplar Arası 5,326 3 1,775 1,135 ,336 

Gruplar Ġçi 405,229 259 1,565   

Toplam 410,555 262    

Tablo 2.37‟de görüldüğü gibi hemĢirelerin çalıĢma süreleri açısından mesleki 

bağlılık ve iĢten ayrılma niyetlerine ait ortalamalar p<0,05 önem düzeyinde anlamlı bir 

farklılık bulunmamaktadır. 
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Tablo 2.38. ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Göre ĠĢ ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek 

Boyutları ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

 Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Olumsuz 

Duyguları 

Gizleme  

Gruplar Arası 3,118 3 1,039 1,149 ,330 

Gruplar Ġçi 234,187 259 ,904   

Toplam 237,304 262    

 Olumlu 

Duyguları 

Gösterme 

Gruplar Arası 2,625 3 ,875 ,878 ,453 

Gruplar Ġçi 258,131 259 ,997   

Toplam 260,757 262    

ÇeĢitlilik Gruplar Arası ,487 3 ,162 ,206 ,892 

Gruplar Ġçi 204,114 259 ,788   

Toplam 204,601 262    

 Yoğunluk Gruplar Arası 1,160 3 ,387 ,551 ,648 

Gruplar Ġçi 181,567 259 ,701   

Toplam 182,727 262    

 Samimi 

DavranıĢ 

Gruplar Arası 1,185 3 ,395 ,730 ,535 

Gruplar Ġçi 140,051 259 ,541   

Toplam 141,236 262    

 Yüzeysel 

DavranıĢ 

Gruplar Arası 2,333 3 ,778 1,039 ,376 

Gruplar Ġçi 193,868 259 ,749   

Toplam 196,201 262    

 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Gruplar Arası 1,184 3 ,395 1,062 ,366 

Gruplar Ġçi 96,275 259 ,372   

Toplam 97,459 262    

Tablo 2.38‟de çalıĢma süresi açısından araĢtırmaya katılan hemĢirelerin iĢ ve 

çalıĢan odaklı duygusal emek ortalamaları arasındaki p<0,05 önem düzeyinde anlamlı 

bir farklılık bulunmamaktadır. 
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Tablo 2.39. ÇalıĢma Süresi DeğiĢkeni Açısından TükenmiĢlik Boyutlarına ĠliĢkin Tek 

Yönlü Varyans Analizi  

  

 Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Duygusal 

TükenmiĢlik 

Gruplar Arası 6,512 3 2,171 3,034 ,030 

Gruplar Ġçi 185,282 259 ,715   

Toplam 191,793 262    

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hissi 

Gruplar Arası ,809 3 ,270 ,549 ,649 

Gruplar Ġçi 127,191 259 ,491   

Toplam 128,000 262    

 

DuyarsızlaĢma 

Gruplar Arası 5,985 3 1,995 2,921 ,035 

Gruplar Ġçi 176,895 259 ,683   

Toplam 182,880 262    

Tablo 2.39‟da ise çalıĢma süresi açısından araĢtırmaya katılan hemĢirelerin 

tükenmiĢlik boyutlarına ait ortalamaları arasındaki fark incelenmiĢtir. Analiz 

sonuçlarına göre çalıĢma süresi değiĢkeni açısından araĢtırmaya katılan hemĢirelerin 

duygusal tükenmiĢlikleri ve duyarsızlaĢmalarının iliĢkin değerlendirmeleri p<0,05 önem 

düzeyinde istatistiksel olarak anlamlı sayılabilecek bir ölçütte farklılık göstermektedir. 

ÇalıĢma süresi değiĢkeni açısından varyans analizi sonucunda ortalamalar 

arasında anlamlı fark olması nedeniyle önce fark olan faktörlerin ortalamaları 

incelenmiĢ, daha sonra da farkın kaynağını tespit etmek amacıyla LSD testinden 

yararlanılmıĢtır. 
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Tablo 2.40. ÇalıĢma Süresi DeğiĢkeni Açısından TükenmiĢlik Boyutlarına ĠliĢkin 

Ortalamalar 

Faktör ÇalıĢma Süresi N Ort. Ss. 

Duygusal 

TükenmiĢlik 

0-5 yıl 137 3,0761 ,83120 

6-10 yıl 55 3,1143 ,88934 

11-15 yıl 20 3,6000 ,92767 

15‟ten fazla 51 2,9328 ,80323 

Toplam 263 3,0961 ,85559 

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hisse 

0-5 yıl 137 2,5735 ,70710 

6-10 yıl 55 2,6597 ,75367 

11-15 yıl 20 2,5143 ,59788 

15‟ten fazla 51 2,4930 ,65920 

Toplam 263 2,5714 ,69896 

DuyarsızlaĢma 

0-5 yıl 137 2,2810 ,84532 

6-10 yıl 55 2,0773 ,84830 

11-15 yıl 20 2,5000 ,78640 

15‟ten fazla 51 1,9804 ,76296 

Toplam 263 2,1968 ,83547 

Tablo 2.40‟da görüldüğü üzere tükenmiĢlik alt boyutlarına iliĢkin ortalamalar 

verilmiĢtir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



112 

 

 

 

Tablo 2.41. ÇalıĢma Süresi DeğiĢkeni Açısından Fark Yaratan Gruplara ĠliĢkin LSD 

Testi Sonuçları 

Faktör 
(I) ÇalıĢma 

Süresi 

(J) 

ÇalıĢma 

Süresi 

Ortalama 

Farkı (I-J) 
S.h. 

Önem 

Düzeyi 

Duygusal 

Tükenme 

0-5 yıl 

6-10 yıl   -,03816 ,13501 ,778 

11-15 yıl   -,52388* ,20246 ,010 

15‟ten fazla    ,14335 ,13874 ,302 

6-10 yıl 

0-5 yıl    ,03816 ,13501 ,778 

11-15 yıl   -,48571* ,22085 ,029 

15‟ten fazla    ,18151 ,16442 ,271 

11-15 yıl 

0-5 yıl ,52338* ,20246 ,010 

6-10 yıl ,48571* ,22085 ,029 

15‟ten fazla ,66723* ,22315 ,003 

15‟ten fazla 

0-5 yıl -,14335 ,13874 ,302 

6-10 yıl -,18151 ,16442 ,271 

11-15 yıl -,66723* ,22315 ,003 

DuyarsızlaĢma 

0-5 yıl 

6-10 yıl ,20375 ,13192 ,124 

11-15 yıl -,21898 ,19783 ,269 

15‟ten fazla ,30063* ,13556 ,027 

6-10 yıl 

0-5 yıl -,20375 ,13192 ,124 

11-15 yıl -,42273 ,21580 ,051 

15‟ten fazla ,09688 ,16066 ,547 

11-15 yıl 

0-5 yıl ,21898 ,19783 ,269 

6-10 yıl ,42273 ,21580 ,051 

15‟ten fazla ,51961* ,21804 ,018 

15‟ten fazla 

0-5 yıl -,30063* ,13556 ,027 

6-10 yıl -,09688 ,16066 ,547 

11-15 yıl -,51961* ,21804 ,018 

Tablo 2.41‟de hemĢirelerin çalıĢma süreleri açısından tükenmiĢlik ve alt 

boyutlarına ait ortalamalara iliĢkin farklılığın kaynağını tespit etmek amacıyla yapılan 

LSD testi verilerine göre; duygusal tükenmeye iliĢkin farklılığın 11 ile 15 yıldır 

mesleğini yürüten hemĢirelerden kaynaklandığı tespit edilmiĢtir. 11 ile 15 yıl arası 

çalıĢan hemĢirelerin duygusal tükenme düzeylerine iliĢkin ortalamalarının (X=3,60), 0-5 

yıl (X=3,07 I-J=0,52), 6-10 yıl (X=3,11 I-J=0,49) ve 15 yıldan fazla (X=2,93  I-J=0,67) 

süredir çalıĢanlara oranla daha yüksektir. 

DuyarsızlaĢma boyutuna iliĢkin ortalamalar arasındaki farklılığın ise 15 yılın 

üzerinde çalıĢan hemĢirelerden kaynaklandığı görülmektedir. 15 yılın üzerinde görev 

yapan hemĢirelerin duyarsızlaĢma düzeylerinin ortalaması (X=1,98), 0-5 yıl (X=2,28 I-
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J=-0,30), 6-10 yıl (X=2,08 I-J=-0,10) ve 11-15 yıl (X=2,50 I-J=-0,51) görev yapan 

hemĢirelere oranla daha düĢüktür. 

Bu verilere dayanarak, uzun süredir hemĢirelik mesleğini yapan hemĢirelerin 

meslekte yeni olanlara nazaran duygusal tükenmeyi daha fazla, duyarsızlaĢmayı ise 

daha az yaĢadıkları söylenebilir. Bu durum yıllar geçtikçe hemĢirelerin mesleklerine 

karĢı sahip oldukları heyecan ve isteklerinin azalmasından, yaĢanmıĢlıkların verdiği 

yorgunluktan kaynaklanabilir. 

2.3.9.5. EtkileĢim Süresi DeğiĢkeni Açısından Tek Yönlü Varyans Analizi 

AraĢtırmaya katılan hemĢirelerin etkileĢim sürelerinin;  mesleki bağlılıkları ve 

iĢten ayrılma niyetleri, iĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emekleri ile tükenmiĢlik 

boyutlarına ait ortalamaları arasında bir farklılık meydana getirip getirmediğini 

belirlemek üzere yapılan varyans analizi ile ilgili sonuçlar aĢağıdaki gibidir: 

Tablo 2.42. EtkileĢim Süresi DeğiĢkeni Açısından Mesleki Bağlılık ve ĠĢten Ayrılma 

Niyetine ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi 

  

 Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

Mesleki 

Bağlılık 

Gruplar Arası 2,306 3 ,769 ,747 ,525 

Gruplar Ġçi 266,411 259 1,029   

Toplam 268,718 262    

ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

Gruplar Arası 3,359 3 1,120 ,712 ,546 

Gruplar Ġçi 407,196 259 1,572   

Toplam 410,555 262    

Tablo 2.42‟de etkileĢim süresi değiĢkeni açısından, araĢtırmaya katılan 

hemĢirelerin mesleki bağlılık ve iĢten ayrılma niyetlerine ait ortalamalar arasındaki fark 

incelenmiĢtir. Ancak ortalamalar arasında p<0,05 önem düzeyinde istatistiksel açıdan 

anlamlı bir farklılık bulunmamaktadır. 
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Tablo 2.43. EtkileĢim Süresi DeğiĢkenine Açısından ĠĢ ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal 

Emek Boyutları ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

 Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Olumsuz 

Duyguları 

Gizleme  

Gruplar Arası 3,599 3 1,200 1,757 ,156 

Gruplar Ġçi 176,852 259 ,683   

Toplam 180,452 262    

 Olumlu 

Duyguları 

Gösterme 

Gruplar Arası 3,104 3 1,035 1,144 ,332 

Gruplar Ġçi 234,200 259 ,904   

Toplam 237,304 262    

ÇeĢitlilik Gruplar Arası 1,496 3 ,499 ,498 ,684 

Gruplar Ġçi 259,260 259 1,001   

Toplam 260,757 262    

 Yoğunluk Gruplar Arası 2,273 3 ,758 ,970 ,407 

Gruplar Ġçi 202,327 259 ,781   

Toplam 204,601 262    

 Samimi 

DavramnıĢ 

Gruplar Arası 2,127 3 ,709 1,017 ,386 

Gruplar Ġçi 180,600 259 ,697   

Toplam 182,727 262    

 Yüzeysel 

DavranıĢ 

Gruplar Arası 1,736 3 ,579 1,074 ,360 

Gruplar Ġçi 139,500 259 ,539   

Toplam 141,236 262    

 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Gruplar Arası 2,936 3 ,979 1,311 ,271 

Gruplar Ġçi 193,265 259 ,746   

Toplam 196,201 262    

Tablo 2.43‟de görüldüğü gibi hemĢirelerin hastaları ile etkileĢim süresi 

açısından, araĢtırmaya katılan hemĢirelerin iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emeklerine 

iliĢkin ortalamaları arasında p<0,05 önem düzeyinde istatistiksel açıdan anlamlı bir 

farklılık bulunmamaktadır. 

 

 



115 

 

 

 

Tablo 2.44. EtkileĢim Süresi DeğiĢkeni Açısından TükenmiĢlik Boyutlarına ĠliĢkin Tek 

Yönlü Varyans Analizi  

 

 Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Duygusal 

TükenmiĢlik 

Gruplar Arası 4,261 3 1,420 1,962 ,120 

Gruplar Ġçi 187,532 259 ,724   

Toplam 191,793 262    

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hissi 

Gruplar Arası 2,028 3 ,676 1,390 ,246 

Gruplar Ġçi 125,972 259 ,486   

Toplam 128,000 262    

 

DuyarsızlaĢma 

Gruplar Arası 6,500 3 2,167 3,182 ,025 

Gruplar Ġçi 176,379 259 ,681   

Toplam 182,880 262    

Tablo 2.44‟de ise etkileĢim süresi açısından araĢtırmaya katılan hemĢirelerin 

tükenmiĢlik boyutlarına yönelik cevaplarının ortalamaları arasındaki fark incelenmiĢtir. 

Analiz sonuçlarına göre etkileĢim süresi değiĢkeni açısından araĢtırmaya katılan 

hemĢirelerin duyarsızlaĢmalarına iliĢkin değerlendirmeleri p<0,05 önem düzeyinde 

istatistiksel olarak anlamlı sayılabilecek bir ölçütte farklılık göstermektedir. 

EtkileĢim süresi açısından tükenmiĢlik ve alt boyutlarına yönelik varyans analizi 

sonucunda ortalamalar arasında anlamlı fark olması nedeniyle önce fark olan faktörlerin 

ortalamaları incelenmiĢ, daha sonra da farkın kaynağını tespit etmek amacıyla LSD 

testinden yararlanılmıĢtır. 
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Tablo 2.45. EtkileĢim Süresi DeğiĢkeni Açısından TükenmiĢlik Boyutlarına ĠliĢkin 

Ortalamalar 

Faktör EtkileĢim 

Süresi 

N Ort. Ss. 

Duygusal 

TükenmiĢlik 

0-2 saat 11 2,4935 ,48388 

2-4 saat 24 3,0714 ,84147 

4-6 saat 51 3,1092 ,85504 

6-8 saat 177 3,1332 ,86718 

Toplam 263 3,0961 ,85559 

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hisse 

0-2 saat 11 2,3377 ,65238 

2-4 saat 24 2,4048 ,60560 

4-6 saat 51 2,5070 ,57663 

6-8 saat 177 2,6271 ,74106 

Toplam 263 2,5714 ,69896 

DuyarsızlaĢma 

0-2 saat 11 1,7500 ,59161 

2-4 saat 24 2,6146 ,95263 

4-6 saat 51 2,1765 ,81593 

6-8 saat 177 2,1737 ,82131 

Toplam 263 2,1968 ,83547 

Tablo 2.45‟de tükenmiĢlik boyutlarına iliĢkin ortalamalar verilmiĢtir. 

Ortalamalar incelendiğinde 0-2 saat etkileĢimde bulunan hemĢirelerin duygusal 

tükenme, duyarsızlaĢmalarının daha az olduğu görülmektedir. 

Tablo 2.46. EtkileĢim Süresi DeğiĢkenine Göre Fark Yaratan Gruplara LSD Testi 

Sonuçları 

Faktör 

(I) 

EtkileĢim 

Süresi 

(J) 

EtkileĢim 

Süresi 

Ortalama 

Farkı (I-J) 
S.h. 

Önem 

Düzeyi 

DuyarsızlaĢma 

0-2 saat 

2-4 saat   -,86458* ,30047 ,004 

4-6 saat   -,42647 ,27434 ,121 

6-8 saat   -,42373 ,25643 ,100 

2-4 saat 

0-2 saat    ,86458* ,30047 ,004 

4-6 saat    ,43811* ,20427 ,033 

6-8 saat    ,44085* ,17951 ,015 

4-6 saat 

0-2 saat    ,42647 ,27434 ,121 

2-4 saat   -,43811* ,20427 ,033 

6-8 saat    ,00274 ,13115 ,983 

6-8 saat 

0-2 saat    ,42373 ,25643 ,100 

2-4 saat   -,44085* ,17951 ,015 

4-6 saat   -,00274 ,13115 ,983 

EtkileĢim süresi değiĢkeni açısından duyarsızlaĢmaya ait ortalamalar arasındaki 

farklılığın kaynağını tespit etmek amacıyla yapılan LSD testi verilerine göre; 
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duyarsızlaĢmaya iliĢkin farklılığın 2 ile 4 saat arası hastaları ile etkileĢim içinde olan 

hemĢirelerden kaynaklandığı tespit edilmiĢtir. 2 ile 4 saat arası hastaları ile etkileĢim 

kuran hemĢirelerin duyarsızlaĢma düzeylerine iliĢkin ortalamalarının (X=2,61), 0-2 saat 

(X=1,75 I-J=0,86), 4-6 saat (X=2,17 I-J=0,43) ve 6-8 saat (X=2,17 I-J=0,44) arası 

hastaları ile etkileĢim kuran hemĢireler oranla daha yüksektir. 

Analize iliĢkin bu bulgular doğrultusunda iki ile dört saat arası sürede hastaları 

ile etkileĢim kuran hemĢirelerin duyarsızlaĢma düzeylerinin daha yüksek olduğu 

söylenebilir. Öte yandan duyarsızlaĢma bireylerin etrafındakiler katı, soğuk ve ilgisiz 

davranmalarına neden olmasından dolayı duyarsızlaĢma düzeyleri yüksek olan 

hemĢirelerin de daha az etkileĢim kurmak isteyecekleri de söylenebilir. 

2.3.9.6. Hasta Grubu DeğiĢkeni Açısından Tek Yönlü Varyans Analizi 

AraĢtırmaya katılan hemĢirelerin etkileĢim kurdukları hasta gruplarının;  mesleki 

bağlılıkları ve iĢten ayrılma niyetleri, iĢ odaklı ve çalıĢan odaklı duygusal emekleri ile 

tükenmiĢlik ve alt boyutlarına ait ortalamaları arasında bir farklılık meydana getirip 

getirmediğini belirlemek üzere yapılan varyans analizi ile ilgili sonuçlar aĢağıdaki 

gibidir: 

Tablo 2.47. Hasta Grubu DeğiĢkeni Açısından Mesleki Bağlılık ve ĠĢten Ayrılma 

Niyetine ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi 

  

 Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

Mesleki 

Bağlılık 

Gruplar Arası 8,243 3 2,748 2,732 ,044 

Gruplar Ġçi 260,475 259 1,006   

Toplam 268,718 262    

ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

Gruplar Arası 13,807 3 4,602 3,004 ,031 

Gruplar Ġçi 396,748 259 1,532   

Toplam 410,555 262    

Tablo 2.47‟de hasta grubu değiĢkeni açısından araĢtırmaya katılan hemĢirelerin 

mesleki bağlılık ve iĢten ayrılma niyetlerinin ortalamaları arasındaki fark incelenmiĢtir. 

Analiz sonuçlarına göre hasta grubu değiĢkeni açısından araĢtırmaya katılan 
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hemĢirelerin mesleki bağlılık ve iĢten ayrılma niyetine iliĢkin değerlendirmeleri p<0,05 

önem düzeyinde istatistiksel olarak anlamlı sayılabilecek bir farklılık göstermektedir. 

Tablo 2.48. Hasta Grubu DeğiĢkeni Açısından ĠĢ ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek 

Boyutlarına ĠliĢkin Tek Yönlü Varyans Analizi  

  

 Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Olumsuz 

Duyguları 

Gizleme  

Gruplar Arası 4,891 3 1,630 2,405 ,068 

Gruplar Ġçi 175,560 259 ,678   

Toplam 180,452 262    

 Olumlu 

Duyguları 

Gösterme 

Gruplar Arası 7,228 3 2,409 2,712 ,045 

Gruplar Ġçi 230,076 259 ,888   

Toplam 237,304 262    

ÇeĢitlilik Gruplar Arası 5,967 3 1,989 2,022 ,111 

Gruplar Ġçi 254,789 259 ,984   

Toplam 260,757 262    

 Yoğunluk Gruplar Arası 3,151 3 1,050 1,350 ,259 

Gruplar Ġçi 201,450 259 ,778   

Toplam 204,601 262    

 Samimi 

DavramnıĢ 

Gruplar Arası 1,947 3 ,649 ,930 ,427 

Gruplar Ġçi 180,780 259 ,698   

Toplam 182,727 262    

 Yüzeysel 

DavranıĢ 

Gruplar Arası 3,179 3 1,060 1,988 ,116 

Gruplar Ġçi 138,057 259 ,533   

Toplam 141,236 262    

 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Gruplar Arası 7,949 3 2,650 3,646 ,013 

Gruplar Ġçi 188,252 259 ,727   

Toplam 196,201 262    

Tablo 2.48‟de ise hasta grubu değiĢkeni açısından araĢtırmaya katılan 

hemĢirelerin iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek ortalamaları arasındaki farklılık 

incelenmiĢtir. Analiz sonuçlarına göre hasta grubu değiĢkeni açısından araĢtırmaya 

katılan hemĢirelerin olumlu duyguları gösterme gerekliliği, derinlemesine davranıĢ, iĢ 
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ve çalıĢan odaklı duygusal emeklerine iliĢkin değerlendirmeleri p<0,05 önem düzeyinde 

istatistiksel olarak anlamlı sayılabilecek bir ölçüde farklılık göstermektedir. 

Tablo 2.49.  Hasta Grubu DeğiĢkenine Göre TükenmiĢlik Boyutlarına ĠliĢkin Tek 

Yönlü Varyans Analizi  

  

 Faktörler 

 

 

DeğiĢim Kaynağı Kareler Toplamı 

Serbestlik 

Derecesi 

Kareler 

Ortalaması F 

Önem 

Düzeyi 

 Duygusal 

TükenmiĢlik 

Gruplar Arası ,381 3 ,127 ,172 ,915 

Gruplar Ġçi 191,412 259 ,739   

Toplam 191,793 262    

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hissi 

Gruplar Arası 1,070 3 ,357 ,727 ,536 

Gruplar Ġçi 126,930 259 ,490   

Toplam 128,000 262    

 

DuyarsızlaĢma 

Gruplar Arası 3,671 3 1,224 1,768 ,154 

Gruplar Ġçi 179,209 259 ,692   

Toplam 182,880 262    

Tablo 2.49‟da hasta grubu açısından, araĢtırmaya katılan hemĢirelerin 

tükenmiĢlik ve alt boyutlarına iliĢkin ortalamaları arasındaki fark incelenmiĢtir. Ancak 

ortalamalar arasında p<0,05 önem düzeyinde istatistiksel açıdan anlamlı bir farklılık 

bulunmamaktadır. 

Tablo 2.48 ve 2.49‟da hasta grubu değiĢkeni açısından varyans analizi 

sonucunda ortalamalar arasında anlamlı fark olması nedeniyle önce fark olan faktörlerin 

ortalamaları incelenmiĢ, daha sonra da farkın kaynağını tespit etmek amacıyla LSD 

testinden yararlanılmıĢtır. 
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Tablo 2.50.  Hasta Grubu DeğiĢkenine Göre Mesleki Bağlılık ve ĠĢten Ayrılma 

Niyetine ĠliĢkin Ortalamalar  

Faktör Hasta Grubu N Ort. Ss. 

Mesleki Bağlılık 

Kadın 7 2,7143 ,75593 

Erkek 8 3,0313 1,31229 

Çocuk 20 3,2125 1,08602 

Hepsi 228 2,5932 ,99022 

Toplam 263 2,6568 1,01274 

ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

Kadın 7 2,2857 ,75593 

Erkek 8 3,6250 1,06066 

Çocuk 20 2,3500 1,26803 

Hepsi 228 2,2895 1,25037 

Toplam 263 2,3346 1,25180 

Tablo 2.50‟de mesleğe bağlılık ve iĢten ayrılma niyetine iliĢkin hasta grubuna 

göre fark yaratan gruplara ait LSD testi sonuçları görülmektedir. 

Tablo 2.51. Hasta Grubu DeğiĢkenine Göre Fark Yaratan Gruplara LSD Testi Sonuçları 

Faktör 
(I) Hasta 

Grubu 

(J) Hasta 

Grubu 

Ortalama 

Farkı (I-J) 
S.h. 

Önem 

Düzeyi 

Mesleğe 

Bağlılık 

Kadın 

Erkek    -,31696 ,51902 ,542 

Çocuk     -,49821 ,44040 ,259 

Hepsi     ,12108 ,38481 ,753 

Erkek 

Kadın     ,31696 ,51902 ,542 

Çocuk     -,18125 ,41952 ,666 

Hepsi     ,43805 ,36073 ,226 

Çocuk 

Kadın     ,49821 ,44040 ,259 

Erkek     ,18125 ,41952 ,666 

Hepsi     ,61930* ,23387 ,009 

Hepsi 

Kadın     -,12108 ,38481 ,753 

Erkek    -,43805 ,36073 ,226 

Çocuk    -,61930* ,23387 ,009 

ĠĢten 

Ayrılma 

Niyeti 

Kadın 

Erkek  -1,33929* ,64056 ,038 

Çocuk     -,06429 ,54353 ,906 

Hepsi    -,00376 ,47493 ,994 

Erkek 

Kadın   1,33929* ,64056 ,038 

Çocuk    1,27500* ,51776 ,014 

Hepsi   1,33553* ,44520 ,003 

Çocuk 

Kadın     ,06429 ,54353 ,906 

Erkek  -1,27500* ,51776 ,014 

Hepsi     ,06053 ,28864 ,834 

Hepsi 

Kadın      ,00376 ,47493 ,994 

Erkek  -1,33553* ,44520 ,003 

Çocuk    -,06053 ,28864 ,834 
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Tablo 2.51‟de hemĢirelerin etkileĢim kurdukları hasta grupları açısından mesleki 

bağlılık ve iĢten ayrılma niyetlerine ait ortalamalar arasındaki farklılığı tespit etmek 

amacıyla yapılan LSD testi verileri incelenecek olursa; mesleki bağlılığa iliĢkin 

farklılığın çocuklarla ilgilenen hemĢirelerin tüm hasta grupları  (hepsi) ile ilgilenen 

hemĢirelerden farklılaĢmasından kaynaklanmaktadır. Çocuklarla ilgilenen hemĢirelerin 

ortalaması (X= 3,21), genel olarak tüm hasta grupları ile ilgilenen hemĢirelerin (X= 2,59 

I-J= -0,62) ortalamasından daha fazladır. 

ĠĢten ayrılma niyeti incelendiğinde ise farklılığın erkek hastalardan 

kaynaklandığı saptanmıĢtır. Erkek hastalarla ilgilenen hemĢirelerin ortalaması (X=3,62), 

kadın hastalar (X=2,28 I-J= 1,34) , çocuk hastalar (X=2,35 I-J= 1,27) ve tüm hasta 

grupları (X=2,28 I-J= 1,33) ile ilgilen hemĢirelerin ortalamalarından daha fazladır. 

Analiz sonuçlarına dayanarak, çocuk hastalarla ilgilenen hemĢirelerin tüm hasta 

grupları ile ilgilenen hemĢirelerden mesleki bağlılıklarının yüksek olduğu söylenebilir. 

HemĢirelerin çocuk hastalarla etkileĢimleri sırasında hastaları ile duygusal bir bağ 

kurabilmeleri ve onlar için faydalı oldukları düĢünmeleri mesleklerine olan bağlılıkları 

artabilir. 

ĠĢten ayrılma niyeti açısından analiz sonuçları değerlendirilecek olursa, erkek 

hastalarla ilgilenen hemĢirelerin diğer hasta grupları ile ilgilenen hemĢirelere nazaran 

iĢten ayrılma niyetleri daha fazla olduğu söylenebilir. 
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Tablo 2.52.  Hasta Grubu DeğiĢkeni Açısından ĠĢ ve ÇalıĢan Odaklı Duygusal Emek 

Boyutları ĠliĢkin Ortalamalar 

Faktör Hasta Grubu N Ort. Ss. 

Olumsuz 

Duyguları 

Göstermeme 

Gerekliliği 

Kadın 7 3,1429 1,23201 

Erkek 8 4,2500 ,83452 

Çocuk 20 3,9250 ,64431 

Hepsi 228 3,8421 ,82283 

Toplam 263 3,8422 ,82991 

Olumlu 

Duyguları 

Gösterme 

Kadın 7 3,6429 1,43510 

Erkek 8 4,8750 ,23146 

Çocuk 20 3,8750 ,87170 

Hepsi 228 4,0768 ,94544 

Toplam 263 4,0741 ,95170 

ÇeĢitlilik 

Kadın 7 3,2857 1,34960 

Erkek 8 4,3125 ,70394 

Çocuk 20 3,3500 ,98809 

Hepsi 228 3,5263 ,98857 

Toplam 263 3,5304 ,99762 

Yoğunluk 

Kadın 7 2,7143 1,14953 

Erkek 8 3,1250 ,79057 

Çocuk 20 2,9250 ,81556 

Hepsi 228 2,6404 ,88180 

Toplam 263 2,6787 ,88370 

Samimi DavranıĢ 

Kadın 7 3,5238 1,24510 

Erkek 8 4,1250 ,58926 

Çocuk 20 3,6167 ,91941 

Hepsi 228 3,6433 ,82094 

Toplam 263 3,6527 ,83512 

Yüzeysel 

DavranıĢ 

Kadın 7 2,5714 1,02260 

Erkek 8 3,4000 1,04198 

Çocuk 20 2,8900 ,76358 

Hepsi 228 3,0693 ,70588 

Toplam 263 3,0525 ,73421 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Kadın 7 2,8095 1,27450 

Erkek 8 4,2083 ,92475 

Çocuk 20 3,3000 ,89769 

Hepsi 228 3,3567 ,83220 

Toplam 263 3,3638 ,86537 
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Tablo 2.53.  Hasta Grubu DeğiĢkeni açısından Fark Yaratan Gruplara iliĢkin LSD Testi 

Sonuçları 

Faktör 
(I) Hasta 

Grubu 

(J) Hasta 

Grubu 

Ortalama 

Farkı (I-J) 
S.h. 

Önem 

Düzeyi 

Olumlu 

Duyguları 

Gösterme 

Kadın 

Erkek -1,23214* ,48780 ,012 

Çocuk  -,23214 ,41391 ,575 

Hepsi -,43390 ,36166 ,231 

Erkek 

Kadın 1,23214* ,48780 ,012 

Çocuk  1,00000* ,39428 ,012 

Hepsi ,79825* ,33902 ,019 

Çocuk 

Kadın ,23214 ,41391 ,575 

Erkek -1,00000* ,39428 ,012 

Hepsi -,20175 ,21980 ,360 

Hepsi 

Kadın  ,43390 ,36166 ,231 

Erkek -,79825* ,23902 ,019 

Çocuk ,20175 ,21980 ,360 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Kadın 

Erkek -1,39881* ,44124 ,002 

Çocuk  -,49048 ,37440 ,191 

Hepsi -,54720 ,32714 ,096 

Erkek 

Kadın 1,39881* ,44124 ,002 

Çocuk  ,90833* ,35665 ,011 

Hepsi ,85161* ,30666 ,006 

Çocuk 

Kadın ,49048 ,37440 ,191 

Erkek -,90833* ,35665 ,011 

Hepsi -,05673 ,19882 ,776 

Hepsi 

Kadın  ,54720 ,32714 ,096 

Erkek -,85161* ,30666 ,006 

Çocuk ,05673 ,19882 ,776 

Analiz sonuçlarına göre olumlu duyguları göstermeme gerekliliğine ait 

ortalamalar arasındaki farklılık erkek hastalarla ilgilenen hemĢirelerden 

kaynaklanmaktadır. Erkek hastalarla ilgilenen hemĢirelerin olumlu duygu 

gösterimlerine iliĢkin ortalamalarının (X=4,87), kadın hastalar (X=3,64 I-J=1,23), çocuk 

hastalar (X=3,87 I-J=1,00) ve tüm hasta grubu (X=4,07 I-J=0,79) ile ilgilenen 

hemĢirelerin ortalamalarından daha yüksek olduğu görülmektedir. 

Derinlemesine davranıĢa ait ortalamaları arasındaki farklılık erkek hastalardan 

kaynaklanmaktadır. Erkek hastalarla ilgilenen hemĢirelerin ortalamaları (X=4,20), kadın 

hastalar (X=2,80 I-J=1,40), çocuk hastalar (X=3,30 I-J=0,90) ve tüm hasta grubu 

(X=3,35 I-J=0,85) ile ilgilenen hemĢirelerin ortalamalarından daha yüksektir. 

Analize iliĢkin yukardaki bulgular doğrultusunda erkek hastalarla ilgilenen 

hemĢirelerin olumlu duyguları gösterme gereklilikleri, derinlemesine davranıĢları 

sergileme sıklıkları, sergiledikleri iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emeklerinin diğer hasta 

grupları ile ilgilenen hemĢirelere nazaran daha yüksek olduğu söylenebilir. Bu durum 
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hemĢirelerin erkek hastalar ile etkileĢimlerinde, kadın ve çocuklarla olan etkileĢimleri 

sırasında kurdukları duygusal iliĢkiyi kuramamalarından kaynaklanabilir. Çünkü 

toplumun genelinde kadın ve çocukların merhamete, sevgiye ve ilgiye daha fazla 

ihtiyacı olduğu algısı vardır. Bu algıya sahip hemĢireler kadın ve çocuklara 

sergilemeleri gereken duygular için bu nedenle zorlanmayabilir, ancak erkek hastalar 

için gösterecekleri duygusal emek için daha fazla çabalayabilir. 
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SONUÇ VE ÖNERĠLER 

 

GeliĢmiĢ ülkelerin imalat sektöründen hizmet sektörüne geçiĢleri, hizmet sektörü 

içinde rekabetin ve çalıĢan sayısının artmasına neden olmuĢtur. Hizmet sektöründeki 

rekabet koĢullarının zorlaĢması ise müĢteriler ile etkileĢim içinde olan çalıĢanlarının 

rollerini değiĢtirmiĢtir. ÇalıĢanlar iĢleri gereği artık kendi duygularını kullanarak 

müĢterilerin iĢletmeye karĢı olumlu duygular besleyebilmelerini sağlamaya 

çalıĢmaktadır. GeçmiĢte çalıĢanların duygularının iĢlerine karıĢtırılmaması gerektiği 

düĢünülürken bugün çalıĢanların duyguları iĢletmelerin verimliliğini artıran bir araç 

olarak kabul edilmektedir. Bu görüĢler doğrultusunda ortaya çıkan duygusal emek 

kavramı, iĢ yaĢamındaki duyguların denetimini açıklamaya çalıĢmaktadır. Duygusal 

emek kavramı genellikle, duygusal emeği vurgulayan iĢlerde, iĢletmelerin ifade 

edilmesini istediği duyguların dıĢavurumundaki denetimi ifade etmektedir (Beal ve 

diğerleri, 2006: 1056). 

Duyguların dıĢavurumundaki bu denetim organizasyon içerisinde belirlenen 

duygusal davranıĢ kuralları ile sağlanmaktadır. Bu kuralların uygulanabilmesi müĢteri 

iliĢkilerinde belirli bir kalite standardının yakalanmasını sağlamaktadır. Kendisinden 

beklenen duyguları sergileyerek duygusal davranıĢ kuralları doğrultusunda hareket eden 

çalıĢanlar yüzeysel, samimi ve derinlemesine davranıĢ Ģekillerinden birini 

kullanmaktadır. Yüzeysel davranıĢ çalıĢanların gerçek hisleri farklı olduğu halde 

kendisinden beklenen duyguları sergilemesidir. Sami davranıĢ çalıĢanın sergilemek 

zorunda olduğu duygularla gerçek duygularının aynı olmasıdır. Son olarak 

derinlemesine davranıĢ ise çalıĢanların gerçek duygularını kendisinden beklenen 

davranıĢlarla uyumlu hale getirmesidir.  ÇalıĢanlar hangi davranıĢ Ģeklini kullanırlarsa 

kullansınlar müĢterinin memnuniyetini kazanmaya çalıĢmaktadırlar. Zaten bu durumda 

duygusal emeğin olumlu bir sonucudur. Çünkü duygusal emek ile sağlanan müĢteri 

memnuniyeti çalıĢanın ve iĢletmenin performansını olumlu yönde etkileyecektir. Ancak 

sergilenmesi gereken duygusal gösterimler zamanla çalıĢanların duygusal uyumsuzluk 

yaĢamalarına sebep olmaktadır. Hissettiği duygular ile sergilediği duyguların çeliĢmesi 

nedeni ile çalıĢanlar birçok olumsuz sonuçla karĢı karĢıya kalmaktadır. 

Duygusal emeğin olumsuz sonuçlarından biri ise tükenmiĢliktir. TükenmiĢlik 

birey, ailesi, çalıĢtığı kurum ve toplumu olumsuz etkileyen bir sendromdur. Bu nedenle 
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tükenmiĢliğin nedenleri ve sonuçlarının bilinmesi ve ortaya çıkmasını engelleyen 

önemlerin alınması gerekmektedir. ÇalıĢanlar ve çalıĢtıkları kurumlar açısından 

duygusal emek ve tükenmiĢlik kavramlarının taĢıdıkları öneme dikkat çeken çalıĢmamız 

iki bölümden oluĢmaktadır.  ÇalıĢmamızın birinci bölümünde duygusal emek ve 

tükenmiĢlik kavramları ayrıntılı olarak ele alınarak kuramsal bir çerçeve 

oluĢturulmuĢtur.  

Duygusal emek ve tükenmiĢlik üzerindeki etkisini açıklamak amacıyla yapılan 

çalıĢmanın ikinci bölümde ise Erzurum il merkezinde bulunan üç büyük devlet 

hastanesinde görev yapmakta olan hemĢirelere anket uygulanmıĢtır. Toplanan veriler 

üzerinde gerçekleĢtirilen analizler ile iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek gösterimleri ve 

tükenmiĢliğe iliĢkin bulgular incelenmiĢtir. AraĢtırmada elde edilen bulgular ise 

aĢağıdaki gibidir. 

AraĢtırma verilerine ilk olarak güvenilirlik ve faktör analizleri uygulanmıĢtır. 

Uygulanan faktör analizine göre iĢ odaklı duygusal emek dört faktörden oluĢmaktadır. 

Ġlgili literatür ve ölçeğin aslına uygun olarak bu dört faktör; olumsuz duyguları 

göstermeme gerekliliği, olumlu duyguları gösterme gerekliliği, sergilenen duyguların 

çeĢitliliği ve yoğunluğudur. ÇalıĢmada kullanılan çalıĢan odaklı duygusal emek 

ölçeğine uygulanan faktör analizinde üç faktör elde edilmiĢtir. Ġlk faktör hemĢirelerin 

hastaları ile etkileĢimleri sırasında sergiledikleri duyguların samimi duyguları olup 

olmadığına yönelik ifadeleri içermektedir. Yüzeysel davranıĢ ise hemĢirelerin duygu 

gösterimleri sırasında rol yapıp yapmadıklarına iliĢkin ifadelerden oluĢmaktadır. 

Derinlemesine davranıĢ hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimleri sırasında sergiledikleri 

duyguları hissedebilmek veya içselleĢtirebilmek için gösterdikleri çabaya iliĢkin 

ifadeleri kapsamaktadır. Son olarak tükenmiĢlik ölçeğine iliĢkin faktör analizine göre 

ölçeğe iliĢkin üç faktör bulunmaktadır. Ġlgili literatür ve ölçeğin aslına uygun olarak bu 

faktörler; duygusal tükenme, kiĢisel baĢarı hissinde düĢme ve duyarsızlaĢmadır.. 

ĠĢ odaklı duygusal emek, çalıĢan odaklı duygusal emek ve tükenmiĢliğe iliĢkin 

faktör analizleri sonucunda ortaya çıkan faktör yapılarının daha önce yapılan 

çalıĢmalardaki faktör yapıları ile benzerlik göstermesi uygulanan anketlerden elde 

edilen verilerin değerlendirilmesiyle sağlıklı sonuçlar elde edilebileceğinin bir 

göstergesi olabilir. Ayrıca her üç ölçeğe uygulanan geçerlilik analizleri sonucunda elde 
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edilen sonuçlardan ölçeklerin güvenilirlik katsayılarının kabul edilebilir değerlerde 

olduğu görülmektedir. 

 AraĢtırmada ulaĢılan sonuçlara göre hemĢirelerin mesleklerine bağlılıklarının 

düĢük düzeyde olduğu görülmektedir. Bireylerin mesleklerine olan saygıları ve 

bağlılıkları zamanla iĢ ortamında karĢılaĢtıkları olumsuzluklardan etkilenebilir ve 

bağlılıkları azalabilir. Dolayısıyla hemĢirelerin olumsuz çalıĢma Ģartları ve yoğun 

çalıĢma saatlerinin mesleklerine olan bağlılıklarını düĢürebileceği söylenebilir. Buna 

karĢın araĢtırmaya katılan hemĢirelerin önemli bir kısmının iĢten ayrılma niyetlerinin 

düĢük olduğu ve %30‟luk bir grubun karasız olduğu araĢtırma sonuçlarında tespit 

edilmiĢtir. Elde edilen bu sonuca dayanarak hemĢirelerin mesleklerinin zorluklarının 

farkında oldukları ancak görev yaptıkları hastanenin sağladığı imkanlardan memnun 

olmaları iĢten ayrılma niyetlerinin düĢük olmasına neden olabilir. 

AraĢtırmaya katılan hemĢirelerin önemli bir kısmı, çalıĢtıkları hastane 

yönetiminin kendilerinden olumsuz duygularını göstermemelerini ve hastalarına karĢı 

olumlu duygu gösterimlerinde bulunmalarını beklediğini ifade etmektedir. Toplumun 

hemĢirelik mesleğine verdiği değer bakımından hemĢirelerin hastalarına karĢı ilgili, 

sevecen ve hep olumlu bir tutum içinde olmaları beklenmektedir. Bu nedenle hastane 

yönetimin hemĢirelerinden bu algıya uygun olarak hastaları ile etkileĢimleri sırasında 

olumsuz duygularını göstermeyip onlara karĢı olumlu duygu gösterimlerinde 

bulunmalarını beklemeleri hasta memnuniyetini sağlamak amacıyla olabilir. 

HemĢirelerin büyük bir kısmının hastaları ile etkileĢimleri esnasında birbirinden farklı 

duygular sergiledikleri belirlenmiĢtir. HemĢirelerin karĢılaĢtıkları hastaların ve vakaların 

birbirinden farklı olması nedeni ile farklı durumlar için farklı duygu gösterimlerinde 

bulunmaları gerekebilir.  ĠĢ odaklı duygu gösterimlerine iliĢkin bir diğer faktör de 

sergilenen duyguların yoğunluğudur. HemĢireler meslekleri gereği iĢ saatleri içinde 

üzücü ve sarsıcı olaylarla karĢılaĢmaktadır. Dolayısıyla hemĢirelerin zaman zaman 

sergiledikleri duyguları yoğun bir Ģekilde yaĢamaları beklenmektedir.  

ĠĢ odaklı duygusal emek faktörlerine iliĢkin istatistikler incelendiğinde 

araĢtırmaya katılan hemĢirelerin, en fazla olumlu duyguları gösterme gerekliliği 

faktörünü üzerinde durdukları görülmektedir. Bu faktörü; olumsuz duyguları gizleme 

gerekliliği, çeĢitlilik ve yoğunluk faktörleri izlemektedir. ĠĢ odaklı duygusal emek 
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gösterimlerine iliĢkin genel ortalama incelendiğinde,  ankete katılan hemĢirelerinin 

önemli bir kısmının iĢ odaklı duygusal emek sergileyerek duygu gösterimlerini 

çalıĢtıkları kurumun onlardan beklediği Ģekilde düzenledikleri düĢünülebilir. 

ÇalıĢan odaklı duygusal emek faktörlerine iliĢkin istatistikler incelendiğinde ise 

araĢtırmaya katılan hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimleri sırasında samimi, yüzeysel ve 

derinlemesine davranıĢ türlerinden en çok samimi davranıĢı kullandıkları görülmektedir. 

Dolayısıyla, hemĢirelerin çoğunluğunun göstermesi gereken duyguları normalde zaten 

hissettikleri söylenebilir. BaĢka bir ifade ile hemĢirelerin çok az bir kısmı duygularında 

samimi olmadığını ifade etmiĢtir.  Derinlemesine davranıĢ ve yüzeysel davranıĢa iliĢkin 

bulgular değerlendirildiğinde ise hemĢirelerin büyük bir kısmının göstermeleri gereken 

duyguları gerçekte hissetmedikleri takdirde,  yüzeysel davranıĢtan ziyade derinlemesine 

davranıĢı tercih ederek bu duyguları içselleĢtirmeye çalıĢtıkları görülmektedir. 

HemĢirelerin duygu gösterimleri sırasında daha çok derinlemesine davranıĢı tercih 

etmelerinin temelinde ise toplumun bu meslekle ilgili algısı nedeniyle sergilemeleri 

gereken duyguları gerçekten hissetmek için kendilerini zorlamaları olabilir. 

TükenmiĢlik ölçeğine iliĢkin değerlendirmeler incelendiğinde hemĢirelerin 

büyük bir kısmının kendini duygusal açıdan tükenmiĢ hissettiği görülmektedir. 

HemĢirelerin meslekleri gereği insanlarla birebir etkileĢimlerinin fazla oluĢu, sahip 

oldukları duyguları ve duygu gösterimlerini kontrol etmeleri gerekmektedir. Bu da 

hemĢirelerin duygularını kontrol etmek için yoğun bir çaba göstermelerinden dolayı 

duygusal olarak tükenmeleri ile sonuçlanabilir. AraĢtırmaya katılan hemĢirelerin 

duyarsızlaĢma düzeyleri ise düĢük düzeydedir. HemĢirelerin karĢılaĢtıkları sorunlara 

rağmen mesleklerine duydukları saygı ve mesleğin gereklerini içselleĢtirmeleri, 

etkileĢim halinde oldukları hastalara karĢı daha az duyarsızlaĢma neden olabilir.  

HemĢirelerin duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma yaĢamalarına rağmen kiĢisel 

baĢarı hissilerinin orta düzeyde olduğu görülmektedir. Mesleklerinin özveri isteyen ve 

bu nedenle de stres yaratan zor bir meslek olduğu algısı, görevini yerine getiren 

hemĢirelerin böylesine zor bir iĢin üstesinden gelebildiklerinden dolayı kendilerini 

baĢarılı olarak kabul etmeleri kiĢisel baĢarı hislerini olumlu yönde etkileyebilir. 

 TükenmiĢliğe iliĢkin faktörlerin genel ortalamaları değerlendirildiğinde ankete 

katılan hemĢirelerin tükenmiĢliklerini en çok duygusal tükenme faktörünün etkilediği 
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görülmektedir. HemĢirelerin duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı hislerindeki düĢüĢ 

düzeyleri duygusal tükenme düzeylerine nazaran daha düĢüktür. Duygusal tükenmenin, 

tükenmiĢliğin temelini oluĢturduğu göz önünde bulundurulduğunda hemĢirelerin bir o 

kadar da tükenmiĢlik yaĢadıkları söylenebilir. 

ĠĢ ve çalıĢan odaklı duygusal emek gösterimlerine iliĢkin faktörlerin tükenmiĢlik 

alt boyutları ile iliĢkisini belirlemek amacıyla araĢtırma verilerine korelasyon analizi 

uygulanmıĢtır. Ayrıca analize sonradan dâhil edilen hemĢirelerin mesleğe bağlılık ve 

iĢten ayrılma niyetlerinin duygusal emek ve tükenmiĢlik boyutları ile olan iliĢkisi de 

incelenmiĢtir. Uygulanan korelasyon analizine göre; hemĢirelerin hastaları ile 

etkileĢimleri sırasında yaĢadıkları olumsuz duyguları göstermemelerine yönelik 

baskının ve göstermek zorunda oldukları duyguların çeĢitliliğinin dolayısıyla 

sergiledikleri iĢ odaklı duygusal emeğin hemĢirelerin mesleklerine olan bağlılıklarını 

azalttığı söylenebilir. Ayrıca hemĢirelerin yaĢadıkları duygusal tükenme düzeylerinin 

duyarsızlaĢmaya göre mesleki bağlılığın azalmasında daha etkili olduğu ve 

tükenmiĢliğin mesleğe olan bağlılığı azalttığı söylenebilir. Duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma düzeylerine iliĢkin bir baĢka bulgu ise hem duygusal tükenme hem de 

duyarsızlaĢama düzeylerinde meydana gelen artıĢın, iĢten ayrılma niyetlerini 

artırdığıdır.  

AraĢtırmaya katılan hemĢirelerin hastaları ile etkileĢim sırasında sergiledikleri 

derinlemesine, yüzeysel ve samimi davranıĢları süresince olumsuz duygularını 

gizlemeye çalıĢtıkları görülmektedir. Hastaların memnuniyetini sağlamak amacıyla 

hemĢirelerin olumsuz duygularını göstermemeye çalıĢmasının duygusal tükenme 

düzeyleri artırdığı, kiĢisel baĢarı hislerini ise düĢürdüğü ifade edilebilir. Bu durum 

bireylerin hissettikleri olumsuz duyguları bastırmaları ve dıĢarıya olumlu bir tablo 

sergilemelerinin duygusal yorgunluğun yaĢanmasında etkili olmasından 

kaynaklanabilir. 

HemĢirelerin sergiledikleri samimi,  yüzeysel ve derinlemesine davranıĢlarındaki 

artıĢın olumlu duyguları gösterme gerekliliğini artırdığı görülmektedir. Hastane 

yönetiminin ve hastaların beklentileri doğrultusunda sergilenen olumlu duygu 

gösterimleri hemĢirelerin hem hastane yönetiminin hem de hastaların memnuniyetini 

kazanmalarında önemlidir. HemĢirelerin hastalarının memnuniyetini kazanması 
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kendileri hastaları için baĢarılı olarak görmelerine yardımcı olabildiği gibi 

duyarsızlaĢma ve tükenmiĢlik düzeylerini de düĢürebilir. 

HemĢirelerin sergiledikleri duygusal emek gösterimleri sırasında kullandıkları 

samimi ve derinlemesine davranıĢları sırasında tek tip ve olumlu bir duygu sergilemek 

yerine etkileĢime girdikleri her hasta ve her durum için farklı bir duygu gösteriminde 

bulunmayı tercih edebilirler. Samimi ve derinlemesine davranıĢ gibi duyguların 

içselleĢtirilip gerçekten yaĢanmasını gerektiren davranıĢları sergileyen hemĢirelerin, 

etkileĢimde bulundukları her hastanın ihtiyacı olan duygu gösterimlerini sergiledikleri 

ifade edilebilir. Ancak, analiz sonuçlarına dayanarak hemĢirelerin hastaları ile 

etkileĢimleri esnasında sergilemeleri gereken duyguların çeĢitliliği ne kadar fazla ise 

yaĢayabilecekleri duygusal tükenmiĢlik düzeylerinin o kadar artacağı söylenebilir. 

Bireyin sergileyeceği duyguların çeĢitliği artması bireyin duygusal yorgunluğunu ve 

buna bağlı olarak da duygusal tükenme düzeyini artırabilir. Ancak yaĢadıkları bu 

durumun zorluğunun farkında olan hemĢirelerin bu kadar güç bir iĢin üstesinden 

gelebildiklerini düĢünmeleri ise kiĢisel baĢarı hissindeki düĢüĢün azalmasını 

sağlayabilir. 

Samimi ve derinlemesine davranıĢ, yüzeysel davranıĢın aksine sergilenmesi 

gereken duyguların birey tarafından içselleĢtirildiği ya da gerçekte hissedildiği 

süreçlerdir. Dolayısıyla, hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimleri boyunca gösterdikleri 

derinlemesine ve samimi davranıĢları sırasında sergileyecekleri duyguların yoğun 

olması gerekir. Ancak sergilenen duyguların yoğunluğunun artmasının hemĢirelerin 

duygusal tükenme düzeylerini artırabilir. Bununla birlikte hemĢirelerin sergiledikleri 

duyguların yoğun bir Ģekilde yaĢayabilmeleri,  kendilerini yararlı hissetmelerine ve 

buna bağlı olarak da kiĢisel baĢarı hissinin yükselmesini sağlayabilir. 

AraĢtırmada elde edilen önemli sonuçlardan biri de, sergilenen samimi 

davranıĢın duygusal tükenmeyi artırırken kiĢisel baĢarı hissinde düĢüĢün azalmasına 

sebep olmasıdır. HemĢirelerin hastalarına karĢı sergiledikleri duyguları samimi olarak 

gerçekten hissetmeleri, duygusal olarak kendilerini yormalarına ve bu yorgunluğun 

etkisiyle zamanla duygusal tükenmiĢlik yaĢamalarına etki edebilir. Ancak hemĢirelerin 

hastalarına sergilemeleri gereken duyguları gerçekte hissettiklerinden dolayı kendilerini 

yararlı hissettikleri ve buna bağlı olarak kiĢisel baĢarı hislerinin arttığı ifade edilebilir.  
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Samimi davranıĢın duygusal emekle olan iliĢkisine benzer bir Ģekilde yüzeysel 

davranıĢın da duygusal tükenmeyi artırdığı yönünde sonuçlar elde edilmiĢtir. Yüzeysel 

davranıĢ sergileyen hemĢirelerin hissetmedikleri halde onlardan beklenen duygu 

gösterimleri için rol yapmaları duygusal uyumsuzluk yaĢamalarına ve buna bağlı olarak 

duygusal tükenmiĢlik düzeylerinin artmasına neden olabileceği sonucuna ulaĢılabilir. 

Ancak yüzeysel davranıĢ sergileyen hemĢirelerin kendilerinden beklenen duyguları 

hissetmedikleri halde hissediyormuĢ gibi davranabilmeleri kendilerini bu bakımdan 

baĢarılı görmelerine neden olabilir. Dolayısıyla iyi rol yaptığını düĢünen hemĢirelerin 

kiĢisel baĢarı hisleri yükselebilir. Benzer Ģekilde araĢtırma sonuçlarına göre sergilenen 

derinlemesine davranıĢın kiĢisel baĢarı hissindeki düĢüĢün azalmasına neden olduğu 

görülmektedir. Çünkü derinlemesine davranıĢ, sergilenmesi beklenen duyguların 

içselleĢtirilmesini gerektiren zor bir süreçtir. Dolayısıyla hastası ile etkileĢim içindeyken 

hemĢirelerin derinlemesine davranıĢ gösterebilmeleri, onların sergilemeleri beklenen 

duyguları gerçekte yaĢamak için çaba harcadıklarının bir göstergesi olarak kabul 

edilebilir. Böyle bir çaba neticesinde hastalarının memnuniyeti kazanan hemĢireler 

kendilerini baĢaralı hissedebilirler. 

HemĢirelerin sergiledikleri iĢ odaklı duygusal emek gösterimlerinin samimi 

davranıĢ ve derinlemesine davranıĢla olan iliĢkisinin yüzeysel davranıĢla arasındaki 

iliĢkiye nazaran daha güçlü olduğu tespit edilmiĢtir. Bu sonuca göre hastane yönetimi 

çalıĢtırdıkları hemĢirelerden hastaları ile etkileĢimleri sırasında samimi ya da 

derinlemesine davranıĢ sergilemelerini bekleyebilir. 

ÇalıĢmada elde edilen çarpıcı sonuçlardan bir de iĢ odaklı duygusal emek 

gösterimlerinin,  çalıĢan odaklı duygusal emek gösterimlerine nazaran duygusal 

tükenmiĢlik düzeyini daha çok artırdığıdır. Bu durum hemĢirelerin çalıĢan odaklı 

duygusal emek gösterimlerinde kullandıkları davranıĢ Ģekillerinin kendi seçenekleri 

olmasından ve buna bağlı olarak daha az baskı hissetmelerinden kaynaklanabilir. Aynı 

zamanda çalıĢan odaklı duygusal emek gösterimlerinin kiĢisel baĢarı hissindeki 

düĢüĢünü azaltması bu görüĢü destekler niteliktedir. ÇalıĢan odaklı duygusal emek 

sergileyen hemĢirelerin sergilemeleri gereken duygulara iliĢkin nasıl davranacaklarının 

seçimi kendilerine aittir. Bu durumda hemĢireler, hasta ile etkileĢimlerini kendi istekleri 

doğrultusunda yöneterek ister derinlemesine, ister yüzeysel, ister samimi davranıĢ olsun 

kendilerinden beklenen duyguları bir Ģekilde sergilemiĢ olacaktır. Dolayısıyla kullanmıĢ 
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oldukları strateji ne olursa olsun, hasta ve hastane yönetiminin memnuniyetini 

sağladıklarını düĢünmeleri hemĢirelerin kiĢisel baĢarı hisselerini artıracaktır. 

AraĢtırmanın temel amacına ulaĢmak amacıyla iĢ ve çalıĢan odaklı duygusal 

emek gösterimlerinin tükenmiĢlik üzerine olan etkisini belirlemek amacıyla uygulanan 

regresyon analizlerinde de korelasyon analizinde ulaĢılan sonuçlara benzer sonuçlara 

ulaĢılmıĢtır. Üç aĢamada gerçekleĢtirilen regresyon analizinde iĢ ve çalıĢan odaklı 

duygusal emeğin yanı sıra mesleki bağlılık ve iĢten ayrılma niyetlerinin tükenmiĢliğin 

alt boyutları (duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarı hissinde düĢme) 

üzerindeki etkisi incelenmiĢtir. Birinci aĢamada uygulanan analiz sonuçlarına göre 

olumsuz duyguları göstermeme gerekliliği ve sergilenen duyuların yoğunluğunun 

hemĢirelerin duygusal tükenme düzeyleri üzerinde güçlü bir etkiye sahip olduğu 

görülmektedir. Bu durum hemĢirelerin kendilerinden beklenen duygu gösterimlerini 

sergilerken aynı zamanda gerçekte hissettikleri olumsuz duyguları bastırmaya 

çalıĢmasının ve sergilemeleri gereken duyguların yoğunluğunun bireyin duygusal 

yorgunluğuna sebep olmasından kaynaklanabilir. Duygusal anlamda yorgun hisseden 

birey ise zamanla duygusal tükenmiĢlik yaĢayacaktır. 

ÇalıĢan odaklı duygusal emek gösterimlerinden samimi ve yüzeysel davranıĢın 

hemĢirelerin duygusal tükenme düzeylerini artırdığı tespit edilmiĢtir. HemĢirelerin 

hastaları ile etkileĢimleri sırasında sergiledikleri duyguları gerçekte hissediyor olmaları 

akla hemĢirelerin duygu gösterimleri sırasında zorlanmadıklarını getirebilir. Ancak 

hemĢirelerin sergilemeleri gereken duygular göz önünde bulundurulduğunda, bu 

duyguların gerçekte hissedilse bile strese neden olan duygular olduğu bilinmektedir. 

Hastaları ile etkileĢimleri sırasında üzülen, endiĢelenen ve merhamet duyan hemĢirelerin 

duygusal yorgunluk yaĢamaları ve buna bağlı olarak duygusal tükenme düzeylerinin 

artması beklenen bir durumdur. Bunun tam tersi bir durum olan yüzeysel davranıĢın 

hemĢirelerin duygusal tükenme düzeylerini artırması ise duygusal uyumsuzlukla 

açıklanabilir. HemĢirelerin duygu gösterimleri sırasında rol yapmaları, sergiledikleri 

duygularla gerçekte hissettikleri duyguların çeliĢmesine ve buna bağlı olarak duygusal 

uyumsuzluğun yaĢanmasına neden olabilir. Duygusal uyumsuzluk yaĢayan birey ise 

zamanla duygusal olarak tükenecektir. 
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Mesleğe bağlılığın analize dâhil edilmesi ile olumsuz duyguları göstermeme 

gerekliliğinin duygusal tükenme üzerindeki etkisinin zayıfladığı ve mesleki bağlılığın 

duygusal tükenmeyi azalttığı sonuçlarına ulaĢılmıĢtır. Dolayısıyla mesleklerine bağlı 

hemĢirelerin karĢılaĢtıkları olumsuzluklarla daha kolay baĢ edebilir ve daha az 

tükenebilir. ĠĢten ayrılma niyetinin yüksek oluĢu ise duygusal tükenme düzeyini 

artırmaktadır. Yani iĢten ayrılma niyeti olan hemĢirelerin yaĢadıkları güçlüklerle kolay 

kolay baĢ edemediği ve duygusal tükenmiĢlik yaĢama olasılıklarının yüksek olduğu 

söylenebilir. 

Ġkinci adımda gerçekleĢen analiz sonuçları ise olumlu duyguları gösterme 

gerekliliği ve sergilenen duyguların çeĢitliliğinin kiĢisel baĢarı hissindeki düĢüĢü 

azalttığını göstermektedir. Buna göre hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimleri sırasında 

sergiledikleri olumlu duyguların ve bu duyguların çeĢitliliğinin hemĢireler açısından 

mesleklerinin en önemli tarafı olarak görülebilir.  Bu bakıĢ açısına sahip hemĢireleri ise 

bu denli önemli bir iĢin üstesinden gelebildiklerinden dolayı kendileri baĢarılı olarak 

görebilirler.  

ÇalıĢan odaklı duygusal emek gösterimleri de kiĢisel baĢarı hissindeki düĢüĢü 

azaltmaktadır. Ancak en güçlü etkiyi samimi davranıĢ göstermektedir. Meslekleri gereği 

sergiledikleri duyguları gerçekten hisseden hemĢireler yaptıkları iĢe uygun duygulara 

sahip olmalarının bu iĢe uygun olduklarının bir göstergesi olarak kabul edebilir ve bu 

nedenle kendilerini hemĢirelik mesleğinde yararlı ve baĢarılı görebilirler. Derinlemesine 

davranıĢ sergileyen hemĢireler sergilemeleri gereken duyguları içselleĢtirebildikleri ve 

yüzeysel davranıĢ sergileyenler ise iyi rol yaptıkları düĢündüklerinden kendilerini 

baĢarılı olarak görmektedir. Özetle, hemĢirelerin hangi çalıĢan odaklı duygusal gösterim 

Ģeklini kullanırsa kullansın kendisinden beklenen duyguları sergileyerek hastaların 

memnuniyetlerini kazandıklarını bilmeleri kendilerini baĢarılı görmelerini 

sağlamaktadır. 

Analizin son aĢamasında ise duyarsızlaĢma üzerinde olumlu duyguları ve 

sergilenen duyguların çeĢitliliğinin anlamlı etkileri olduğu saptanmıĢtır. Analiz 

sonuçlarına göre olumlu duyguları gösterme gerekliliğinin hemĢirelerin duyarsızlaĢma 

düzeylerini azaltırken çeĢitliliğin duyarsızlaĢma düzeylerini artırdığı belirlenmiĢtir. 
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Ayrıca hemĢirelerin mesleki bağlılıklarının yüksek oluĢunun duyarsızlaĢma düzeylerini 

düĢürürken iĢten ayrılma niyetlerinin duyarsızlaĢma düzeyini artırdığı görülmektedir. 

Sonuçlar kontrol değiĢkenleri açısından değerlendirildiğinde; cinsiyet değiĢkeni 

açısından kadın hemĢirelerin erkek hemĢirelere nazaran hastaları ile etkileĢimleri 

esnasında sergiledikleri duygu çeĢitliliğinin daha fazla olduğu görülmektedir. Bu durum 

kadınların empati yapma yeteneklerinin erkeklere nazaran fazla oluĢu bir duygudan 

baĢka bir duyguya geçiĢlerini kolaylaĢtırmasından kaynaklanabilir. YaĢ ve eğitim 

değiĢkenleri açısından sonuçlara iliĢkin anlamlı bir farklılık görülmemektedir. ÇalıĢma 

süresi açısından sonuçlar değerlendirildiğinde ise uzun süredir çalıĢan hemĢirelerin 

duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma düzeylerinin dolayısıyla da tükenmiĢlik 

düzeylerinin yüksek olduğu görülmektedir. Meslekte geçirilen uzun yılların getirdiği 

yorgunluk ve ilk zamanlarda sahip olunan heyecanın kaybedilmesi hemĢirelerin 

tükenmiĢlik düzeylerini artırabilir.  

EtkileĢim süresi değiĢkeni açısından hemĢirelerin hastaları ile etkileĢimlerinin ne 

kadar kısa olursa o kadar az tükenmiĢlik yaĢayacakları görülmektedir. DuyarsızlaĢma 

düzeyi yüksek olan hemĢirelerin ise hastaları ile etkileĢim sürelerini kısa tuttukları 

söylenebilir. Son olarak hemĢirelerin etkileĢim kurdukları hasta grubu değiĢkeni 

açısından çocuk hastalarla ilgilenen hemĢirelerin mesleklerine bağlılıklarının daha 

yüksek olduğu görülmektedir. Erkek hastalarla ilgilenen hemĢirelerin iĢten ayrılma 

niyetlerinin yüksek olduğu görülmektedir. Ayrıca erkek hastalarla ilgilenen hemĢirelerin 

olumlu duygu gösterme gerekliliklerinin daha yüksek olduğu ve daha çok derinlemesine 

davranıĢ sergiledikleri görülmektedir. Toplum genelinde kadın ve çocukların merhamet 

ve ilgiye daha fazla ihtiyacı olduğu algısı hemĢirelerin bu hasta grupları ile olan 

etkileĢimleri sırasında zorlanmadan duygusal emek gösterebilmelerini sağlayabilir. 

Erkek hastalar ile etkileĢim sırasında ise kadın ve çocuklarla etkileĢimlerindeki hislere 

sahip olmayan hemĢireler bu defa olumlu duygu gösterirken ve derinlemesine davranıĢ 

sergilemeye çalıĢırken daha fazla çaba harcayacaktır. 

Toplumun değer verdiği ve saygı duyduğu hemĢirelik zor ve stresli bir meslektir. 

Ġnsan sağlığı gibi önemli bir amaca hizmet eden hemĢirelerin mesleklerinin amacına 

uygun olarak büyük bir özveri ile çalıĢtıkları bilinmektedir. Ancak insanlarla birebir 

etkileĢimi gerektirmesi bakımından hemĢirelik, fiziksel yorgunluğun yanında duygusal 
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yorgunluğun yaĢanmasına da neden olmaktadır. Sürekli insanlar ile etkileĢim halindeki 

hemĢireler hastalarının memnuniyeti için yalnızca fiziksel bir performans 

sergilememekte aynı zamanda sergilediği duygular ile hastaların kendilerini iyi 

hissetmelerine yardımcı olmaktadır. Fakat sergilenen bu duygusal performans 

hemĢireler için zor ve stresli bir süreçtir. 

Özel hayatında kendine ait bir duygu dünyasına sahip olan hemĢirelerin iĢ 

ortamında kendi duygularından bağımsız bir Ģekilde onlardan beklenen duygulara 

programlanıp sadece bu duyguları yaĢaması mümkün değildir. Hastaları ile etkileĢimleri 

sırasında sergilemesi beklenen duygulara Ģayet sahip değillerse ya bu duyguları 

yaĢamak için içsel bir çaba gösterecek ya da o duyguya uygun bir maske takarak 

hissettiğinden farklı bir duyguyu sergileyeceklerdir. Öfke ve üzüntü gibi sahip oldukları 

olumsuz duyguları bastırarak bu olumsuz duygular yerine olumlu duyguları koymaya 

çalıĢacaklardır. Tüm bu duygusal performans ise oldukça güç ve duygusal açıdan 

yorucudur.  

ÇalıĢmamızın araĢtırma kısmında elde edilen sonuçlardan da hemĢirelerin 

duygusal emek gösterimlerinin duygusal tükenmiĢlik düzeylerini artırdığı 

görülmektedir. Fakat bu olumsuzluk ve zorluklara rağmen hemĢirelerin mesleklerine 

devam ettikleri gözlemlenmektedir. Bu durum ise analiz sonuçlarında da görüldüğü gibi 

hemĢirelerin kiĢisel baĢarı hisselerinin yüksek oluĢu ile açıklanabilir. Mesleklerine dair 

toplumun sahip olduğu algı nedeni ile mesleklerinin gereklerini vicdani gerekler haline 

getiren hemĢireler hastalarının memnuniyetini sağlayınca kendilerini vicdanen huzurlu 

hissederken bu iĢin altından kalkabildiklerinden mesleklerinde baĢarılı olduklarını kabul 

ederler. Dolayısıyla duygusal emeğin hemĢireleri duygusal açıdan yoran ve yıpratan bir 

süreç olmasına karĢın sonuçları itibariyle hemĢirelerin kendilerini iyi hissetmelerinin bu 

süreçle baĢ etmelerinde etkili olduğu söylenebilir.  

Genel itibariyle çalıĢmanın bulguları duygusal emek gösterimlerinin tükenmiĢlik 

gibi çalıĢanların ruhsal ve fiziksel sağlıklarını tehlikeye sokan bir sonuç doğurduğunu 

ve bu nedenle duygusal emek ile tükenmiĢlik iliĢkisinin inceleme açısından önemli bir 

konu olduğunu göstermektedir. 

Duygusal emek ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢki tespit edilirken, çalıĢanların 

duygusal emek gösterimlerinin günümüz iĢletmelerinin olmazsa olmazı haline geldiği 
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kabul edilmelidir. Dolayısıyla hem çalıĢanın hem de çalıĢtığı kurumun bu süreci en az 

zararla geçirebilmesi için çeĢitli önemlerin alınması gerekmektedir. Öncelikle kurumun 

çalıĢanına değer verdiğini ve ona güvendiğini göstermesi çalıĢanların duygusal emeğin 

yaratacağı olumsuzluklarla baĢa çıkmasını kolaylaĢtırabilir. Çünkü böyle bir desteğin ve 

güvenin varlığı bireyin özgüvenini artırıp duygusal açıdan rahatlamasını sağlayacaktır. 

Tam tersine çalıĢılan kurumun desteğini hissetmeyen çalıĢan kendini yalnız ve güçsüz 

hissetmesinin yanında çalıĢtığı kuruma karĢı bir bağlılık da göstermeyecektir. Buna 

bağlı olarak iĢini yaparken istekli olmayacaktır. Yine kurumun desteğinin yanında, 

analiz sonuçları göz önünde bulundurulduğunda bireyin kiĢisel baĢarı hissinin artmasına 

yönelik adımlar da atılabilir. Örneğin iĢinde baĢarı gösteren çalıĢanların iĢ ortamında 

takdir görmesi veya ödüllendirilmesi de çalıĢanı duygusal açıdan güçlendirecektir. 

Ayrıca yönetimlerin çalıĢanlarına iyi bir çalıĢma ortamı sağlamaları, ödüllendirmede ve 

ücrette adil davranmaları, çalıĢanların kendilerini geliĢtirmelerine imkan tanımaları ve 

zaman zaman çalıĢanların psikolojik olarak rahatlamalarını sağlayacak etkinliklere yer 

vermeleri gibi imkanlar da çalıĢanların duygusal emek gösterimlerinin olumsuz 

etkilerini azalmasına ve tükenmiĢlik yaĢamalarının önlenmesine yardımcı olabilir. 

Tüm bu önlemlerin yanında çalıĢanların da bireysel açıdan bazı önlemleri alması 

gerekebilir. Öncelikle çalıĢacakları iĢi seçerken bu iĢin üstesinden gelip 

gelemeyeceklerin emin olmaları gerekmektedir. Çünkü insanlarla uzun süre etkileĢim 

içinde olmak ve onları bu etkileĢim boyunca memnun edebilmek belirli bir beceri 

gerektirmektedir. Bunun dıĢında duygusal emek gösteren çalıĢanların iĢ ortamında 

yaĢadıkları gerginlikten uzaklaĢmalarına yardımcı olacak etkinliklere katılmaları 

rahatlamalarına ve streslerinin azalmasına yardımcı olabilir.  

ÇalıĢmamıza konu olan duygusal emek kavramı günümüz iĢ dünyasının ve 

müĢteri iliĢkilerinin bir gereği olarak ortaya çıkmıĢtır. MüĢterileri ile doğru ve verimli 

bir iliĢki kurmak isteyen iĢletmelerin bu kavramı ve sonuçlarını, çalıĢanlarının kavrama 

iliĢkin bakıĢ açılarını değerlendirmeleri önemlidir. Geleceğe yönelik benzer çalıĢmaların 

artması bu bakımdan faydalı olacaktır. Ġleride yapılacak çalıĢmalar farklı illerde farklı 

hizmet iĢletmelerine uygulanabilir ve daha büyük örneklemlerle daha genellenebilir 

sonuçlara ulaĢılabilir. Ayrıca benzer araĢtırmalar devlet ve özel sektör ayrımı ile 

karĢılaĢtırmalı olarak da yapılabilir.  
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EK 1. Anket Formu 

Sayın katılımcı, 

Bu anket çalıĢması Atatürk Üniversitesi Ġktisadi ve Ġdari Bilimler Fakültesi, ĠĢletme Bölümü, 

Yönetim ve Organizasyon ana bilim dalında yürütülmekte olan “Duygusal Emek ve 

Tükenmişlik: İş Merkezli ve İş gören Merkezli Duygusal Emek Stratejilerinin Tükenmişlik 

Üzerindeki Rolü” adlı tez çalıĢması için veri toplamak amacıyla hazırlanmıĢtır. Anketin geçerli 

olması bakımından tüm soruların gerçekçi bir Ģekilde cevaplandırılması gerekmektedir. 

Zaman ayırdığınız için teĢekkür ederim. 

Ülke Hilal AĞIRMAN 

Atatürk Üniversitesi AraĢtırma 

Görevlisi 

1. Bölüm 

1. Cinsiyetiniz:         (   ) Kadın         (   ) Erkek 

2. YaĢınız:          (   ) 25‟ten küçük  (   )  25-34      (   ) 35-44   (   ) 45 ve üstü 

3. Eğitim düzeyiniz: (   ) Lise       (   ) Yüksekokul      (   ) Üniversite       (   )Lisansüstü 

4. Kaç yıldır bu iĢte çalıĢmaktasınız? 

(    ) 0-5 yıl   (    ) 6-10 yıl       (   ) 11-12 yıl      (   ) 15+  

5. Hangi bölümde görev yapmaktasınız? 

……………………………………………. 

6. Görev yaptığınız servisteki hastalar hangi grupta yer almaktadır? 

(    ) Kadın          (   ) Erkek         (   ) Çocuk    (    ) Hepsi 

7. Hastalarla olan etkileĢiminiz günlük çalıĢma sürenizin ne kadarını almaktadır? 

(    ) 0-2 saat       (     ) 2-4 saat   (    ) 4-6 saat   (    ) 6-8 saat 

2. Bölüm: Aşağıdaki ifadelere katılma derecenizi belirtiniz.  
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1. HemĢirelik mesleği ile aynı geliri sağlayacak farklı bir iĢ 

bulduğum taktirde büyük olasılıkla o iĢi tercih ederim. 

     

2. BaĢa dönme Ģansım olsaydı hemĢirelik mesleğini tercih 

etmezdim. 

     

3. Ġhtiyacım olan bütün paraya çalıĢmaksızın sahip olsaydım bile 

yine hemĢirelik mesleğini yapardım. 

     

4. HemĢirelik hayat boyu yapabileceğim ideal bir meslektir.      

 

3. Bölüm: : Aşağıdaki ifadelere katılma derecenizi belirtiniz.  
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1. Farklı bir hastaneden iĢ teklifi gelirse kabul etme olasılığınız  

nedir? 

     

EKLER 
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4. Bölüm: Sıradan bir iş gününde aşağıdakileri ne sıklıkla yaptığınızı belirtiniz. 
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1. Hastalarımla etkileĢimim sırasında yoğun duygular yaĢarım.      

2. Hastalarımla etkileĢimim sırasında yaĢadığım duyguları yoğun 

bir Ģekilde gösteririm. 

     

3. Gün boyunca hastalarımla olan etkileĢimim sırasında 

birbirinde oldukça farklı duygular sergilerim. 

     

4. Normal bir iĢ gününde farklı Ģikâyetlere sahip hastalarla 

ilgilenirim. 

     

5. Bir gün içerisinde pek çok farklı hasta ile etkileĢim kurarım.      

6. ĠĢimin bir parçası da hastamın kendisini iyi hissetmesini 

sağlamaktır. 

     

7. ÇalıĢtığım kurumda hastalara dostça bir hizmet sunmak iĢimin 

bir parçasıdır. 

     

8. ÇalıĢtığım kurum hastalarla etkileĢim içindeyken benden 

heyecanlı ve coĢkulu davranmam beklenir. 

     

9. ÇalıĢtığım kurumda sıkıntılı ve üzgün kiĢilerin sıkıntılarını 

paylaĢarak onları rahatlatmam beklenir. 

     

10. ÇalıĢtığım kurumda öfkeli olduğum zamanlarda bile sakin 

kalmam beklenir. 

     

11. Hastalarla etkileĢim halindeyken olumsuz ruh halimi ve 

olumsuz tepkilerimi bastırmam beklenir. 

     

12. ÇalıĢtığım kurumda benden üzgün ve stres altında değilmiĢim 

gibi görünmem beklenir. 

     

13. Hastalarımla etkileĢim esnasında gerçek duygularımı 

göstermekten kaçınırım. 

     

14. Kötü bir ruh halinde olsam bile hastalarla etkileĢim kurarken 

iyi bir ruh hali içerisindeymiĢim gibi görünürüm. 

     

15. Hastalarla etkileĢim kurarken göstermem gereken duyguları 

gerçekten hissediyormuĢum gibi rol yaparım. 

     

16. Hastalarla etkileĢim halindeyken gösterdiğim duygular aslında 

gerçek duygularım değildir. 

     

17. ĠĢimi yaparken bazen gerçek duygularımı açığa vurmamak 

için direnç gösteririm. 

     

18. Hastalara karĢı sergilemem gereken duyguları gerçekten 

yaĢamaya ve gerçekten göstermeye çalıĢırım. 

     

19. ÇalıĢma ortamında diğer kiĢilere karĢı sergilemem gereken 

duyguları gerçekten hissetmek için çaba gösteririm. 

     

20. Hastalara karĢı sergilemem gereken duyguları gerçekten 

hissetmeye çalıĢırım. 

     

21. ĠĢimi yaparken müĢterilere yansıttığım duygular samimi 

duygularımdır. 

     

22. Hastalara karĢı gösterdiğim duygular doğal olarak geliĢir.      
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5. Bölüm: Aşağıdaki ifadelerin size ne ölçüde uyduğunu belirtiniz. 
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1. ĠĢimden soğuduğumu hissediyorum.      

2. ĠĢ dönüĢü kendimi ruhen tükenmiĢ hissediyorum.      

3. Sabah kalktığımda bir gün daha bu iĢi kaldıramayacağımı 

hissediyorum. 

     

4. ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların ne hissettiğini hemen 

anlarım. 

     

5. ĠĢim gereği karĢılaĢtığım bazı kimselere sanki insan 

değillermiĢ gibi davrandığımı fark ediyorum. 

     

6. Bütün gün insanlarla uğraĢmak benim için gerçekten çok 

yıpratıcı. 

     

7. ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların sorunlarına en uygun 

çözüm yollarını bulurum. 

     

8. Yaptığım iĢten tükendiğimi hissediyorum.      

9. Yaptığım iĢ sayesinde insanların yaĢamına katkıda 

bulunduğuma inanıyorum. 

     

10. Bu iĢte çalıĢmaya baĢladığımdan beri insanlara karĢı 

sertleĢtim. 

     

11. Bu iĢin beni giderek katılaĢtırmasından korkuyorum.       

12. Çok Ģeyler yapabilecek güçteyim.      

13. ĠĢimin beni kısıtladığını hissediyorum.      

14. ĠĢimde çok fazla çalıĢtığımı hissediyorum.      

15. ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlara ne olduğu umurumda değil.      

16. Doğrudan doğruya insanlarla çalıĢmak bende çok fazla stres 

yaratıyor. 

     

17. ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlarla aramda rahat bir hava 

yaratırım. 

     

18. Ġnsanlarla yakın bir çalıĢmadan sonra kendimi canlanmıĢ 

hissederim. 

     

19. Bu iĢte bir çok kayda değer baĢarı elde ettim.      

20. Yolun sonuna geldiğimi hissediyorum.      

21. ĠĢimdeki duygusal sorunlara serinkanlılıkla yaklaĢırım.      

22. ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların bazı problemlerini sanki 

ben yaratmıĢım gibi davrandıklarını hissediyorum. 
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