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ÖZET 

Bu araĢtırmada Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl Müdürlükleri ve Ġl 

Müdürlüklerine bağlı kuruluĢlarda çalıĢan personellerin duygusal emek ve 

tükenmiĢlikleri arasındaki iliĢki belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. ÇalıĢma üç bölümden 

oluĢmaktadır. Birinci bölüm içerisinde duygusal emek ifadesinin ne anlama geldiği, 

duygusal emeğin insanlar üzerindeki olumlu ve olumsuz etkileri ile hangi faktörler 

ve boyutların duygusal emeği etkilediği ortaya konulmuĢtur. Ġkinci bölümde, 

tükenmiĢlik ifadesinin ne anlama geldiği, tükenmiĢliğin insanlar üzerindeki etkileri 

ile tükenmiĢliğin modelleri ortaya konulmuĢtur. Duygusal emek ve tükenmiĢlik 

iliĢkisi kısaca açıklanmaya çalıĢılmıĢtır. Üçüncü bölümde ise Kars ve Iğdır, Aile ve 

Sosyal Hizmetler Ġl Müdürlükleri ve Ġl Müdürlüklerine bağlı kuruluĢlarda çalıĢan 412 

kiĢi üzerinde anket yapılmıĢtır. Veriler üzerinde t-testi, ANOVA, korelasyon ve 

regresyon analizleri gerçekleĢtirilmiĢtir. Elde edilen sonuçlar neticesinde duygusal 

emek ve tükenmiĢlik arasında negatif yönlü bir iliĢkinin olduğu tespit edilmiĢtir. 

Verilerin detaylı sonuçları üçüncü bölüm ve sonuç bölümünde detaylı olarak ele 

alınmıĢtır.  
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ABSTRACT 

In this study, it was tried to determine the relationship between emotional labor and 

burnout of the personnel working in Kars and Iğdır, Provincial Directorates of 

Family and Social Services and institutions affiliated to the Provincial Directorates. 

The study consists of three parts. In the first chapter, what the expression of 

emotional labor means, the positive and negative effects of emotional labor on 

people and which factors and dimensions affect emotional labor are revealed. In the 

second part, the meaning of the term burnout, the effects of burnout on people and 

the models of burnout are presented. The relationship between emotional labor and 

burnout has been tried to be explained briefly. In the third part, a survey was 

conducted on 412 people working in Kars and Iğdır, Provincial Directorates of 

Family and Social Services and institutions affiliated to the Provincial Directorates. 

T-test, ANOVA, correlation and regression analyzes were performed on the data. As 

a result of the results obtained, it has been determined that there is a negative 

relationship between emotional labor and burnout. The detailed results of the data are 

discussed in detail in the third section and conclusion section. 

 

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Family and Social Services.  
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GĠRĠġ 

Günümüzde duyguların kurumlar açısından giderek önemli bir hale geldiği 

görülmektedir. Özellikle hizmet kalitesinin öneminin artması, müĢteri odaklılığı ve 

müĢteri memnuniyetinin kurumların performansı üzerinde etkili olması duyguların 

önemli hale gelmesinde büyük rol oynamıĢtır. Artık hizmet odaklı sektörler hizmeti 

satın alan kiĢilere satıĢ yapmak değil de, duygularına temas etmenin öneminin daha 

fazla olduğunu fark etmiĢlerdir. Bu yüzden de hizmeti satın alanlar kadar hizmet 

veren kiĢilerin de duyguları ve bu duyguları nasıl yansıttıkları incelenmesi gereken 

önemli bir alan haline gelmiĢtir.  

Ġnsanın davranıĢlarına yön veren etkenlerden biri olan duygular da iĢ ve çalıĢma 

ortamının sahip olunması gereken davranıĢların arkasında yer alan belirli biliĢsel 

niteliklere ek olarak çalıĢanlarda sahip olması gereken özellikler arasında yerini 

almıĢtır. ÇalıĢanların iĢlerini zevkle yapması ya da o an hissetmediği duyguları 

hissediyormuĢ gibi davranması, müĢterilerine ve iĢ arkadaĢlarına yaklaĢımı, genel 

olarak duygularının etkili olduğu davranıĢları, çalıĢanın iĢ memnuniyeti, psikolojik 

durumu, tükenmiĢlik ve iĢten ayrılma niyeti gibi birçok faktör üzerinde etkili 

olmaktadır. 

Duygusal emek kavramından ilk olarak 1983 yılında sosyolog Arlie Russell 

Hochschild‟in kitabı The Managed Heart‟da bahsedilmiĢtir. Bu kitapta duygusal 

emek, zihinsel ve fiziksel emekten ayrı olarak değerlendirmiĢtir. Örneğin, kabin ekibi 

yolcuların ağır bagajlarını kaldırdığında fiziksel çaba harcamakta; talimatlara göre 

acil iniĢ ve kalkıĢları düzenlerken zihinsel çaba harcamakta ve yolcuların 

memnuniyetini garanti altına almak için duygularını bastırırken duygusal emek 

harcamaktadır (Ġpek, 2020). 

TükenmiĢlik; sürekli olarak diğer insanlarla yüz yüze, mesleki etkileĢim içinde olan, 

fiziksel yorgunluk, bitkinlik, çaresizlik ve umutsuzluğu içeren fiziksel, duygusal ve 

zihinsel bir durum ve olumsuz benlik kavramı olarak tanımlanmaktadır. Tükenme 

boyutu, tükenmiĢliğin temel bireysel stres bileĢenini temsil eder. AĢırı stresli olma ve 

duygusal ve fiziksel kaynaklardan yoksun olma duygularını ifade eder. ÇalıĢanlar 

herhangi bir ikame kaynağı olmaksızın kendilerini zayıf ve bitkin hissedebilmektir. 

BaĢka bir gün veya baĢka bir problemle baĢa çıkacak kadar enerjileri yoktur ve „ben 
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ezildim, fazla çalıĢtım ve bu çok fazla‟ tarzında Ģikâyetlerde bulunabilmektedir 

(Maslach, 2009). ĠĢlerinde tükenmiĢlik yaĢayan bireyler enerji kaynaklarını tüketir ve 

iĢe bağlılıklarını kaybederler (Kim ve Wang, 2018). 

TükenmiĢlik duygusal durumlarla birlikte oluĢan olumsuz yönde değiĢme olarak ele 

alınırsa, duygusal emek ile tükenmiĢliğin iliĢkili olduğu ve tükenmiĢliğin, duygusal 

emeğin bir çıktısı olarak görüldüğü söylenebilir (BeğenirbaĢ, 2013: 153). Mesleki bir 

çekince olarak görülen tükenmiĢlik “baĢarısız olma, yıpranma, enerji ve güç kaybı 

veya karĢılanamayan istekler sonucu bireyin iç kaynaklarında tükenme durumu” 

Ģeklinde ifade edilmiĢtir (Freudenberger, 1974). 

Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlığı çalıĢanlarının büyük çoğunluğunun vermiĢ 

olduğu hizmet insan odaklıdır. Bu insan odaklı hizmet de yaĢlı, kimsesiz, bakıma 

muhtaç, engelli vb. insanlara yönelik olduğundan, çalıĢanların duygu durumlarının 

incelenmesi de önem arz etmektedir. 

Duygusal emeğin tükenmiĢlik üzerindeki etkisini incelemeye yönelik bu araĢtırma üç 

bölüme ayrılmıĢtır. Birinci bölümde; duygusal emek kavramı, duygusal emeğin 

yaklaĢımları, duygusal emeği etkileyen faktörler ve duygusal emeğin sonuçları 

incelenmiĢtir. Ġkinci bölümde; tükenmiĢlik kavramı, tükenmiĢliğin alt boyutları, 

tükenmiĢliğe yol açan faktörler, tükenmiĢlik modelleri, tükenmiĢliğin sonuçları ve 

duygusal emek ve tükenmiĢlik iliĢkisi incelenmiĢtir. Üçüncü bölümde ise 

araĢtırmanın amacı, araĢtırmanın kapsamı ve önemi, araĢtırmanın modeli, çalıĢma 

evreni ve örneklem, veri toplama araçları, araĢtırmanın hipotezleri, analiz ve bulgular 

incelenmiĢtir. 
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

DUYGUSAL EMEK 

1.1. Duygular ve Emek 

Ġnsanlar, hem özel hayatlarında hem de iĢ hayatlarında birden fazla duygu 

yaĢamaktadırlar. Duygular insan davranıĢlarının belirleyici bir parçası olup 

bireylerin kendi içsel dünyalarından baĢkalarıyla kurdukları karĢılıklı etkileĢimlere 

kadar belirleyicidir ve insan davranıĢlarında temel bir role sahip olduğu yadsınamaz 

bir gerçektir (Champoux, 2010: 108). Normal Ģartlarda duygular öznel ve soyut 

olmasına karĢın, gün geçtikçe maddi değere sahip, somut bir olgu haline gelmiĢtir 

(Özgen, 2010: 89).  

Duygu kavramı Amerikalı psikolog Daniel Goleman tarafından “bir his ve bu hisse 

özgü belirli düşünceler,  biyolojik ve psikolojik haller” olarak tanımlanmaktadır 

(Özkan, 2011: 66). Duygular, “kişisel bir duygu durumu” olarak da 

tanımlanmaktadır (Seçer, 2004: 815). Türk Dil Kurumu‟nun duygu tanımı ise 

Ģöyledir; “Duyularla algılama, his, belirli nesne, olay veya bireylerin insanın iç 

dünyasında uyandırdığı izlenim” olarak tanımlanmaktadır (Türk Dil Kurumu, 

2011).  

Duygular uyarıcılara bağlı olarak kendini belli etmektedir. Duyguların oluĢumunda 

iki yaklaĢım söz konusudur. Bunlardan ilki organizmal yaklaĢımdır. Buna göre 

duygular ani bir refleks ile ortaya çıkmakta, içgüdü ve dürtülere bağlı 

geliĢmektedir. Bu yaklaĢıma bakıldığında duyguların yansıtılması sosyal faktörlere 

bağlıdır. Böylelikle duygular, sosyal faktörlerden etkilenmemekte ve 

yönetilmemektedirler. Ġkinci yaklaĢım da interaktif yaklaĢımdır. Bu yaklaĢımda 

duygular, sosyal bir çerçevede ele alınmaktadır. Bireyler duygularını, büyüdükçe 

kontrol altına almaya baĢlamaktadırlar. Ġnsanlar duygularını, sosyal hayatlarında 

belirli kurallara ve ritüellere göre sergilemektedirler. Bu duygulara yönelik davranıĢ 

durumlarını farkında olmadan sergilemeye baĢlamaktadırlar. Bunun sonucundaki 

duygusal yönetim, kiĢilerin sosyal iliĢkilerinin bir sonucudur (Hochschild, 1979: 

553; Güngör, 2009: 169). 
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Duygular bireyin hayatını olumlu ve olumsuz olarak etkilemektedirler. Bu anlamda 

örgütteki davranıĢları anlayabilmek açısından önem teĢkil etmektedirler (Özkalp 

vd., 2003: 948). Duygusal hayat, çalıĢma hayatından bağımsız olarak düĢünülemez. 

ÇalıĢma ortamında pek çok duygunun sergilendiği yadsınamaz bir gerçektir 

(Rafaeli ve Worline, 2001: 95). Özellikle günümüzde insan iliĢkilerinin, örgütlerin 

hayatta kalmaları ve ilerleyebilmeleri için çok önemli olduğu bilinmektedir. Bu 

bağlamda en güçlü duygusal ortamlardan biri bireylerin çalıĢma ortamlarıdır (Seçer, 

2005: 820). 

ÇalıĢma ortamlarını duygulardan ayrı olarak düĢünmek mümkün değildir. 

ÇalıĢanların duygularının yoğunluğu, insan faktörü ortaya çıktığında artıĢ 

göstermektedir. ĠĢverenler, çalıĢanlarından duygularını gizlemelerini veya 

duygularını durumlara göre yönlendirmelerini beklemektedirler. Bu beklenti, yüz 

yüze iletiĢimin fazla olduğu iĢ kollarında daha da artmaktadır. 

Duygu kavramından söz etmiĢken, emek kavramına da değinmek gerekli olacaktır. 

Türk dil kurumundaki emek tanımı Ģöyledir: “İnsanın belli bir amaca ulaşmak için 

giriştiği, hem kendisini hem de çevresini değiştiren çalışma şekli olarak 

tanımlanmaktadır” (Türk Dil Kurumu, 2011). Özellikle hizmet sektörünün son 

yıllardaki geliĢmesiyle beraber “Duygusal Emek” kavramı birçok mesleğin ve 

hizmet sektörünün ayrılmaz bir parçası haline gelmiĢtir. ĠĢ görenlerden 

sergiledikleri pek çok yetenek haricinde duygularını da iĢin içine dâhil etmeleri 

beklenmektedir. 

1.2. Duygusal Emeğin Tanımı 

Duygusal emek kavramından bir önceki bölümde ana hatlarıyla bahsedilmeye 

çalıĢılmıĢtır. Ancak kavram günümüzde hem örgütlerde, hem de sosyal yaĢamda 

oldukça dikkat çeken ve son yıllarda araĢtırmacıların ilgi odağı haline gelen bir 

kavram olmuĢtur. Kavram ile alakalı yapılan birçok tanım bulunmaktadır. Bunlardan 

bir kaçı Tablo 1.1‟de açıklanmıĢtır. 
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Tablo 1.1: Duygusal Emek Tanımları 

Hochschild (1983) 

Duyguların yönetilmesi amacıyla, açıkça gözlenebilen yüz ifadeleri ve 

bedensel hareketlerin yaratılmasıdır. Duygusal emek, bir ücret karĢılığında 

icra edilir ve bu yüzden değiĢim değeri vardır. 

Grandey (2000) 

ĠĢ ve örgüte yönelik duygusal davranıĢ kurallarını yerine getirmek için, 

bazen duygusal ifadelerde rol yapmayı, duyguları bastırmayı veya azaltmayı 

içermektedir.   

Kruml ve Geddes 

(2000) 

MüĢterilere sunulan hizmet kalitesinin artırılması amacıyla, çalıĢanların 

duygularını belirli durumlar gerektiğinde nasıl planladıklarıdır. 

Morris ve Feldman 

(1996 

Örgütler tarafından istenilen duyguların çalıĢanlar tarafından ifade edilmesi 

için, ortaya çıkan çaba, davranıĢ ve kontroldür. 

Ashforth ve 

Humprey (1993) 
Durumlara uygun, duygusal davranıĢları sergilemedir. 

Kaynak: Hsieh (2009: 11). 

Duygusal emek kavramı literatüre ilk olarak 1983 yılında Amerikalı Sosyolog Arlie 

Hochschild tarafından yayınlanan “Yönetilen Kalp: İnsan Duygularının 

Ticarileştirilmesi” isimli kitap ile girmiĢtir. Duygusal emek kavramı, bu kitapla 

beraber hem merak uyandırmıĢ hem de araĢtırmacıların ilgi odağı haline gelmiĢtir 

(Kaya ve Özhan, 2012: 111). Hochschild (1983)‟e göre duygusal emek, duyguların iĢ 

nedeniyle düzenlenmesi ve bedensel ve yüzsel olarak diğer etkileĢimde bulunulan 

kiĢiler tarafından gözlenmesi olarak tanımlanmaktadır. Hochschild duygusal emeğin 

beden ve mimik hareketleriyle ortaya çıkarıldığını ileri sürmektedir. Bu görüĢe ek 

olarak Hochschild‟den sonraki araĢtırmacılar, duygusal emeğin konuĢma esnasında 

her türlü çabayı kapsayan ses tonu ve davranıĢlara da yansıdığını ifade etmiĢlerdir 

(Wharton ve Erickson, 1993; Rafaeli ve Sutton, 1989). 

Ashforth ve Humphrey (1993: 90)‟e göre ise duygusal emek kavramı, yapılan iĢ 

karĢısında uygun duyguyu sergileme durumu olarak tanımlamaktadırlar. Wharton 

(1993: 205)‟a göre ise, yaptıkları iĢ gereği hizmet sundukları kiĢilerle yakın iliĢkileri 

olan çalıĢanların, örgüt tarafından onaylanan davranıĢları ortaya çıkarma ve 

duygularını buna göre sergilemeleri olarak ifade edilmektedir. Duygusal emek 

kavramı ile ilgili yapılan tüm tanımlamalara bakıldığında, çalıĢanlardan zihinsel ve 

fiziki güç kullanımlarının yanında, duygularını da yaptıkları iĢe uygun Ģekilde 

göstermeleri olarak tanımlanmıĢtır (BaĢbuğ vd., 2010: 255). 
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Kurum politikaları ve stratejilerine bağlı olan iĢletmeler, çalıĢanlarından; çalıĢma 

esnasında duygularını kontrol altına almalarını ve bu doğrultuda iĢlerini 

gerçekleĢtirmelerini beklemektedir (Güngör, 2009: 11). Çünkü çalıĢma yaĢamında 

duygular, hizmeti sunan ve hizmeti alan arasındaki temasın çıktılarıdır. Günümüzde 

hizmet sektöründe çalıĢanlar, hizmet karĢılığında aldıkları ücret ile kendi duygularını 

kullanarak hizmet alanların da duygularını yönetme görevini üstlenmiĢ durumdadır 

ve bu durum duygusal emeğin baĢlangıcını oluĢturmaktadır (Köse vd., 2011: 463-

492). Bununla bağlantılı olarak Morris ve Fieldman da duygusal emeği hizmet 

sektöründe örgütlerin çalıĢanlardan sergilemelerini istedikleri davranıĢlar olarak 

tanımlamaktadırlar (Morris ve Feldman, 1997: 257-274). 

Duygusal emek kısaca duygu gösterimi olarak tanımlanmaktadır. Bu tanımlardan 

hareketle duygusal emek kavramının örgütlerde önemli hale gelmesinin 

sebeplerinden biri küreselleĢme sürecinin etkisiyle beraber hizmet sektöründe insan 

iliĢkileri temalı etkinliklerin artmasıdır. Örgütlerde hizmet kalitesinin öznelerini 

çalıĢan ve müĢteri oluĢturmaya baĢlamıĢtır. Bu sayede örgütler, müĢterilerine 

sundukları hizmete ek olarak, saygılı ve güler yüzlü davranıĢı da üstlenir hale 

gelmiĢlerdir. Bu sayede örgütler hizmet kalitesini sağlamak ve bunu garantilemek 

için çalıĢanlarına bir dizi kurallar koymakta ve bu kurallara uyulup uyulmadığını 

denetlemektedirler. Bu bağlamda örgütlerin, çalıĢanların bu kurallara uymaları için 

duygularını değiĢtirmeleri ya da hislerine müdahalesi sonucunda uğraĢtıkları çaba, 

duygusal emek olarak tanımlanmaktadır. 

Yapılan iĢe göre gösterilen farklı duygu durumları bulunmaktadır. ÇalıĢanlardan bu 

duyguları sergilemeleri beklenmektedir. Örneğin havayolu firmasında çalıĢan bir 

hostes, daima güler yüzlü olmalıdır. Panik yaratacak bir durum yaĢadığında 

soğukkanlılığını korumalı ve uçaktaki misafirleri sakinleĢtirmelidir. Yine bir baĢka 

örnek olarak sağlık çalıĢanlarını düĢündüğümüz zaman doğum, baĢarılı geçen 

ameliyat, iyileĢme vb. gibi durumlarla karĢılaĢtıklarında mutlu, neĢeli, sevinçli 

olmaları beklenirken; ölüm veya olumsuz durumlarla karĢılaĢtıkları zamanlarda ise 

üzgün, mutsuz bir görüntü sergilemeleri iĢverenleri ve diğer insanlar tarafından 

beklenmektedir. Bu örneklerden de anlaĢılacağı üzere; iĢverenlerin çalıĢanlar 

üzerinde etkisi olduğu kadar, insan psikolojisinin de duygu gösterimleri üzerinde 

etkisi bulunmaktadır.   
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1.3.Duygusal Emek YaklaĢımları 

Duygusal emek, hizmet sektöründe önemli bir kavramdır. Çünkü çalıĢanı 

duygularından bağımsız bir Ģekilde değerlendiremeyiz ve insan faktörü artık hizmet 

sektöründe faaliyet gösteren iĢletmeler için önemli bir faktördür. Ġnsana yapılan 

yatırım ve insanı anlamak kurumların baĢarılı olmalarında etkilidir. Çünkü 

günümüzde sürdürülebilir rekabet önem kazanmıĢ ve ortaya çıkmıĢtır. Örgütler adeta 

birbirleriyle yarıĢılan bir pisttedirler. Örgütlerin ayakta kalmaları insana yaptıkları 

yatırım sonucunda olmaktadır. Örgütlerin hizmetinin odağı insandır. Bu bağlamda 

insan ve duyguları, çalıĢanın duygusal emeği önem kazanmaktadır (Caner, 2019: 11). 

Duygusal emek kavramı konusunda pek çok araĢtırmacı farklı tanımlar 

geliĢtirmiĢlerdir. Bunun sonucunda da duygusal emek yaklaĢımları ortaya çıkmıĢtır. 

Bu yaklaĢımlar birbirlerini destekleseler de, birbirlerinden ayrıldıkları noktalarda 

bulunmaktadır. Bu bölümde bu yaklaĢımlardan detaylı bir Ģekilde söz edilmiĢtir. 

Duygusal emek konusunda fazlaca araĢtırma yapılmasıyla beraber, geliĢtirilen dört 

temel yaklaĢımdan bahsedilmektedir. Bunlar; Hochschild yaklaĢımı, Ashforth ve 

Humphrey yaklaĢımı, Morris ve Feldman yaklaĢımı, Grandey yaklaĢımıdır (Kim ve 

Wang, 2018).  

1.3.1.Hochschild YaklaĢımı 

Duygular yaptığımız iĢten, günlük rutinimizden, hayatımızın hiçbir bölümünden 

bağımsız olarak düĢünülemez. Farkında olarak veya olmayarak yaptığımız birçok 

eylemde duygularımız iĢin içerisindedir. Bu yüzden iĢ hayatında duygusal emek 

kavramı ve çalıĢanları nasıl etkilediği söz konusu olmuĢ ve konuyla alakalı çeĢitli 

araĢtırmaların yapılmasına sebep olmuĢtur.  Bu bölümde duygusal emek yaklaĢımları 

ile alakalı bilgiler verilmiĢtir. Duygusal emek yaklaĢımları denildiği zaman akla ilk 

gelen isim Hochschild‟dir. Bunun sebebi yapılan ilk çalıĢmaların Hochschild‟e ait 

olmasından dolayı duygusal emek kavramının babası olarak bilinmektedir. 

Hochschild, duygusal emek ile ilgili çalıĢmalarına Erving Goffman‟dan esinlenerek 

baĢlamıĢtır. Örgütte görevlerin baĢarılı bir Ģekilde yerine getirilmesinde performans 

adı altında duyguların kullanılmasını 1959 yılında ilk kez Goffman araĢtırmıĢtır. Bu 

çalıĢmasında örgütlerde gerçekleĢtirdiği çalıĢmalar uygun davranıĢ ve duygular 
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üzerinedir. Bu gözlemler sonucunda gözlemlerini “görünmez el” normu 

rehberliğinde açıklamıĢtır (Brotheridge ve Raymond, 2003: 365- 379). 

Duygusal emek kavramını literatüre kazandıran isim Arlie Russell Hochschild 

olmuĢtur. Arlie Russell Hochscild‟in 1983 yılında havayolu sektöründe hostesler 

üzerinde yaptığı araĢtırmalar neticesinde duygu ile ilgili davranıĢların tümünün 

ücretli iĢgücünün önemli bir olgusu olduğunu fark etmesiyle baĢlamıĢtır (Çoruk, 

2014: 80). Sonrasında, bu çalıĢmalarını derlediği „Yönetilen Kalp: Ġnsan 

Duygularının TicarileĢtirilmesi‟ adlı kitapta duygusal emeğin tanımını yapmasıyla 

beraber bu alandaki araĢtırmalara ilginin yükselmesine sebep olmuĢtur (Kaya ve 

Serçeoğlu, 2013: 315). 

Hochschild duygusal emek kavramını, duygularını gizleyerek veya bastırarak, 

baĢkalarının aklında uygun bir durum oluĢturma olarak değerlendirmektedir (Türkay 

vd., 2011: 203). Bu tanımdan hareketle baĢkalarının zihinlerinde bir değiĢim 

yaratmak için kalkıĢılan bu eylem iĢveren veya yöneticilerin de yönlendirmesiyle 

bilinçli yapılan bir eylem halini alarak doğallığını yitirmektedir. 

Hochschild, duygusal emeği detaylandırarak literatüre büyük katkılar sağlamıĢtır. 

Hochschild, duygusal emeği fiziksel ve biliĢsel emeğin dıĢında tutarak bir yaklaĢım 

savunmuĢtur. ÇalıĢanların iĢlerini yerine getirirken harcadıkları fiziksel çabayı 

fiziksel emek,  düĢünsel olarak harcadıkları eforu da biliĢsel emek ve iĢlerini yerine 

getirirken harcadıkları duygusal emeği de duygusal çaba olarak belirtmiĢtir (Caner, 

2019: 14). 

Bununla beraber duygusal emek, kiĢisel bir his olan duyguların ne zaman bastırılıp 

ne zaman gizleneceği, duygu ifadelerinin uygun olup olmadığının denetlendiği ve 

düzenlendiği bir alan olmuĢtur (Çoruk, 2014: 80). ÇalıĢanların göstermiĢ oldukları 

duygusal emek, çalıĢma performanslarını doğrudan etkilemektedir. Özellikle hizmet 

sektöründe sergilenen duygular büyük kısmını oluĢturmaktadır. Hochschild‟e göre 

duyguların çalıĢma hayatında yoğun kullanılması duyguların da artık iĢ gücü 

piyasasında alım-satım değeri olmasından kaynaklanmaktadır (Köse vd., 2011: 168). 

Hochschild çalıĢmasında hostes eğitim kurslarına katılarak Delta Havayolları‟ndaki 

hosteslerin duygusal emek durumlarını inceleme fırsatı bulmuĢtur. Hoschschild 

çalıĢmasında hosteslere sürekli gülümsemeleri gerektiği konusunda eleĢtirilerde 

bulunulduğunu, hosteslerin ise bu durumun kendilerine ait olmayan gülümsemeyi 
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sergilemek zorunda kaldıkları için Ģikâyette bulunduklarını gözlemlemiĢtir 

(Hochschild, 1983: 8).  

Hochschild, müĢterilerle birebir iletiĢim ve etkileĢimde bulunulan mesleklerde 

çalıĢanları tiyatro aktörlerine benzetmektedir. Hochschild, aktörleri sektör çalıĢanları, 

izleyicileri ise müĢteriler olarak tanımlamaktadır. Bundan yola çıkarak, aktörlerin 

izleyicilere oyunu onlardan istendiği Ģekilde içten, doğal ve samimi bir Ģekilde 

aktarmaları beklenmektedir. Bunun gibi, hizmet sektörü çalıĢanları da kendilerinden 

istenen davranıĢları sergilemek için duygularını kontrol ve denetim altında 

tutmaktadırlar. Bu durum tiyatroda „rol yapma‟ adını alırken; hizmet sektörü 

çalıĢanlarının bu durumu sergilemesini „duygusal emek‟ olarak tanımlamaktadır 

(Hochschild, 1983). 

Bunun sonucunda çalıĢanlar, görevleri kapsamında olan iĢleri yapmakla kalmaz, 

fiziksel ve ruhsal olarak da çaba göstermek zorunda kalırlar. ÇalıĢanlar, duygularını 

iĢin içine dâhil ederek yönetmek durumundadırlar. Bu durumun iĢyeri içerisindeki 

olan olaylara verilen tepkilerden farklı bir duygu durumu bulunmaktadır. Buradaki 

duygu gösterimi, iĢ gerekliliğinden kaynaklanmaktadır. Havayolu çalıĢanları, bir 

yolcuyu gördüklerinde veya ona hizmet ederken gülümsemek zorundadırlar. Aksi bir 

durum yaĢadıkları zamanlarda da bunu devam ettirmek zorundadırlar (Zapf, 2002: 

238). 

Hochschild, bu durumu ilerleyen bölümlerde bahsettiğimiz iki davranıĢ türü 

belirleyerek açıklamıĢtır. Bunlar; yüzeysel davranma ve derin davranmadır. Yüzeysel 

davranma kısaca içsel olan duygu ile dıĢsal olan davranıĢın birbirine olan 

uyumsuzluğudur. Yüzeysel davranmada çalıĢan, hislerine ket vurmakta ancak; 

davranıĢlarını örgütün ve iĢverenin istediği Ģekilde düzenlemektedir. Derinlemesine 

davranmada ise çalıĢan, kendisinden istenen duyguyu göstermek için çaba gösterir 

böylelikle hem davranıĢ hem de duygu düzenlenmektedir (Hochschild, 1983: 35-42). 

Genel olarak yüzeysel davranıĢta; hissedilen duygu ile sergilenmesi gereken davranıĢ 

arasında farklar bulunmaktadır. KiĢi hissetmediği biri olmaktadır (Kaya, 2014: 22). 

Yani yüzeysel davranıĢ hissedilen duygu ile örgütün istediği davranıĢ arasında 

farklar olduğunda ortaya çıkmaktadır ve olumsuz sonuçlar doğurmaktadır. 

Hochschild, yüzeysel davranıĢı hamlet oyunundan bir örnek vererek anlatmıĢtır. 

Oyuncu dıĢ görünüĢünü değiĢtirmek için bedenini kullanmaktadır. Burada yapılan 
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rolün temeli bedendir. Aktörün bedeni izleyicilerin ruhunda yansıtılması istenen 

duyguları harekete geçirir ve aktör yalnızca o duyguları yaĢıyormuĢ gibi 

davranmaktadır (Çakmak, 2018: 58). Böylelikle çalıĢanlar gerçek duygularını 

gizleyerek sahte duygular yaratmakta ve o sahte duyguları gerçekmiĢ gibi 

göstermektedirler (Kart, 2011: 222). Film oyuncularının ve aktörlerin sergilediği 

roller yüzeysel davranıĢın bir örneğidir. Çünkü bu kiĢiler sadece davranıĢlarını 

değiĢtirmekte, duyguları üzerinde herhangi bir değiĢiklik yapmamaktadırlar. 

ÇalıĢanın kızgın olduğu bir müĢteriye güler yüzle davranmasını örnek verebiliriz. 

Aslında gerçekte hissettiği duygu kızgınlık olmasına rağmen, iĢi olduğundan bunu 

gizlemek zorunda kalmakta ve duyguları ile oynayıp güler yüzlü bir ifade 

takınmaktadır. 

Hocshchild (1983: 147-174)‟ın duygusal emek yaklaĢımına bir diğer katkısı ise; 

duygusal emek ihtiyacı yoğun olan meslek gruplarının üç ana özelliğini tanımlamıĢ 

olmasıdır. Bunlar; 

1. Duygusal emek gösterimi yoğun olan mesleklerde çalıĢanlar,  

müĢterilerle yüz yüze, telefonda sözlü veya sözsüz iletiĢim 

kurmaktadırlar. 

2. ÇalıĢanlar, müĢterilerin duygu, davranıĢ ve tutumlarını etkilemektedir. 

3. Duygusal emeğin var olduğu kurumlarda yöneticiler, çalıĢanların duygu 

gösterimleri hakkında kontrol ve denetim hakkına sahiptirler. Bu sebeple 

belirlenmiĢ kesin kurallar bulunmaktadır. 

Hochschild, meslek gruplarını, duygusal emek gerektirenler ve duygusal emek 

gerektirmeyenler olarak sınıflandırmıĢtır. Bu sınıflandırması sonucunda duygusal 

emek gerektiren mesleklerin, avukatlık, doktorluk, garsonluk, satıĢ görevliliği, çocuk 

bakıcılığı olarak sıralamıĢtır. Ayrıca Hochschild, çalıĢmasının sonucunda duygusal 

emek davranıĢı sergilemede kadınların erkeklere oranla daha baĢarılı olduğunu 

ortaya çıkarmıĢtır (Yetim ve Erigüç, 2019: 227). 

Hochschild, duyguların iĢverenler açısından emek türü olabilmesi için üç özelliği 

olduğunu savunmuĢtur. Bunlar; duygusal çalıĢma, davranıĢ kuralları ve sosyal 

alıĢveriĢtir. Duygusal çalıĢma, çalıĢanların belli bir kazanç sağlamak amacıyla, 

duygularını kendi istedikleri Ģekilde değil de örgüt ve iĢverenlerinin yönlendirmesine 

göre ayarlamasıdır. DavranıĢ kuralları ise iĢverenlerin, çalıĢanlarına duygularını nasıl 
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sergilemeleri gerektiği konusunda bir dizi kurallar öğretmesi ve bunun sonucunda bu 

kuralların uygulanıp uygulanmadığını denetlemesidir. Sosyal alıĢveriĢ ise iĢletme ve 

çalıĢan arasındaki karĢılıklı etkileĢime değinerek çalıĢanların bu davranıĢ kurallarına 

göre gösterdiği duygu performansı sonucunda kazanacağı faydayı düĢünerek motive 

olmasını ifade etmektedir (Hochschild, 1983: 118-121). 

1.3.2. Ashforth ve Humphrey YaklaĢımı 

Ashforth ve Humphrey farklı bir bakıĢ açısı geliĢtirerek duygusal emek kavramına 

yaklaĢmıĢlardır. Onlar duyguların değil, davranıĢların ortaya çıkartılması Ģeklinde 

yorumlamıĢlardır. 

Ashforth ve Humphrey‟e göre önemli olan hangi duygunun sergilendiği değil, hangi 

davranıĢın ortaya çıkartıldığıdır. Bu noktada önemli olan davranıĢın ortaya 

çıkarılmasında, duyguların çalıĢanda kendiliğinden ortaya çıkmasıdır (Kaya, 2014: 

9). Hatta kendiliğinden ortaya çıkan bu duyguların kiĢide psikolojik olumsuz bir etki 

bırakmayacağı gibi, aksine olumlu etkileri olacağı savunulmuĢtur. Özellikle davranıĢ 

üzerinde durmuĢlardır. Çünkü sadece davranıĢlar gözlemlenebilir ve çalıĢanlar 

duygularını gizlemeden de davranıĢlarını sergileyebilmektedirler. Bu Ģekilde 

hissedilen gerçek duygulardan ve durumlardan ziyade davranıĢa odaklanmıĢlardır 

(Tokmak, 2014: 137). Ashforth ve Humphrey, duyguları örgütten bağımsız olarak 

düĢünemeyeceğimizi ifade etmiĢlerdir. Duygular, örgütsel yaĢamla iç içedir ve 

örgütün ayrılmaz bir parçasıdırlar (Gürbüz ve Yüksel, 2008: 174). 

Ashforth ve Humphrey‟in, Hochschild‟in katkılarına ek olarak duygusal emek 

kavramına katkıları Ģöyle sıralanabilir (Duman, 2017: 33): 

1- MüĢteriler tarafından çalıĢanların duygusal emek gösterimlerinin istenen 

Ģekilde olup olmadığının ortaya çıkartılması, 

2- ÇalıĢandan beklenen samimi davranıĢların, duygusal davranıĢ kuralları 

ile özdeĢleĢmesi gerekliliği, 

3- Duygusal emeğin verimliliğe katkı sağlayabilmesi için özdeĢleĢmenin 

önemli olması. 

Olumlu etki olarak anlatılmak istenen çalıĢanın, örgütün istediği davranıĢ kalıplarını 

kendi kuralları ile harmanlayarak ortaya çıkarmasıdır. Bu sayede çalıĢanın hem kendi 
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karakteristik özelliklerini kullanıp hem de örgütün kendisinden istediği Ģekilde 

davranarak kendisini ifade etme becerisinin geliĢtiği gözlemlenmiĢtir. Olumsuz tarafı 

ise, çalıĢanın istemediği duyguları kendi duygularıymıĢ gibi yansıtmaya çalıĢırken 

yaĢadığı duygusal çeliĢkidir. Kısaca Ashforth ve Humphrey eğer çalıĢan kendi gibi 

olur ve davranırsa olumsuz etkilerinin en aza ineceğini savunmuĢlardır (Caner, 2019: 

17). 

Ashforth ve Humphrey duygusal emeği bir izlenim yönetimi olarak 

tanımlamaktadırlar. Bu düĢünce ile yaptıkları tanım ise Ģöyledir: “Duygusal emek, 

çalışanların kişiler arası etkileşimlerine ve kendisine yönelik sosyal algıya etki 

edecek şekilde davranışlarını düzenleme, değiştirme ve denetleme çabasıdır” 

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). 

Ashforth ve Humphrey‟e göre duygusal emek yaklaĢımlarının ortaya çıkmasında bir 

takım nedenler bulunmaktadır. Bunlar; 

1- ÇalıĢan, örgütü ve müĢterileri birleĢtirir ve böylece müĢteriler için örgütü 

temsil eder. 

2- Hizmet prosedürü, çalıĢanlar ve müĢteriler arasında yüz yüze iletiĢimi 

içermektedir. 

3- Hizmeti alan müĢteriler tarafından belirsizlik yaratılmaktadır. 

4- Sağlanan hizmetler nispeten soyuttur. Bu yüzden hizmetin kalitesini 

ölçmek imkânsızdır. 

Yukarıda verilen nedenler için örgüt çalıĢanının müĢteriyi karĢılama esnasındaki 

davranıĢlarına çok büyük önem verilmektedir. Çünkü bu davranıĢlar müĢteri algısı ve 

bu doğrultuda örgüt baĢarısı için önemlidir (Yıldız, 2019: 12). 

Ashforth ve Humphrey yaklaĢımlarında, Hochschild tarafından betimlenen duygusal 

emeğin gösterim sürecindeki davranıĢlara üçüncü davranıĢ türünü eklemiĢtir. Bu 

davranıĢ türü samimi yaklaĢımdır (Köksel, 2009: 8). Örneğin hastasını kaybeden bir 

doktorun üzülmesi ve bu üzüntüsünü gerçekten göstermesi samimi davranıĢtır. 

Samimi davranıĢta, yüzeysel ve derinlemesine davranıĢtaki gibi o davranıĢı kontrol 

altında tutmaya çalıĢmak söz konusu değildir. Aksine, hissedilen gerçek bir 

davranıĢtır (Çakmak, 2018: 62). Ashforth ve Humphrey‟e göre müĢterilere 

sergilenmesi gereken duygular herhangi bir zorlama olmadan doğal ve samimi olarak 
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çalıĢan tarafından gösterilebilir. Örneğin bir anaokulu çalıĢanı, çocuklarla kurulan 

iletiĢimde, hiçbir zorlama olmadan onlara Ģefkatli davranabilir onları anlayabilir. 

Ashforth ve Humphrey, sosyal kimlik teorisi bağlamında duygusal emek 

yoğunluğunun çalıĢan üzerindeki etkilerini ve sonuçlarını incelemiĢlerdir. ÇalıĢan, 

kendisinden beklenen davranıĢ kuralları ile kendisini ne kadar özdeĢleĢtiriyor ise 

aynı ölçüde samimi davranıĢ göstereceğini belirtmiĢlerdir. Bu süreçte bu davranıĢ 

kurallarını kendi isteği ile yerine getireceğinden rol yapmayacak ve samimi olacaktır. 

Böylelikle samimi davranıĢ oranı yükseldikçe, duygusal emeğin ortaya çıkaracağı 

olumsuz davranıĢlarda azalma görülecektir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 98). 

Ashforth ve Humphrey yaklaĢımlarında hizmet yönetimine değinmiĢlerdir. Buna 

göre duygusal emek ve hizmetin gösterilmesi arasında dört farklı iliĢki mevcuttur. 

Ġlki, çalıĢanların örgütün temsilcisi kabul edilmesi; ikincisi, hizmetin sağlanmasında 

çalıĢanlar ve müĢterilerin yüz yüze iletiĢimde olmaları; üçüncüsü, müĢterilerin 

hizmet sunumuna katılarak süreci dinamik tutmaları; dördüncüsü ise hizmetin 

sunumunun soyut olmasından dolayı değerlendirme yapabilmenin güç olmasıdır. Bu 

faktörler çalıĢan ve müĢteri arasındaki iliĢkileri etkileyebilmektedir (Eren ve 

Demirel, 2018: 314). 

Ashforth ve Humphrey yaklaĢımının eleĢtirilmesine fırsat veren bazı yönleri 

bulunmaktadır. Bunlar; ilk olarak duygusal emeğin gözlemlenebilen bir davranıĢ 

olduğu savunulurken, bunun nasıl yapılacağına dair net bir bilgi mevcut değildir. 

Samimi duyguların fark edilip gözlemlenebileceği noktasına değinilmiĢtir fakat bu 

duyguların nasıl anlaĢılabileceği konusunda net bir açıklama bulunmamaktadır (Öz, 

2007: 7). 

1.3.3. Morris ve Feldman YaklaĢımı 

Morris ve Feldman duygusal emeği, “kişiler arası iletişim ve etkileşim sürecinde 

kurumun istediği duyguları sağlayabilmek için çalışan tarafından gösterilen çaba, 

güç, planlama ve kontrol olarak” tanımlamaktadırlar (Basım vd., 2013: 97-98). Bu 

modelde çalıĢandan istenen duygu ile kendisinin sergilediği duygu o an için 

benzeĢiyor olsa dahi kurumun tam anlamıyla istediği duyguyu gösterebilmeleri için 

belli bir miktarda emek sarf etmeleri gerekmektedir (SavaĢ, 2012: 53). ÇalıĢan ister 

yüzeysel davranıĢ isterse derinlemesine davranıĢ göstersin hepsinde çaba göstermesi 
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gerekmektedir. Çünkü çalıĢan örgütün öngördüğü duyguları ve davranıĢları 

gerçekleĢtirmektedir (Caner, 2019: 18). 

Hangi davranıĢ türünü gösteriyor olursa olsun bir çalıĢanın iĢyerinde duygularını 

kullanması demek duygusal emek gösterdiği anlamına gelmektedir. Özünde tüm 

davranıĢların amacı kurumun istediği davranıĢları göstermektedir. KiĢiler, göstermek 

zorunda oldukları duyguyu gerçekten hissediyorsa bile bunu iĢyerinin istediği 

davranıĢ biçimiyle ortaya koyabilmek için belli miktar emek sarf etmesi 

gerekmektedir. ÇalıĢanın hangi davranıĢ türünü gösterdiği önemli değildir. Sonuçta 

çalıĢan duygusal emek sarf etmektedir (GüneĢ Aydemir, 2018: 14). 

Morris ve Feldman, duygusal ifadelerin düzenlenmesinde, yardımların ve dıĢsal 

baskının olabileceğini, çalıĢanın duygusal emeğin her aĢamasında mutlaka çabasının 

olmasını gerekeceğini ve kiĢiye özel duyguların hizmet sektöründe ticarileĢtirildiğini 

ifade etmiĢlerdir. Duyguların kuralları vardır ve bu kurallar zamana, iĢe, o an içinde 

bulunulan Ģartlara göre Ģekillenebilir (Korkut ve Gürkan, 2019: 81). 

ġekil 1.1: Duygusal Emek Modeli 

 

 

 

 

Kaynak: Morris ve Feldman (1996: 991). 
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World yeni iĢe baĢlayan çalıĢanlarına, ziyarete gelen müĢterilere nasıl saygılı ve 

güler yüzlü davranmaları gerektiğine dair el kitapçıkları, panolar, eğitim sınıfları gibi 

imkânlar sunmakta, çalıĢanlarını eğitmektedir (Eroğlu, 2010: 12). Uygun duygusal 

emek kurallarının öğrenilmesi örgütün, örgüt içi sosyalizasyon sürecinin bel kemiği 

olarak belirtilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1989: 26). 

DavranıĢların izlenebilme rahatlığı, çalıĢanların duygusal emek davranıĢlarının 

iĢveren tarafından ne ölçüde izlendiği ve nasıl kontrol edildiğidir. ĠĢveren veya 

kurum tarafından sürekli izlenen ve denetlenen çalıĢanlar, sergiledikleri duyguları 

sürekli denetleme gereksinimi hissetmektedirler. Sürekli izlendiği, teftiĢ edildiği, 

denetlendiği olasılığı çalıĢanın, her zaman davranıĢlarını kontrol etmesine ve fazlaca 

duygusal emek sarf etmesine sebep olmaktadır (Morris ve Feldman, 1996: 995). 

Buna örnek olarak çağrı merkezlerinde kullanılan, çalıĢanların performanslarını 

uzaktan gözetleme sistemleri mahremiyeti ortadan kaldırmasının yanında 

çalıĢanlarda yoğun stres ve baskı ortaya çıkarmaktadır (Eroğlu, 2010: 23). Örneğin; 

49 iĢletme içerisinden 700 kiĢinin katılım gösterdiği, Massachusetts Coalition on 

New Office Technology tarafından yapılan bir anketin verileri incelendiğinde 

katılımcıların % 81‟i, gözetlenmenin onları daha fazla stres altına aldığını ve iĢlerini 

olumsuz etkilediğini dile getirmiĢlerdir. Laboratuar ve alan çalıĢmaları izlenen 

çalıĢanların, izlenmeyen çalıĢanlara göre daha yüksek seviyede stres yaĢadıkları ve 

mutsuz hissettikleri belirtilmiĢtir (David ve Henderson, 2000: 918; Irving vd., 1986: 

799). 

Ek olarak Smith ve arkadaĢları tarafından gerçekleĢtirilen çalıĢmada elektronik 

sistemler ile izlenen çalıĢanların daha fazla stres, sinir, bıkkınlık ve depresyon 

Ģikâyeti yaĢadıkları belirtilmiĢtir (Smith vd., 1992: 25).  

Morris ve Feldman (1996: 997) tarafından yapılan bir araĢtırma neticesinde mağaza 

satıĢ görevlilerinden kadınların erkeklere oranla müĢterilere daha olumlu duygularla 

yaklaĢtıkları ortaya çıkmıĢtır. Bu konuda Hochschild (1983: 182) ise, hem özel hem 

hayatta hem de iĢ hayatında duygular söz konusu olduğunda kadınlara yönelik 

beklentilerin erkeklere göre daha yüksek olduğu sonucuna varmıĢtır. 

Morris ve Feldman‟ın modeline bakıldığında duygusal emeğin öncellerinden bir 

diğeri de iĢ rutinliğidir. Yapılan iĢin sürekli kendini tekrarlaması; iĢin akıĢının kurum 

tarafından tek tek tanımlanabilmesine imkân sağlamaktadır. ÇalıĢanın iĢin rutinine 
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müdahalede bulunamadığı, rutini kendi inisiyatifi ile değiĢtiremediği mesleklerde 

standartlaĢmıĢ iĢler için duygusal davranıĢ kalıp ve kurallarının kurum içerisinde 

belirlenmesine kolaylık sağlamaktadır. Böylece, iĢ yerinde sergilenecek davranıĢların 

tamamı belirlenmiĢ ve kurallar çerçevesine oturtulmuĢ olur. ĠĢ alımlarında iĢe 

alınacak kiĢilerde duygusal davranıĢ kurallarına uyup uymadığı önemli olmakta ve iĢ 

rutinliğine ayak uyduramacağı düĢünülen kiĢiler iĢe alınmamaktadır (Eroğlu, 2010:  

23). 

1.3.4. Grandey YaklaĢımı 

Grandey, kendisinden önce geliĢtirilen bu üç yaklaĢımı birbiriyle bir araya getirerek 

konuya farklı bir bakıĢ getirmiĢtir. Hem duyguları hem de davranıĢları duygusal 

emeğin içine katarak bir model geliĢtirmiĢtir. Grandey‟e göre duygusal emek; 

duyguların ve davranıĢların örgüt amaçlarına hizmet etmesini gerektirecek biçimde 

düzenlenmesidir (Grandey, 1999: 8). Buna göre duygular örgütün bir parçasıdır ve 

bu sayede örgütsel bir çıktı olarak değerlendirilmektedirler (Demirdizen Çevik, 

2019: 57). 

Grandey‟in duygusal emek sürecinde bahsettiği üç temel bileĢen vardır. Bunlar; 

durumsal iĢaretler, duygu yönetim süreci ve uzun dönemli sonuçlardır. Bunlara ek 

olarak kiĢisel ve örgütsel faktörlerden de bahsedilmiĢtir. Bu faktörlerden görüldüğü 

üzere duygusal emek süreci girdileri ve çıktılarıyla beraber örgütsel ve bireysel 

olarak değerlendirilmeyi gerektiren bir kavram olmaktadır (Doğan ve Sığrı, 2017: 

115). 

Grandey‟e göre duygusal emek gereklidir. Çünkü örgütlerde çalıĢanlar, kurallar ve 

normlara uymak zorundadırlar. Bu bağlamda duygusal emek, duygularını yoğun 

olarak iĢinde kullanması gereken öğretmen, sağlık çalıĢanı, uçuĢ görevlileri gibi 

meslekleri icra eden kiĢilerde daha yoğun görülmektedir (BeğenirbaĢ ve Yalçın, 

2012: 4). 

Grandey‟in duygusal emek kavramına, yüzeysel davranma ve derinlemesine 

davranmayı ayrı ele alarak sağladığı katkıları olmuĢtur. Bu sayede, duygusal emek 

davranıĢının sonuçlarının yalnızca olumsuz değil, olumlu da olabileceği ortaya 

çıkmıĢtır. Psikoloji alanında bir kavram olan duygu düzenlemesi ile duygusal emek 

kavramını beraber ele alması da bir diğer katkısıdır. Duygu düzenlemesi, kiĢinin bir 
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uyaran ile karĢılaĢtığı zaman duygularını kontrol etmesi ve buna göre düzenlemesi 

olarak ifade edilebilir. Grandey bundan yola çıkarak, çalıĢanların duygu düzenlemesi 

sayesinde iĢyerinde davranıĢ geliĢtirdiklerini savunmuĢtur (Çolak, 2018: 56). 

Grandey geliĢtirdiği bu modeli doktora tez çalıĢmasında savunmuĢ ve bir takım 

sonuçlar elde etmiĢtir. AraĢtırma sonuçlarındaduygusal emek ve duygusal davranıĢ 

kuralları arasında anlamlı ve pozitif bir iliĢki bulunurken; sıklık, süre ve çeĢitlilik ile 

bir iliĢki ortaya çıkmamıĢtır. Sonuçlar ve duygusal emek arasındaki iliĢki ele 

alındığında; tükenme ile yüzeysel davranma, duygusal yabancılaĢma ve ayrılma 

niyeti arasında pozitif yönlü; iĢ tatmini ile yüzeysel davranma arasında negatif yönlü 

iliĢki olduğu görülmüĢtür. UlaĢılan sonuçların bir diğeri de; müĢteri hizmet 

performansı ve derinlemesine davranıĢ arasında pozitif yönlü bir iliĢkinin 

bulunduğudur. Böylece örgütsel ve bireysel açıdan yüzeysel davranıĢın olumsuz 

sonuçlara neden olduğu tespit edilmiĢtir (Gosserand, 2003: 12). 

1.4. Duygusal Emeğin Boyutları  

Duygusal emek, araĢtırmacılar tarafından yüzeysel davranıĢ ve derin davranıĢ olarak 

iki Ģekilde ele alınabildiği gibi, bu iki boyuta samimi davranıĢ da katılarak üç boyutta 

da ele alınabilmektedir. Samimi davranıĢı, duygusal emeğin bir alt boyutu olarak 

değerlendirmeyen araĢtırmacılar bu davranıĢ türünün doğal davranıĢları olduğunu 

savunmaktadır. Hâlbuki bu doğal davranıĢ da hali hazırda çalıĢanlardan beklenen bir 

davranıĢ olduğundan duygusal emeğin bir alt boyutu olarak değerlendirilmesi 

gerekmektedir. Bu çalıĢmada yüzeysel davranıĢ, derin davranıĢ ve samimi davranıĢ 

olarak üç boyut ele alınmaktadır. 

1.4.1. Yüzeysel DavranıĢ (Surface Acting) 

Ġçten gelen duygu durumunu değiĢtirmeden, duygu ifadelerini değiĢtirmek yüzeysel 

davranıĢ olarak tanımlanmaktadır (Cheung ve Tang, 2009: 75-76). Yani hissedilen 

duygularda bir değiĢiklik olmaz ama bakıĢları (yüz ifadeleri, jestler, ses tonları) 

değiĢir. ÇalıĢanlar sadece düzenlenmiĢ bir davranıĢ sergilerler. Bu, canlandırmak 

istedikleri duyguları hissetmek için çalıĢmadıkları anlamına gelir. Gerçek duyguları 

olmayan sahte gülümsemeler gösterirler (Hochschild, 1983). 
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Hizmet sektöründe uygulanan sahte gülümsemeler tipik yüzeysel davranıĢa örnek 

olarak verilebilir. ÇalıĢan kiĢiler sahte duyguları sergilediklerinde kendi içten gelen 

duygularını değiĢtirmeden örgüt tarafından beklenen duyguların yansıtılmasını 

sağlamaktadırlar (Cheung ve Tang, 2009: 75-76). Burada yüzeysel davranıĢ için 

“aktör” benzetmesi yapılabilir. Çünkü gerçekte hissedilmeyen duyguların 

yansıtılması söz konusudur. Bu sözlü ve sözsüz iĢaretlerin karĢı tarafa aktarılması ile 

yapılır (Dijk ve Kirk, 2007: 159). Yüzeysel davranıĢ, aslında hiç var olmayan bir 

duygunun yansıtılması da olabilir veya gerçekten hissedilen duygunun gizlenmesi 

Ģekilde de olabilir (Avcı ve Boylu, 2010: 22). 

Sorunlu bir müĢterinin otelden ayrıldığı esnada çalıĢanın ona gülümseyerek “tekrar 

bekleriz efendim” ifadesini kullanması örneğinde, çalıĢanın müĢteriye karĢı negatif 

duygulara sahip olmasına karĢın kısa bir süre de olsa geçici olarak pozitif bir 

duygusal ifade kullanması gerekmektedir. Bu ifade içten bir Ģekilde yapılmayıp 

yüzeysel olarak sergilenmektedir. ÇalıĢan bu durumda, kendi gerçek hisleri ile 

yansıttığı duygusal ifade arasında çeliĢki yaĢamaktadır. Bir diğer açıdan yüzeysel 

davranıĢta, çalıĢanın duygularını değiĢtirmeyip sadece müĢteriye yansıttığı davranıĢı 

yönetmesinden söz edilebilir (Özgen, 2010: 34). 

Tutarsız duygu ifadelerini içselleĢtirmeden yansıtmak, gerçek duyguları bastırmanın 

neden olduğu içsel gerilimden kaynaklanan stres sonuçlarıyla iliĢkilendirilmiĢtir 

(Brotheridge ve Grandey, 2002). Örneğin hissedilen duyguların örgütün beklediği 

duygularla örtüĢmemesi Morris ve Feldman (1997) tarafından duygusal uyumsuzluk 

olarak ifade edilmektedir. OluĢturdukları modele göre duygusal uyumsuzluk arttıkça 

duygusal tükenme de artmaktadır. 

Brotheridge ve Lee, yüzeysel davranıĢın bir temsil olduğunu düĢünmüĢlerdir. Ayrıca, 

yüzeysel davranıĢın duygusal çeliĢkinin temsilcisi olduğunu savunmuĢlardır (Zapf 

vd., 1999: 375). ÇalıĢanlar yüzeysel davranıĢ sergilediklerinde, kendilerinin sahici 

duygularını sergilemeden, örgütün istediği davranıĢ kuralları çerçevesinden hareket 

ederler (Nylander vd., 2011: 471). Yüzeysel davranıĢta bulunan çalıĢanlar, psikolojik 

bir maske takmaktadırlar. Yüzeysel davranıĢ direkt olarak çalıĢanın dıĢa dönük 

davranıĢlarına odaklanmaktadır. 
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1.4.2. Derin DavranıĢ (Deep Acting) 

ÇalıĢanın sergilediği duygulara uygun davranıĢı gerçekleĢtirebilmek için sarf ettiği 

çaba, derin davranıĢ olarak ifade edilmektedir. Sergilenmesi gereken duygularla 

sahici duyguların birbirine adapte edildiği davranıĢ biçimi derin davranıĢtır (Zapf 

vd., 1999: 375). Örgütler çalıĢanlarından içsel duygularını kontrol ederek ve 

denetleyerek duygu göstermelerini istemektedirler. Derin davranıĢ, çalıĢanın 

gösterdiği duyguları gerçekten hissetmesi ve yaĢamasıdır (Ashforth ve Humphrey, 

1993: 100). Derin davranıĢta kiĢi kendinden istenen davranıĢlara yönelik, gerçekte 

hissettiği duygular ile uyumlu hale getirmeye çalıĢmaktadır (Grandey, 2003: 90). 

Yüzeysel davranıĢın aksine derin davranıĢ, çalıĢanın duygusal olarak örgütünü temsil 

etme durumunu içten gelen duyguları olarak görmesini ele almaktadır (Miller vd., 

2007: 240). ÇalıĢanın göstermeye çalıĢtığı duyguları deneyimlemesi, derin 

davranıĢtır. Duyguların böyle yönetilmesi yüzeysel davranıĢa göre daha fazla çaba 

gerektirmekte, ayrıca daha yüksek iĢ doyumuna ve daha iyi performansa yol 

açmaktadır (Totterdell, 2002). 

Sergilemek zorunda oldukları duygu, hissettikleri duygudan farklı olduğunda, 

insanlar önce duygularını değiĢtirmeyi ve koĢullara uyarlamayı seçerler. Sergilenen 

duygu, hissedilen duygu üzerinde çalıĢmanın beklenen bir sonucudur (Hochschild, 

1983). Bu pratik eylem, yani derin eylem, Kruml ve Geddes'in (2000) modelinde 

duygusal çaba boyutuna tekabül etmektedir. Bu noktadan hareketle, dıĢa yansıyan 

davranıĢa yönelik yüzeyde hareket etme çabası varken, derin davranıĢta doğrudan 

içsel duygulara yönelik bir çaba vardır (Ashforth ve Humphrey, 1993). MüĢterilerin 

beklentilerini karĢılamada yüzeysel davranmanın yüzeysel kaldığı durumlarda derin 

davranıĢ gerekli olabilir (Zapf, 2002). ÇalıĢanlar derin davranıĢ sergilemeyi 

baĢarırsa, daha samimi algılanırlar (Kim, 2008). Bu nedenle, derin davranıĢın 

örgütsel refah üzerinde etkisi vardır ve daha iyi müĢteri memnuniyeti ile iliĢkilidir 

(Humphrey vd., 2015). Bireysel refah açısından bakıldığında, çalıĢanlar derin 

davranıĢ sergilediklerinde, daha düĢük duygusal tükenme ve daha yüksek duygusal 

iyilik hali fark ederler (Cheung ve Tang, 2010). Derin davranıĢ ve tükenmiĢlik 

arasındaki iliĢki çeĢitli araĢtırmalarda farklılık gösterse de, derin davranıĢ genel 

olarak çalıĢanın iyi olma halini etkilememektedir.  
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Hochschild (1983: 150), çalıĢanın bir duyguyu bastırarak ve sergilemesi gereken 

duyguyu düĢünürken, o duygu ile bağlantılı bir anı canlandırarak derin davranıĢın iki 

Ģekilde ortaya çıkabileceğini ifade etmiĢtir. ÇalıĢanın mutlu olduğu anı düĢünerek, 

güler yüzlü davranması buna örnek olarak verilebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 

93). 

1.4.3. Samimi DavranıĢ (Genuine Emotion) 

ÇalıĢanlar, yüzeysel veya derin davranıĢ sergilerken duygusal gösterim kurallarına 

uygun davranıĢı ortaya koyabilmek için belli bir çaba sarf etmektedirler. Samimi 

davranıĢ, herhangi bir kural, denetim olmadan kiĢinin kendi içinden geldiği gibi 

duygularını sergilemesidir. Hissedilen bu duygular, kiĢinin kendi içinden gelen 

duygulardır ve kendiliğinden davranıĢ kuralları ile uyum içindedirler. Diğer 

boyutlarda olduğu gibi çalıĢandan çaba sarf etmesi beklenmemektedir. Bireyler bu 

duyguları gerçekten hissederler ve ortaya çıkartmaktadırlar. Bunun için gerçekten bir 

çaba göstermemektedirler (Ashforth ve Humphrey, 1993: 140). 

Morris ve Feldman (1996), samimi davranıĢ biçiminde duygusal emek 

gösterilmiyormuĢ gibi görünse de bireyin duyguyu hissetse bile bunu sergilemek için 

de yine bir miktar duygusal emek sarf etme mecburiyetinde olduğunu ifade 

etmiĢlerdir (Köksel, 2009: 35).  

ÇalıĢanların hissettikleri duyguları yansıtması, yüzeysel ve derin davranıĢ 

biçimlerinde olduğu gibi zorunluluk veya gereklilik algısını içermemekte, çalıĢanın 

içinden geldiği gibi duygularını dıĢa vurmasını ifade etmektedir. Bir öğretmenin, çok 

sevdiği ve baĢarılı bir öğrencisinin okuldan ayrılması sırasında yaĢadığı üzüntü onun 

samimi ve gerçek duygularını ifade etmesi bu noktada örnek olarak gösterilebilir 

(Basım ve BeğenirbaĢ, 2012: 79). 

Duygusal emek ile ilgili yapılan araĢtırmaların birçoğunda, derinlemesine davranıĢ 

ve yüzeysel davranıĢa odaklanılmıĢken, çalıĢanın hissettiği duyguları yansıtması 

üzerinde pek durulmamıĢtır. Bu durum iĢyerinde hissedilen duyguları yansıtmanın, 

genellikle duygusal emekle iliĢkilendirilen duygusal çeliĢki ve tükenmiĢlik gibi 

negatif sonuçlarla bağlantı kurulmasından kaynaklanmaktadır. Samimi davranıĢlarda 

bulunan çalıĢanların, yüzeysel davranıĢlarda bulunanlarda olduğu gibi duygusal 

çeliĢki yaĢaması söz konusu değildir (Diefendorff vd., 2005). 



 

21 

1.5. Duygusal Emeği Etkileyen Faktörler 

Pek çok faktör duygusal emeği etkilemektedir. Bu faktörler bireysel ve örgütsel 

faktörler olarak adlandırılmaktadır. AĢağıda bu faktörler tek tek ele alınacak olup,  

bu faktörlerle alakalı bilgiler verilmiĢtir. 

1.5.1. Bireysel Faktörler 

Duygusal emeği etkileyen faktörlerden bahsetmek gerekirse bireysel faktörlerin 

öncelikli olarak ele alınması gerekmektedir. Bu nedenle; cinsiyet, duygusal zeka, 

kendini uyarlama, duygulanım ve empati kavramlarının detaylı olarak anlatılması 

gerekmektedir. 

1.5.1.1.  Cinsiyet 

Pek çok araĢtırmada öne çıkan değiĢkenlerden bir tanesi de cinsiyet değiĢkenidir. 

ÇalıĢma hayatında hemen hemen bütün çalıĢanların duygusal emek gösterdiği ifade 

edilmekte olup, duygusal emeğin kadın çalıĢanlarda daha fazla görüldüğü ifade 

edilmektedir. Bunun altında yatan sebebin kadınların duygusal olarak daha duyarlı 

oldukları, duygularını gösterme konusunda erkeklere oranla daha rahat 

davranabildikleri ve bu durumlarını çalıĢma hayatına da çok kolay bir Ģekilde adapte 

edebilecekleri düĢünülmektedir (Scott ve Barnes, 2011: 120). 

Hochschild (1983: 168)‟e göre de kadın çalıĢanlar erkeklere göre daha olumlu 

duygusal tepkiler vermekte ve baĢkalarına istek ve ihtiyaçlarına karĢı daha duyarlı 

olmakta ve duygularını kontrol edebilmektedirler. Özgen tarafından 2010 yılında 

yapılmıĢ olan bir araĢtırmada kadın çalıĢanların olumlu duygular sergilenmesi 

gereken iĢlerde çoğunlukta olduğu ifade edilmiĢtir. Bundan dolayı hosteslik, 

hemĢirelik gibi iĢlerde kadın çalıĢanların erkeklere oranla daha baĢarılı oldukları 

düĢünülmektedir (Özgen, 2010: 58). 

ABD‟de 522 kiĢilik bir grup üzerinde gerçekleĢtirilen araĢtırmada Hochschild‟in 

görüĢlerini destekleyen nitelikte sonuçlar ortaya çıkmıĢtır. Bu çalıĢmada görüldüğü 

gibi kadınlar, erkeklere göre daha çok insanla etkileĢim halindedirler ve 

Hochschild‟in belirttiği mesleklerin çoğunluğu kadınlar tarafından 

gerçekleĢtirilmektedir. Ayrıca iĢlerini yaparken olumsuz duyguları bastırma ve 
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tükenmiĢlik yaĢama eğilimlerinin kadınlarda erkeklere göre daha fazla olduğu 

görülmektedir (Erickson ve Ritter, 2001: 150). 

Yine baĢka bir örnek ile ifade edecek olursak; 1999 yılında Bellas tarafından 

profesörlerin duygusal emek süreçleri üzerine yapmıĢ olduğu çalıĢmasında 

öğrencilerin, kadın profesörler tarafından daha sıcak ve yakın ilgi beklemekteyken, 

erkek profesörlere karĢı bir beklenti içerisinde olmadıkları ifade edilmiĢtir. Ayrıca 

kadın profesörlerden beklenen gerçekleĢmediğinde öğrencilerin onlara karĢı olumsuz 

bir tavır takındıkları ifade edilmiĢtir (Man ve Öz, 2009: 81). 

Özkaplan (2009: 19) da kadınların doğası gereği duygusal emeğin, kadınların 

gerçekleĢtirdikleri iĢlerinin niteliğine ıĢık tutan bir „ayna‟olarak değerlendirmektedir. 

AnlayıĢ, sabır, bakım gibi özelliklere kadınların doğuĢtan sahip olduğunu ifade 

etmiĢtir. 

1.5.1.2. Duygusal Zekâ 

New Hampshire Üniversitesi‟nden psikolog John Mayer ve Harvard 

Üniversitesi‟nden psikolog Peter Salovey tarafından ilk kez 1990 yılında duygusal 

zekâ kavramı kullanılmıĢtır (Güney, 2015: 17). Duygusal zeka kavramı yeni bir 

kavram gibi görünmesine rağmen, yapılan literatür taramalarına bakıldığında 

kavramın kökeninin çok eskilere dayandığı görülmektedir. Ünlü filozoflardan Aristo,  

„doğru kişiye, doğru amaçla ve doğru şekilde öfkelenmeyi‟ ender bir beceri olarak 

adlandırmıĢ ve bu beceriye sahip kiĢilerin diğerlerinden daha üstün bir beceriye sahip 

olduklarını dile getirmiĢ ve dolaylı olarak da olsa duygusal zekâ kavramından 

bahsetmiĢtir (Sabuncuoğlu ve Tüz, 2005: 52) 

Duygusal zekâ kavramı, kiĢinin kendi duygularını anlayabilme, kontrol edebilme, 

baĢkalarının duyguları hakkında empati yapabilme, duygularını hayatını 

zenginleĢtirebilecek Ģekilde anlamlandırabilme yeteneği olarak ifade edilmektedir 

(Salovey ve Mayer, 1990: 189). Duyguları düzenleme ve kontrol edebilme yönünden 

duygusal emek kavramı ile benzerlikleri mevcuttur. 

Duygusal zekâ ve duygusal emek arasında bulunan iliĢkinin incelendiği çalıĢmalarda 

aralarında anlamlı iliĢkilerin olduğu tespit edilmiĢtir. Bunlara örnek olarak; 2008 

yılında Austin, Dore ve O‟Donovan tarafından gerçekleĢtirilen; 2006 yılında 



 

23 

Brotheridge ve 2007 yılında gerçekleĢtirilen Johnson ve Spector araĢtırmaları olarak 

gösterilebilir (Humphrey vd., 2015: 758). 

Özetle duygusal zekası geliĢmiĢ, kendini uyarlama becerisi geliĢmiĢ ve empati 

yeteneği olan çalıĢanlarda duygusal emek davranıĢları sergileme becerisi yüksek 

olacaktır. YaĢ, meslek deneyimi ve eğitim seviyesinin yüksek olması bu süreç 

üzerinde olumlu katkılar sağlayacaktır. 

1.5.1.3.Kendini Uyarlama 

Kendini uyarlama, bir bireyin davranıĢını değiĢen bir ortama göre ayarlama 

yeteneğini tanımlar. Kendini uyarlamada baĢarılı olan insanlar duruma göre uygun 

tutum ve davranıĢlar sergilemeyi baĢarırken, kendini uyarlama baĢarısı düĢük olan 

insanlar içsel durumlarına ve tutumlarına göre davranırlar. Ampirik çalıĢmalar, 

kendini uyarlama baĢarısı düĢük olan kiĢilerin içsel duygu durumlarına daha duyarlı 

olduklarını ve bunlardan kolayca etkilendiklerini tutarlı bir Ģekilde göstermiĢtir; oysa 

kendini uyarlamada baĢarılı olan kiĢiler dıĢsal duygu durumlarına daha duyarlıdır ve 

onlardan etkilenir. Kendini uyarlamada baĢarılı olan kiĢiler aynı zamanda ruh 

hallerini sosyal ortamların taleplerine ve beklenen normlara göre ayarlama 

eğilimindedir. Bu nedenle, müĢteri ruh hallerinin çalıĢanların ruh hali üzerindeki 

etkisinin, kendini uyarlamada baĢarılı olan çalıĢanlar için kendini uyarlama baĢarısı 

düĢük olanlara göre daha büyük olması beklenebilir (Huang ve Dai, 2010). 

Kendini uyarlamada baĢarılı olan kiĢiler, iĢyerinde iyi izlenim yaratmak için sosyal 

davranıĢlarını isteyerek değiĢtirme becerisi olan kiĢilerdir. Kendini uyarlama baĢarısı 

düĢük olan kiĢiler, kendi içlerindeki düĢünce, duygu ve yargıları dıĢarıya gösterme 

eğilimindedirler. Bu kiĢiler kendini uyarlama davranıĢı yüksek olan kiĢilere kıyasla 

daha açık konuĢabilmektedir ve her koĢulda kendileri gibi davranan kiĢilerdir 

(Çakıcı, 2007: 154). 

Kendini uyarlama düzeyi düĢük olan bireyler, hissettikleri duygular ile sergiledikleri 

duyguların birbiri ile uyum içerisinde olmasına dikkat etmektedirler. Gerçekten 

düĢündükleri ve duyguları ne ise ona göre davranmaktadırlar. Böyle çalıĢanların 

biliĢsel çeliĢki yaĢamaları ve örgüt tarafından istenen davranıĢı sergilemeye 

çalıĢırken yüzeysel davranıĢı seçmeleri olağandır (Çakıcı, 2007: 154). Eğer birey, 

örgüt içerisinde itaatkâr davranıĢ sergiliyor ise yüzeysel davranıĢ, benimseyerek 
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davranıĢ sergiliyor ise derinlemesine davranıĢ göstermesi beklenmektedir (Ünler Öz, 

2007: 25). 

Duygusal emeği etkilemesi açısından bu faktöre bakıldığında, örgütler tarafından 

kendini uyarlama becerisi yüksek olan çalıĢanların duygusal emeği sergilemelerinin 

daha kolay olacağı düĢünülmektedir. Böyle bir çalıĢan daha baĢarılı bir performans 

sergileyecektir. 

1.5.1.4. Duygulanım 

Bireyleri herkese ve her Ģeye karĢı belli duygusal eğilim ile yaklaĢmaları duygulanım 

olarak ifade edilmektedir. Duygulanım, olumlu ve olumsuz olmak üzere ikiye 

ayrılmaktadır. Olumlu duygulanım, hayata karĢı genellikle olumlu duygular 

beslemeyi ve takınmayı ifade ederken, olumsuz duygulanım ise tam tersi olumsuz 

duyguları ifade etmektedir (Grandey vd., 2002: 40). Bazı araĢtırmacılar karakter 

olarak olumlu veya olumsuz duygulanımın duygusal emeği etkilediğini ve önemli 

olduğunu ifade etmiĢlerdir. Yapılan çalıĢmalarda, olumlu duyguların olumlu 

duygulanımla, olumsuz duyguların ise olumsuz duygulanımla iliĢkili olduğu ve 

olumsuz duygulanım söz konusu olduğunda çalıĢanın stresinin arttığı ifade edilmiĢtir 

(Köse vd., 2011: 468). 

Duygulanım, insanların yaĢadığı geniĢ duygu durumlarını kapsamaktadır. Hem 

duyguları hem de duygulanım hallerini içermektedir. Duygular birbirine veya baĢka 

Ģeye dönüĢtürülebilen hislerdir. Duygulanım ise bağlamsal bir uyaran ile ortaya çıkan 

bir ruh hali olarak da tanımlanmaktadır (Russell, 2003: 145). ÇalıĢanın duygusal 

davranıĢ kuralları gereği olumlu duygular sergilenmesi gerektiği durumlarda, 

olumsuz duygulanıma sahip olan çalıĢanların duygusal çeliĢki yaĢama ihtimallerinin 

yüksek olacağını ifade etmiĢtir. Yine aynı Ģekilde olumsuz bir duygu sergilenmesi 

gerektiği durumda da olumlu duygulanım sahibi olan çalıĢan duruma göre hareket 

edemeyecektir (Kaymak, 2018: 66). 

Olumlu ve olumsuz duygulanıma sahip olan çalıĢanlarda farklı kiĢilik özelliklerinden 

dolayı duygulanımın ortaya çıkaracağı sosyal, psikolojik ve sağlık sorunları da 

farklılaĢacaktır. Olumsuz duygulanıma sahip olan çalıĢanlar herhangi bir stres altında 

değilken bile stresli hissedeceklerdir. Çoğunlukla insanların ve kendi hayatlarının 

olumsuz taraflarına yönelirler ve pek çok sağlık problemleri yaĢamaktadırlar. Diğer 
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yandan olumlu duygulanıma sahip olan bireyler söz konusu olumsuz duygulardan 

uzak oldukları gibi yüksek iyilik hali içerisinde olduklarından birçok olumlu sonuçla 

karĢı karĢıyadırlar (Yüksel, 2014). 

Grandey vd. (2004: 397)‟ne göre ise, olumsuz duygulanıma sahip olan çalıĢanlar, 

asla olumlu duygulanım besleyemeyeceklerdir. Çünkü karĢılaĢtıkları her durumu 

olumsuz olarak algılayacaklardır. Örneğin bu çalıĢanlar, müĢterilerin en ufak bir 

tepkisini bile yanlıĢ anlayabilir ve karĢı tarafta kötü bir izlenim uyandırabilirler. 

Yapılan çalıĢmalar olumsuz duygulanıma sahip olan çalıĢanların müĢterilerin 

tavırlarını saldırgan olarak algılamaları muhtemeldir ve bu çalıĢanların stres ve 

tükenmiĢlik düzeyleri de yüksektir. 

1.5.1.5.Empati 

KiĢinin, kendini karĢısındaki kiĢi yerine koyarak, onun duygu durumunu ve 

düĢüncelerini anlamaya çalıĢması empati olarak tanımlanmaktadır  (Dökmen, 1996: 

135-136). Empati, tanımdan da görüleceği üzere kiĢinin olaylara tarafsız bakmasına 

bu sayede de karĢısındaki kiĢiye karĢı daha duyarlı davranmasına yol açmaktadır. 

Empati kavramını hizmet sektörü içerisinde ele alacak olursak, bir çalıĢan kendisini 

müĢterinin yerine koyarak onun duygu ve düĢüncelerini anlayıp empati kurabilirse, 

bunu baĢaramayan bir çalıĢana göre daha baĢarılı olacağı düĢünülmektedir. Çünkü bu 

durum müĢteriye karĢı doğru davranıĢ kuralının geliĢtirilmesi ile yakından ilgilidir. 

Hochschild (1983: 162-184), duygusal emek ihtiyacı görülen iĢlerde empati 

yeteneğinin önemli olduğunu ifade etmiĢ ve hosteslerin iĢe alımlarında empati 

yeteneklerinin önemsendiğini belirtmiĢtir. 

1.5.2.Örgütsel Faktörler 

Otonomi, sosyal destek ve duygusal davranıĢ kuralları; duygusal emeği etkileyen 

örgütsel faktörlerdir. AĢağıda bu kavramlara değinilmiĢ olup duygusal emek kavramı 

içerisindeki önemi ve yerinden bahsedilmiĢtir. 

1.5.2.1. Otonomi 

Otonomi kavramı, çalıĢanın görevini yerine getirirken ne derecede bağımsız ve hür 

davranabildiği ile alakalıdır. ÇalıĢanın kendi iĢini planlama, düzenleme, yürütme 
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konusunda ne kadar serbest davranabileceğini ifade etmektedir (Oldham ve 

Hackman, 1976). Duygusal emekte en önemlisi çalıĢanların karĢı tarafa gösterdikleri 

davranıĢ ile hissettirdikleri duygudur. Bundan dolayı otonomi; çalıĢanların kendi 

özgür tarzlarını iĢyerinin davranıĢ kurallarına uyarlayabilme Ģekli olarak da 

tanımlanmaktadır (Morris ve Feldman, 1996: 990). 

Aslında duygusal emek; çalıĢanların duygusal davranıĢlarının, örgüt tarafından 

yürütülüyor olmasıdır. Oysaki otonomi kavramı bunun tam tersi üzerine kuruludur. 

Otonomi seviyesi fazla olan bir çalıĢan anlık duygusal durumları ile örtüĢmediğinde 

örgütsel davranıĢ kurallarına uymama eğilimlerinin yüksek oranda olacağı 

söylenebilir (Köse vd., 2011: 470). Böyle bir durumda örgüt, çalıĢanların davranıĢ 

kurallarına kendi rızalarıyla uyum göstermeleri ya da söz konusu kurallarla kiĢisel 

duygu durumlarının paralel ilerlemesini sağlamak için farklı araçlardan 

faydalanabilir. Diğer taraftan araĢtırma sonuçları da yüksek otonominin faydalarını 

savunur niteliktedir. 

ABD‟de çağrı merkezi çalıĢanları üzerinde gerçekleĢtirilen bir araĢtırmada, 

çalıĢanların görevlerini yerine getirirken serbestliğe sahip olması durumunda daha 

düĢük stres düzeyi gösterdiklerini, otonomiye sahip olan çalıĢanların olumsuz 

durumlarda dahi kontrolün kendi elinde olduğunu anlamasına sebep olmaktadır. 

Farklı bir çalıĢmada otonomi seviyesi düĢük çalıĢanların iĢ doyumlarının yüksek 

otonomiye sahip çalıĢanlara göre daha düĢük seviyede olduğu gözlemlenmiĢtir 

(Grandey vd., 2004: 400). KiĢinin kendi duygusal tepkilerinin denetlendiği ve katı 

kurallara bağlandığı durumlarda duygusal emeğin olumsuz sonuçları artarken; tam 

tersi durumda yani çalıĢanlara kendi duygularının denetimi konusunda söz hakkı 

verildiğinde söz konusu olumsuz sonuçların ortaya çıkması azalmaktadır. 

1.5.2.2. Sosyal Destek 

Hochschild‟in Delta Havayollarında yapmıĢ olduğu çalıĢmasında hosteslerin iĢ 

arkadaĢlarından almıĢ oldukları sosyal destek ile rahatlama yaĢadıkları ifade 

edilmiĢtir (Hochschild, 983: 197). Grandey‟e göre de iĢyerlerinde sosyal destek ile 

oluĢan pozitif ortamın çalıĢanlarda pozitif duygusal tepkiler verilmesi gerektirdiğini 

ve bu durumun ise hizmet sektöründe daha az duygusal emek gösterimini 

beraberinde getireceği düĢünülmektedir (Grandey, 2000: 95). 
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ĠĢyerinde çalıĢanlar arası gerginliğin sürekli bir stres kaynağı olduğu (Gönül vd., 

2007: 61) varsayılırsa, müĢterilere her zaman anlayıĢlı ve güler yüzlü davranması 

gereken bir çalıĢanın, iĢini zaten gergin bir atmosferde gerçekleĢtirmeye çalıĢırken 

sergileyeceği duygusal çabanın da daha fazla olacağını düĢünmek doğru olacaktır. 

Dolayısıyla, sosyal desteğin duygusal emeğin zararlı etkilerini hafifletici etkisi 

olduğu araĢtırmacılar tarafından ortak görüĢ olarak bildirilmiĢtir.  

1.5.2.3. Duygusal DavranıĢ Kuralları 

Hochschild (1983: 195)‟e göre duygusal emek, var olan duyguları bastırma veya 

olmayan duyguları ortaya çıkarmak zorunda kalmak ile ilgilidir. Bu noktada 

duygusal emek çalıĢma hayatında Ģartların gerektirmiĢ olduğu duyguları sergileme ve 

kurallara uyma iĢi olarak ortaya çıkmaktadır (Kart, 2011: 221). Diğer bir ifadeyle 

çalıĢanların sergilemeleri gereken duygular, örgütlerde davranıĢ kuralları olarak ifade 

edilmektedir (Diefendorff vd., 2010: 121). Hizmet sektörünü ele aldığımızda ise 

örgütlerde çalıĢanlardan beklenen olumsuz duygularına ket vurmaları, olumlu 

duygularını ise öne çıkarmalarıdır (Scott ve Barner, 2011: 116). 

ÇalıĢma hayatında önceden planlanan kurallara duygusal davranıĢ kuralları 

denmektedir. Bunların varlığı müĢteri iliĢkilerine bire bir yansımakla beraber 

önceden tahmin edilebilirlik kazandırmaktadır (Köksel, 2009: 39). Diğer bir deyiĢle 

kurallar, çalıĢanların müĢterilere iyi hizmet sunabilmek için hissetmedikleri 

duyguları sergileme zorunluluğunu beraberinde getirmiĢtir. Yapılan çalıĢmalar 

duygusal emeğin, duygusal davranıĢ kurallarından etkilendiğini ve örgütte önemli bir 

değiĢken olarak kabul edildiğini ortaya çıkarmaktadır (Ünler Öz, 2007: 1) ve bu 

kurallara çalıĢanın bağlılığı ne denli yüksek ise bu durum duygusal emek sürecini 

pozitif yönde etkilemektedir (Gosserand ve Diefendorff, 2005: 1256). ÇalıĢanlar 

duygusal davranıĢ kurallarını ne kadar detaylı ve belirgin olarak algılayıp bunları 

uygularsa davranıĢları örgütün istediği doğrultuda, örgüt yararına olumlu bir Ģekilde 

değiĢecektir. Bir baĢka ifade ile duygusal davranıĢ kuralları sayesinde duygusal emek 

sarf etme yoğunlukları artacak ve örgüt amacına uygun davranıĢ kuralları 

geliĢtireceklerdir (Ünler Öz, 2007: 20). 

Ashforth ve Humphrey (1993: 90) de duygusal davranıĢ kurallarının müĢteriler ve 

çalıĢanlar arasında oluĢabilecek sorunları engellediğini, çalıĢanların görevlerini 
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yerine getirmelerine yardımcı olduğunu ve çalıĢanların öz yeterliliklerine katkıda 

bulunduğunu ifade etmiĢlerdir. Aynı Ģekilde fayda sağladığı konusunda Rafaeli ve 

Sutton (1989) da finansal faydaya değinmiĢlerdir. MüĢterilere karĢı olumlu duygular 

sergileyen çalıĢanlar daha fazla finansal fayda sağlayacaklardır. Örneğin; hastalarına 

iyi davranan doktor için daha fazla hasta, müvekkillerine iyi davranan avukat için 

daha fazla müvekkil, ücretli çalıĢanlar için ise gösterecekleri yüksek performans 

oranında alacakları daha fazla maaĢ anlamına gelmektedir. Bunun dıĢında da bireyin 

gösterdiği duygular ile hissettiği duygular birbiri ile uyum içerisinde ise çalıĢan iĢini 

daha mutlu icra edecek ve stresten uzak bir iĢ hayatının olacağını belirtmiĢlerdir 

(Köksel, 2009: 39-42). 

1.6. Duygusal Emek DavranıĢının Sonuçları 

Duygusal emek davranıĢının sonuçları ikiye ayrılmaktadır. Bunlar olumlu sonuçlar 

ve olumsuz sonuçlar Ģeklinde ifade edilmektedir. 

1.6.1. Olumlu Sonuçlar 

Duygusal emek ile alakalı gerçekleĢtirilen çalıĢmalarda genel olarak bu duygunun 

olumsuz tarafları üzerinde durulduğu görülmüĢtür. Duygusal emeğin yol açabileceği 

olumlu duygular üzerinde pek durulmamıĢtır. Hâlbuki duygusal emek, çalıĢanlar ve 

iĢverenler tarafından bazı olumlu faydaları da beraberinde getirmektedir. ÇalıĢanlar 

tarafından bakıldığında iĢ yerlerinde bazı davranıĢ kuralları çerçevesinde yapılan 

davranıĢların bireyin motivasyonunu arttırdığını ve iĢi daha baĢarılı Ģekilde yerine 

getirdiği söylenebilir (Çoruk, 2014: 82). 

Konuya çalıĢanlar açısından bakılacak olursa; iĢyerinde belli bir takım duygusal 

davranıĢ kurallarına tabii olmanın çalıĢanın iĢini daha düzgün yapmasına ve 

böylelikle motivasyon ve performansının da artmasına yol açabilmektedir. Ashforth 

ve Humphrey de duygusal davranıĢ kurallarının çalıĢanlar ve müĢteriler arasındaki 

etkileĢimi arttırdığını ve oluĢabilecek problemleri engellediğini ifade etmiĢlerdir 

(Ashforth ve Humphrey, 1993). Yazarlara göre bu kurallar çalıĢanların öz yeterlilik 

düzeylerini arttırmaktadır. 

Rafaeli ve Sutton (1989) da duygusal emeğin olumlu sonuçlar ortaya çıkardığını 

ifade etmiĢlerdir. Duygusal emeğin çalıĢanlara sağladığı finansal faydadan 
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bahsetmiĢlerdir. Bu faydayı basitçe Ģöyle açıklayacak olursak; müĢteriler ile iyi 

iliĢkiler geliĢtiren çalıĢanlar diğerlerine oranla daha fazla tercih edilecek olup 

finansal anlamda daha fazla para kazanacaklardır. Yazarlar bunun dıĢında duygusal 

uyum konusuna da değinmiĢlerdir. Yani bireyin sergilediği duygular ile gerçekte 

hissettiği duyguların birbiri ile uyumlu olması durumunda duygusal emek, çalıĢan 

sağlığı açısından olumlu sonuçlar doğurmaktadır. Çünkü böyle bir ortamda çalıĢan 

stresten uzak kalmakta ve sağlıklı kalmaktadır. 

Konuya örgütler açısından bakılacak olursa duygusal emeğin örgütlere en büyük 

olumlu katkısının müĢteri memnuniyeti olduğunu söylenebilir. Bu konunun bu denli 

önemli olmasının nedeni irdelendiğinde, müĢteri memnuniyetinin sağladığı yüksek 

performans ve gelir artıĢını incelemek yeterli olacaktır. MüĢteri memnuniyeti ve 

karlılık, duygusal emek sürecinin olumlu sonuçlarını oluĢturmaktadır (Doğan ve 

Sığrı, 2017: 116). 

1.6.2. Olumsuz Sonuçlar 

AraĢtırmacılar duygusal emeğin olumsuz sonuçları olarak tükenmiĢlik ve iĢ stresi 

üzerinde durmuĢlardır. TükenmiĢlik genel anlamıyla insanların aĢırı çalıĢmaları 

sonucu iĢlerinin gerekliliklerini yerine getirememe sonucu yaĢadıkları duygusal 

tükenme ve yorgunluk olarak tanımlanmaktadır (Karabey ve Naktiyok, 2005:183). 

TükenmiĢlik, ikinci bölümde detaylı bir Ģekilde anlatılmaktadır. 

Wharton,  iĢyerinde çalıĢanlardan istenen duygusal emeğin çalıĢan üzerinde baskı 

oluĢturarak, stres nedeni olabileceğini ifade etmiĢtir (Wharton, 1999: 158). Bu 

duygusal emeğin iĢe bağlı stresi arttırdığı yönde deneye dayalı çalıĢmalar da 

mevcuttur (Pugliesi, 1999: 130; Grandey, 1999). Ortak üzerinde durulan kanı ise; her 

çalıĢan, her durumda eĢit derecede duygusal emeğin olumsuz etkilerini 

hissetmeyecektir. Sonuçta bahsedilen olumsuz etkilerin ortaya çıkması ortama ve 

kiĢisel faktörlere bağlılık göstermektedir. 

ÇalıĢanlar tarafından sergilenen yüzeysel davranıĢların samimi olarak algılanmaması 

müĢteriler ile olan etkileĢimin memnuniyetsizlikle sonuçlanmasına neden 

olabilmektedir. Bu memnuniyetsizlik örgüte; kar düĢüklüğü, mutsuz müĢteri, iĢte 

sorun ve yeni müĢteriler edinilememesi gibi dönmekte olacaktır. Ayrıca çalıĢanların 

maruz kaldığı yüksek stres ve yüksek oranda iĢe devamsızlık kurumun hizmet 
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kalitesini etkileyen olumsuz bir sonuç olarak karĢımıza çıkmaktadır (Mann, 2007: 

556). 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

TÜKENMĠġLĠK 

2.1. TükenmiĢlik  

Günümüzde hizmet sektöründe çalıĢan bireyler her anlamda bir takım zorluklarla 

karĢı karĢıya kalmaktadırlar. Birinci bölümde açıklanmaya çalıĢılan duygusal emek 

kavramının sebep olduğu durumlardan biri de çalıĢanlarda yarattığı tükenmiĢlik 

durumudur. Bu bölümde tükenmiĢlik kavramı en kapsamlı haliyle ele alınmaya 

çalıĢılmıĢtır. TükenmiĢlik kavramına ek olarak tükenmiĢliğin alt boyutlarından, 

tükenmiĢliğin sebeplerinden ve ortaya çıkardığı sonuçlardan yapılan literatür 

taraması doğrultusunda bilgiler verilmiĢtir. 

Bireyler her alanda onları zorlayacak bir çalıĢma hayatıyla karĢı karĢıyadırlar. Bu zor 

durumlar, bir yandan bireyin dengesini bozarak enerjilerini açığa çıkarmalarını 

sağlarken, diğer taraftan da bireyin tüm enerjisini yok ederek kiĢiyi savunmasız, 

çaresiz ve yenik durumda bırakmaktadır. ĠĢ yaĢamında ortaya çıkan stresli durum, iĢ 

hayatının olağan bir parçası olabilirken ve günlük akıĢın bir parçası olarak kabul 

edilirken, bu akıĢ içerisinde kiĢi kendini ortaya çıkarma Ģansı bulamaz ise ve 

desteklenmez ise birey sürekli stres yaĢamakta ve bu durum da tükenmiĢliğe yol 

açabilmektedir (Çokluk, 1999). 

TükenmiĢlik kavramı literatürde 1970‟li yıllarda kullanılmaya baĢlanmıĢtır. Söz 

konusu yıllarda tanımlanmaya baĢladığı zaman insanlarla iliĢkilerin fazla olduğu 

meslekler üzerinde kullanılmıĢtır (Özdemir vd., 2003: 14). TükenmiĢlik, literatürde 

tükenmiĢlik sendromu ve mesleki tükenmiĢlik olarak da ifade edilmektedir. 

(Çağlıyan, 2007; Cemaloğlu ve ġahin, 2007). Yabancı literatürde ise tükenmiĢlik, 

„burnout ve job burnout‟ olarak ifade edilmektedir (Maslach, 2003; Patrick ve 

Lavery, 2007). TükenmiĢlik kavramı insanlarla birebir iliĢkilerin yoğun olduğu 

meslek gruplarında ve insanlara yardım etme hizmetinin yoğun olduğu meslek 

çalıĢanlarında görülmektedir (Basım ve ġeĢen, 2006: 16). Cherniss (1980: 55) ise 

tükenmiĢlik kavramını, yoğun stres ve sınırsızlığa tepki olarak çalıĢan kiĢinin 

kendisini psikolojik olarak iĢten soğutması olarak tanımlamaktadır. ĠĢ stresine karĢı 

ortaya çıkan duygusal ve davranıĢsal değiĢiklikleri oluĢturan bu olgulara bir baskının 
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olduğunu ve bu baskınınsa geçici ve zorlama olduğunu kabul etmemektedir. Kavla 

tükenmiĢliği, çalıĢanın çevresiyle arasında oluĢan karĢılıklı iliĢkinin bir sonucu 

olduğunu ve negatif bir eylem olduğunu ifade etmektedir (Kavla, 1998). 

TükenmiĢlik kavramını ilk kez ortaya atan klinik Psikolog Herbert Freudenberger,  

örgütsel stres üzerinde uzun yıllardır çalıĢmıĢtır. Freudenberger yazdığı makalesinde 

tükenmiĢliği „mesleki bir tehlike‟ olarak tanımlamaktadır. Freudenberger (1974:159) 

tükenmiĢliği; „baĢarılı olamama, güç ve enerji eksikliği, bitkinleĢme, insanın iç 

kaynakları üzerinde ortaya çıkan ve karĢılayamadığı istekleri sonucu hissettiği 

tükenme durumu olarak‟ tanımlamaktadır. Kavramı daha sonra zihinsel ve fiziksel 

bir belirti olarak ele alan Maslach ve Jackson (1981: 99) ise; „bireyde ortaya çıkan 

fiziksel yorgunluk, bitkinlik, umutsuzluk, çaresiz hissetme gibi duygulara ek olarak 

bu durumun bireyin sosyal hayatına ve iliĢkilerine yansıması sonucu diğer insanlara 

karĢı gösterdiği olumsuz davranıĢlar olarak‟ tanımlamaktadırlar.  Maslach‟ın yaptığı 

bu tanım, literatürde yaygın olarak kullanılan ve kabul gören tanımdır. Maslach‟ın 

tükenmiĢlik ile ilgili yaptığı çalıĢmalarda belirttiği Grenee‟nin „tükenmiĢlik vakası‟ 

adlı romanında, iĢinde yaĢadığı hayal kırıklıklarından ve maruz kaldığı duygusal 

iĢkenceden dolayı Afrika ormanlarına giden bir mimarın hayatının anlatıldığı, 1961 

yılında yayınlanmıĢ olan roman en kurgusal ve tematik tükenmiĢlik özelliklerini 

taĢıyan yapıt olmuĢtur (Keser, 2011: 154). 

Alanda en kabul gören duygusal tükenmiĢlik tanımını Christina Maslach yapmıĢtır.  

Maslach tükenmiĢliği, „iĢi gereği yoğun duygusal taleplere maruz kalan ve diğer 

insanlarla sürekli etkileĢim halinde olan çalıĢanlarda görülen fiziksel bitkinlik, 

umutsuzluk, çaresizlik duygularının yapılan iĢe ve insanlara yansıtılması sonucu 

oluĢan sendrom‟ olarak tanımlamaktadır (Maslach ve Zimbardo, 1982). 

TükenmiĢliğe sebep olabilecek etkenler arasında rol karmaĢası, iĢyerindeki fiziksel 

durumun yetersizliği, eğitim eksiklikleri, aĢırı ya da düĢük çalıĢma temposu örnek 

olarak verilmektedir (Akça, 2008: 116). Stres unsuru ise çalıĢanlar baĢarılı 

olduklarında onları motive edici bir unsur iken, baĢarısız olduklarında streslerini 

arttırıcı olumsuz bir etkiye sahip olmaktadır. ÇalıĢanlar bu yüzden yıpranmakta ve 

iĢlerine yabancı olmaya baĢlamaktadırlar (Ünal ve Eröz, 2014:204). 

Maslach tükenmiĢlik ile ilgili çalıĢmalarına, karĢılaĢtığı kiĢilerin deneyimledikleri 

olayları gözlemleyerek ve sorgulayarak baĢlamıĢtır. ÇalıĢanlarla gerçekleĢtirdiği 
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sohbetlerde bir hemĢire kendisini çaydanlığa benzetmiĢtir. ĠĢ hayatına yeni 

baĢladığında zor durumlar ile baĢ ederken güçlü kaynayan bir çaydanlık iken zaman 

geçtikçe suyun tamamen kaynadığını ve çatlamaya yakın bir çaydanlığa benzediğini 

dile getirmiĢtir. Benzer Ģekilde bir öğretmen ile görüĢtüğünde ise öğretmen de 

kendisini aküye benzetmiĢtir. Her eğitim dönemi baĢladığında öğrencilerin aküden 

enerji aldıklarını ama eğitim dönemi sonuna gelindiğinde akünün değiĢtirilmesi 

gerektiğini söyleyerek bir benzetme yapmıĢtır (Maslach ve Zimbardo, 1982: 20). 

Maslach, anket, gözlem, mülakat gibi yöntemlerle yüzlerce insandan veriler toplamıĢ 

ve doktorlar, çocuk bakıcıları, hemĢireler, sosyal hizmet görevlileri, psikologlar, 

hapishane çalıĢanları gibi kiĢilerle görüĢerek araĢtırmalarını büyük bir çevrede 

gerçekleĢtirmiĢtir. Maslach bu kiĢilerin iĢlerine bağlı olduklarını, iĢlerini sevdiklerini 

fakat bu özellikleri yüzünden kolayca tükenmiĢlik problemiyle karĢı karĢıya 

kaldıklarını ortaya çıkaran ilk araĢtırmacı olmuĢtur. 

Bazı araĢtırmacılar tükenmiĢliği geçici bir yorgunluk olarak tanımlamayıp, çalıĢanın 

iĢinden soğumasıyla neticelenen kalıcılık oluĢturan durum olarak 

nitelendirmektedirler (AvĢaroğlu vd., 2005: 115). TükenmiĢlik, iĢ stresi ile birlikte 

ortaya çıkmakla beraber bu stresin nedeni değil, yönetilemeyen iĢ stresinin bir 

sonucudur (Basım vd., 2013: 1477). TükenmiĢlik çalıĢan için olumsuz ve ağır 

sonuçları beraberinde getireceğinden örgüt ve çalıĢan açısından önlenmesi hatta baĢ 

edilmesi gereken bir durumdur. Birçok araĢtırmacı tarafından tükenmiĢliğin, istekler 

ve  tutumlar  içeren ve kiĢisel olarak ortaya çıkan, psikolojik bir durum olarak kabul 

görmektedir (Üngüren vd., 2010: 2922). Günümüz sosyo-ekonomik Ģartlarında, 

çalıĢanların yaĢadığı stresin sonucu olarak tükenmiĢlik durumu ortaya çıkmakta ve 

bu psikolojik durum gün geçtikçe hem çalıĢanlar hem de iĢverenler için önemli hale 

gelmektedir. 

2.2. TükenmiĢliğin Alt Boyutları  

2.2.1. Duygusal Tükenme (Emotional Exhaustion) 

Ġnsanlarla birebir etkileĢimin olduğu meslek çalıĢanlarında, duygusal tükenme daha 

çok görülmektedir. ÇalıĢanlardaki yoğun duygusal ve psikolojik yüklenmeden 

kaynaklanmaktadır ve tükenmiĢlik sendromu için merkezi bir konumda 

görülmektedir. Duygusal anlamda aĢırı iĢ temposunda olan çalıĢan, kendini 
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psikolojik anlamda zorlamakta ve bu durumda diğer kiĢilerin duygusal talepleri 

altında kendini sıkıĢmıĢ hissetmektedir (Seligman, 2006: 10). 

Maslach ve Zimbardo duygusal tükenmeyi çalıĢanın fiziksel ve duygusal 

kaynaklarındaki azalma olarak tanımlamaktadırlar. Maslach ve Zimbardo duygusal 

tükenmeyi yorgunluk, güçsüzlük, halsizlik, kiĢinin iĢine karĢı özgüveninin azalması 

Ģeklinde ortaya çıkabileceğini ifade etmiĢlerdir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 275). 

Duygusal tükenme yaĢayan bireyler kendilerini bitik durumda ve kullanılmıĢ olarak 

görmekte ve oluĢan yorgunluğu giderebilme konusunda baĢarısızdır. Duygusal 

tükenme, mesleğin insandan istediği durumların sonucu olarak strese karĢı gösterilen 

ilk tepki olmaktadır (Maslach ve Leiter, 1997: 17). 

Schaufeli ve Van Dierendonck‟un Hollandalı hemĢirelere yaptığı çalıĢmada, fiziksel 

rahatsızlıklar ve psikolojik sorunların duygusal tükenme ile bir iliĢkisi bulunduğu 

belirtilmiĢtir (Densten, 2001: 833). 

Duygusal tükenmede kullanılan „tükenme‟ kavramı önemli bir anlam taĢımaktadır. 

Bu duygu gerçekten iĢ hayatında muhatabı insan olan çalıĢanları, yoğun tempoda 

çalıĢan kiĢileri birincil olarak tehdit etmektedir (Jackson vd.,1986: 630). Ġnsanlar tüm 

enerjilerini kaybederler ve artık duygusal kaynakları kalmamıĢ gibi hissederler. Bu, 

önceki performans seviyelerini gösterememe korkusundan kaynaklanan gerilim ve 

hayal kırıklığına neden olur (Cordes ve Dougherty, 1993). Bu boĢluğu tekrar 

doldurmaya çalıĢmakta fakat tükenen enerjileri sebebiyle bunu baĢaramamaktadırlar. 

Duygusal tükenme, iĢin kendisinden ve iĢle ilgili insanlardan kopma ile 

sonuçlanabilir. Bir iĢin yapılması için gerekli olan insan etkileĢimini en aza 

indirebilirler (Basım ve ġeĢen, 2006). Bu durum tükenmiĢliğin ikinci boyutu olan 

duyarsızlaĢmaya yol açabilmektedir. 

2.2.2. DuyarsızlaĢma (Depersonalization) 

DuyarsızlaĢma, insanlara karĢı alaycı ve kayıtsız hissetmektir ve literatürde sinizm 

olarak da ifade edilmektedir (Schaufeli ve Enzmann, 1998). Bu durumla baĢa 

çıkabilmek için çalıĢanlar mesafeli davranmaya çalıĢabilir ve duygusal olarak tarafsız 

hale gelebilirler. Fakat çalıĢan, bazen bu durumu iyi bir Ģekilde yönetemezler. Bazı 

durumlarda, çalıĢan mevcut duruma uyum sağlamak yerine kopukluk yaĢar ve ne 

hissetmesi gerektiğini bilemez hale gelir (Zapf, 2002). DuyarsızlaĢma, bireyin iĢin 
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psikolojik yükünün yarattığı hayal kırıklığı ve tükenmiĢlikten uzaklaĢma giriĢimi 

olarak düĢünülebilir (Sürgevil, 2006). BaĢka bir deyiĢle duyarsızlaĢma, duygusal 

tükenmeye bir tepki olarak ortaya çıkar ve zararına karĢı bir tampon görevi görür. 

DuyarsızlaĢma sonucunda baĢkalarına karĢı mesafeli veya olumsuz düĢünce ve 

davranıĢlara sahip olmaya baĢlayan birey, bu durumdan da kendini sorumlu tutmaya 

baĢlar. Bu da kiĢinin kendisini olumsuz değerlendirmesine yol açar ve bir yetersizlik 

ya da yetersizlik duygusu ortaya çıkar (Yeğin, 2019). 

Duygusal tükenmeye maruz kalan bir çalıĢan diğer insanlarla iletiĢim kurmada 

problemler yaĢayabilmektedir. ÇalıĢma hayatında yardımcı olması gereken insanlara 

yardımcı olma kısmında sıkıntılar yaĢayabilmekte bundan dolayı da kaçıĢ yolları 

arayabilmektedir. Diğer kiĢilerle olan etkileĢimlerinde iletiĢimini minimum seviyeye 

indirmektedir. KarĢılaĢtığı kiĢileri kategorize etmekte ve onlara kliĢeleĢmiĢ kalıplarla 

davranıĢ sergileyebilmektedirler. Bu durum duyarsızlaĢmanın ilk belirtilerindendir. 

Bu çalıĢanlar zaman içerisinde katı birer bürokrata dönüĢebilmektedirler. 

ÇalıĢan bu Ģekilde davranarak, kendini diğer insanlardan koparmaktadır. 

TükenmiĢliğe yakalanmıĢ bir çalıĢan diğer kiĢilerle arasına duygusal bir tampon 

oluĢturmaktadır. Fakat burada önemli olan nokta Ģudur; bu çalıĢan iĢi gereği 

insanlarla çok fazla etkileĢim halinde olması gerekmektedir. Hem bunu yapmaya 

çalıĢıp hem de araya tampon koymak mümkün olmamaktadır. Bu yüzden çalıĢan bu 

iki taraftan birini seçmek zorunda kalmaktadır. Genellikle yoğun duygusal tükenme 

yaĢayan çalıĢan olumsuz olan tarafı seçmekte ve insanlarla arasına mesafe koyarak 

onlara kayıtsız kalmaktadır. 

Diğer insanlara karĢı geliĢtirilen bu katı, kayıtsız ve soğuk yapı  duyarsızlaĢmanın 

temellerini oluĢturmaktadır. Bu negatif durum çeĢitli Ģekillerde ortaya 

çıkabilmektedir. KiĢi muhatabı olduğu insanlara kötü ve kırıcı davranabilmekte, 

onların isteklerini karĢılamada yetersiz ve baĢarısız olabilmektedir. Hatta diğer 

insanlarla olan etkileĢimini en aza indirmeyi istemekte ve yalnız kalmayı 

yeğlemektedir. ÇalıĢan bu duyarsızlaĢmanın sonucunda insanlardan nefret etmeye 

baĢlayabilmektedir ve bu durum karĢılaĢtığı her insanı bir nesne olarak görmesine 

sebep olabilmektedir. 
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2.2.3. KiĢisel BaĢarıda DüĢme Hissi (Reduced Personal Accouplement) 

Azalan kiĢisel baĢarı, düĢük ruh hali, çatıĢma, verimlilik sorunları ve problem 

çözmede zorluk sinyallerini içerir (Baysal, 1995). BaĢarısızlığın nedeni olarak dıĢ 

etkenleri suçlamak, geri çekilmek, kiĢisel enerjiyi olumlu kararlara yönlendirememek 

gibi psikolojik savunma mekanizmaları kiĢiyi kısır döngüde tutmakta ve daha fazla 

etkisizliğe yol açmaktadır (BaltaĢ ve BaltaĢ, 2002). TükenmiĢliğin diğer iki 

boyutundan farklı olarak, kiĢisel baĢarı hissinin düĢük olması, daha yüksek düzeyde 

tükenmiĢlik anlamına gelmektedir (Yeğin, 2019). 

Duygusal tükenme ve duyarsızlaĢmanın sonucunda üçüncü evre olan kiĢisel baĢarıda 

düĢme hissi  ortaya çıkmaktadır. Çünkü çalıĢan, baĢkaları hakkında geliĢtirdiği 

olumsuz düĢünceler sonucunda kendi hakkında da olumsuz düĢünceler  geliĢtirmeye 

baĢlamaktadır. KiĢi kendisi hakkında „baĢarısız‟ hükmünü verebilmektedir. KiĢinin 

kendisini yaptığı iĢte baĢarısız hissetmesi, kendisini yaptığı iĢte yetersiz görmesine, 

gerilemesine, kendisinden beklenen talepleri karĢılamakta yetersiz hissetmesine 

sebep olmaktadır (Bolat, 2011: 69).  

ÇalıĢma hayatına giren birçok birey gibi çalıĢan, kendisine, topluma, sevdiklerine 

yararlı olacağı inancı ile çalıĢma hayatına dâhil olmaktadır. Ancak düĢük baĢarı 

hissine kapılan çalıĢan bu idealini gerçekleĢtirememektedir (Kutanis ve Tunç, 2010: 

67). ÇalıĢanların bu hisse kapılmalarının pek çok sebebi bulunmaktadır. Bunlardan 

bazıları, çalıĢanın öğrencilik yıllarında iĢ hayatı hakkında düĢündüğü yüksek 

beklentiler, iĢ hayatında çalıĢma arkadaĢlarıyla yaĢadığı sorunlar, iĢ hayatında 

görevini yerine getirmesi için gerekli olan kaynakların eksikliği, çalıĢanın olumlu 

geri bildirimler almaması örnek olarak verilebilmektedir (Kutanis ve Tunç, 2010: 

67). 

Bunun sonucu olarak çalıĢan kendisine olan saygıyı yitirebilmekte ve depresyon 

içerisine girebilmektedir. Problemlerini çözebilmek için uzman yardımı alması 

gerekebilmektedir. Kimi çalıĢanlar iĢlerini değiĢtirmeye kadar gidebilmektedir. 

ÇalıĢanın ortaya koyduğu çabanın karĢılıksız kaldığını görmesi stres ve depresyon 

seviyelerini arttırmaktadır. Gösterdikleri çabanın bir iĢe yaramadığını gördüklerinde 

ise çabalamayı bırakmaktadırlar. 
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Maslach Modeli‟ne göre duygusal tükenme yaĢayan birey diğer kiĢilerle arasına bir 

mesafe koyarak duyarsızlaĢmaya baĢlar ve iĢvereniyle müĢterinin kendisinden 

beklentileriyle içinde olduğu durum arasındaki uyumsuzluğu fark eder ve bu durum 

onun kendisini yetersiz ve zamanla da baĢarısızlık hissetmesi ile sonuçlanır (Arı ve 

Bal, 2008). 

2.3. TükenmiĢliğe Yol Açan Faktörler 

TükenmiĢliğe sebep olan faktörler bireysel ve örgütsel faktörler olarak 

adlandırılmaktadır. AĢağıda bu faktörler detaylı bir Ģekilde ele alınmıĢtır. 

2.3.1 Bireysel Faktörler 

ÇalıĢanın sosyal yapısı ve kiĢilik özellikleri tükenmiĢliği etkilemektedir. Bireysel 

faktörler, çalıĢanın tükenmiĢliğe neden olan örgütsel faktörlerini arttırıcı ve azaltıcı 

bir durumdadır. ÇalıĢma hayatında kiĢinin baĢarısız olduğu bir iĢte, diğer bir kiĢi 

baĢarılı olabilmektedir veya teknik özelliklerinin çok da önemli olmadığı fakat sosyal 

iliĢkilerin önemli olduğu alanlarda bireysel faktörler devreye girmektedir. Bu 

sektörlerde çalıĢan bireyler, anlayıĢlı, kibar, nazik, çözüm odaklı, diğer insanlarla 

güçlü bir kontak kurabilen kiĢiler olmaları gerekmektedir. ĠĢte bundan dolayı bireysel 

faktörler, tükenmiĢliği etkilemesi bakımından önem arz etmektedir. Bireysel 

faktörler de kendi içerisinde demografik özellikler, kiĢilik özellikleri ve beklentiler 

Ģeklinde gruplara ayrılmaktadır. AĢağıda bu baĢlıklarla alakalı bilgiler verilmiĢtir. 

2.3.1.1. Demografik Özellikler  

TükenmiĢliği etkileyen demografik özelliklerden yaĢ ile alakalı yapılan çalıĢmalarda, 

yaĢ ile tükenmiĢlik arasında bir iliĢki söz konusudur. Yapılan araĢtırmalarda 

tükenmiĢlik, genç yaĢlarda olan çalıĢanlarda yüksek, yaĢlı olan çalıĢanlarda düĢük 

Ģeklinde ortaya çıkmıĢtır. Genç yaĢta iĢ hayatına atılan bireyler, tükenmiĢlik ile 

mücadelede baĢarısız olurlarsa iĢlerinden kolayca vazgeçebilmektedirler. Bunun 

nedeni de ilerleyen yaĢlarda çalıĢanların tükenmiĢlik ile mücadele etmede baĢarı ve 

direnç kazanmaları olarak gösterilmektedir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 19). 

Yapılan çalıĢmalarda yaĢın büyümesiyle beraber çalıĢma hayatında tükenmiĢliğin 

azaldığı yönündedir. Çünkü çalıĢan yaĢ aldıkça karĢısına çıkan problemlerle 
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mücadele etmede deneyim kazanmakta ve etkili çözüm yolları geliĢtirebilmektedir 

(Akçamete vd., 2001: 61). 

Cinsiyet faktörüne de değinmenin gerekli olduğu görülmüĢtür. Aralarındaki iliĢki 

pek çok araĢtırma içerisinde mevcuttur. Cinsiyet değiĢkeni tek baĢına çok kuvvetli 

bir değiĢken olmamaktadır. Yapılan araĢtırmalarda bazen kadınlarda tükenmiĢlik 

yüksekken, bazen de erkekler de yüksek çıkmıĢtır. Bazı çalıĢmalarda ise aralarında 

anlamlı bir iliĢki bulunamamıĢtır (Maslach vd., 2001: 410). Yapılan bir araĢtırmada 

ise, kadınların duygusal tükenme boyutu erkeklerden daha fazla ve erkeklerin ise 

duyarsızlaĢma boyutu kadınlardan daha fazla bulunmuĢtur (Purvanova ve Muros, 

2010: 175). 

Yapılan bazı araĢtırmalar, biyolojik farklılıklardan ayrı olarak, feminen veya 

maskülen yapının tükenmiĢlik üzerine etkisi olduğunu göstermektedir. Maskülen 

tarafı ağır basan çalıĢanların,  feminen tarafı baskın olan kiĢilere göre tükenmiĢliğe 

yakalanma ihtimalleri daha düĢüktür (Güllüce ve ĠĢcan, 2010: 25). Yapılan bir 

araĢtırmada maskülen özellikleri yüksek olan bir grup öğrenci olan  katılımcıların 

cinsiyetlerinden bağımsız olarak tükenmiĢlik düzeylerinin azaldığı görülmüĢtür. 

Maskülen özelliklere sahip olmanın, kiĢilerin kendilerine olan güven duygularını 

arttırdığı gözlenmiĢtir (Aslan vd., 2005: 47). 

Medeni durumu ele aldığımızda ise, tükenmiĢlik ile medeni durumun aralarında 

anlamlı iliĢkinin olduğunu belirten araĢtırmalara rastlamak mümkündür. Kırılmaz ve 

arkadaĢlarının yapmıĢ olduğu bir araĢtırmada duyarsızlaĢma, duygusal tükenme ve 

kiĢisel baĢarıda bekârların evlilere göre daha çok tükenmiĢlik sergiledikleri ortaya 

çıkmıĢtır. Çocuk sahibi olmayanlar da olanlara göre daha fazla tükenmiĢlik ortaya 

çıkmıĢtır (Kırılmaz vd., 2003: 6). 

Bireylerin kiĢisel destek kaynakları, karĢılaĢtıkları problemler karĢısında dirençlerini 

arttırmaktadır. Bu sebeple  aile desteği burada önemli bir faktördür (Torun, 1995: 

25). Yapılan araĢtırmalar sosyal destek kaynaklarına sahip olan çalıĢanlarda 

tükenmiĢlik düzeyinin düĢük, sosyal destek kaynaklarına sahip olmayan çalıĢanlarda 

ise yüksek olduğunu göstermektedir (Cordes ve Dougherty, 1993: 635). 

TükenmiĢlik düzeyinin eğitim seviyesi yüksek çalıĢanlarda, eğitim seviyesi düĢük 

çalıĢanlara göre daha yüksek çıktığı belirtilmiĢtir. Bunun sebebi ise, yüksek eğitimli 

kiĢilerin beklentilerinin yüksek olması, daha fazla sorumluluk almak istemeleri ve bu 
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doğrultuda yüksek stres seviyelerine sahip olmaları ile açıklanmaktadır (Maslach vd., 

2001: 410). 

2.3.1.2. KiĢilik Özellikleri 

KiĢilik, bireyleri diğerlerinden ayıran özellikler bütünü olarak karĢımıza çıkmaktadır. 

1960 yılında Meyer Fredman ve Ray Rosenman tarafından yapılan bir araĢtırmada 

farklı kiĢilik özelliklerine sahip bireyler araĢtırmaya konu edilmiĢtir. Sınıflandırmayı 

kolaylaĢtırmak adına bu kiĢilikleri   „A tipi‟  ve „B tipi‟ kiĢilik olarak 

adlandırmıĢlardır (AltuntaĢ, 2003: 60). Bu kiĢilik tiplerinden söz etmemiz gerekirse 

A tipi kiĢiliğe sahip olan bireyler, çok fazla heyecanlı olma, sosyal iliĢkiler 

kuramama, dinlenmeye ve kendine zaman ayırmama, sürekli yarıĢ içerisinde olma, 

baĢkalarının sözünü kesme gibi özelliklere sahip olup tükenmiĢliğe daha yatkın 

olmaktadırlar. 

B tipi kiĢilik özelliğine sahip olan bireyler ise A tipi kiĢiliğin tam tersi kiĢilik 

özelliklerine sahiptirler. ĠĢ hayatında oldukça rahattırlar. BaĢkalarıyla yarıĢ halinde 

değillerdir, zaman ve baĢarı onlar için çok önemli değildir. Kendilerinden emindirler 

sakin ve açık konuĢurlar. Çevreyle uyumu  aktif sosyal yaĢama sahip olan kiĢilerdir 

(Sabuncuoğlu ve Tüz, 2005: 52). Bu kiĢilik tiplerinden A tipi kiĢiliğe sahip bireyler 

iĢlerin üstesinden gelme, stresi yönetme konusunda B tipi kiĢiliğe göre daha 

zayıftırlar ve tükenmiĢliğe yakalanma ihtimalleri çok daha fazladır. 

2.3.1.3. Beklentiler 

ÇalıĢan kiĢilerin,  kiĢisel ve örgütsel beklentileri, tükenmiĢlikleri üzerinde önemli bir 

etkiye sahiptir. Cordes ve Dougherty (1993:636) beklentileri örgütsel ve kiĢisel 

beklentiler olarak ikiye ayırmıĢlardır. ÇalıĢanların yüksek beklentilerinin olmasının 

yanında, beklentilerinin gerçekleĢmemesi de tükenmiĢliğe sebebiyet verebilmektedir. 

Tükenmenin sebepleri kiĢilerin beklentileriyle iliĢkilendirilmektedir. Tükenme, 

çoğunlukla gerçek dıĢı beklentiler ve gerçek beklentiler arasındaki uyumsuzluk 

durumunda ortaya çıkar (Kırılmaz vd., 2003:3). 

Her çalıĢan, iĢe girerken bir takım beklentiler içerisine girmektedir. Özellikle yeni iĢe 

baĢlayan gençlerin hem kendilerinden hem de örgütten beklentileri yüksek 

olmaktadır. AraĢtırmalarda gençlerin yaĢlılara göre daha fazla tükenmiĢlik 
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gözlenmiĢtir. Bu durum beklentilerinin farklılığı ile açıklanmaya çalıĢılmaktadır 

(Izgar ve Beyhan, 2015: 440). Örneğin çalıĢmaya yeni baĢlayan bir kiĢi, anlayıĢlı 

yönetici, uyumlu takım arkadaĢları, ödüllendirilme, olumlu geri bildirimler gibi 

beklentiler içerisinde olmaktadır. Fakat bunlar yerine, rol tanımının açıkça 

yapılmaması, bürokratik yönetim, olumsuz geri bildirimler ile karĢı karĢıya 

kalabilmektedir (Maslach ve Jackson, 1982: 151). 

Bireylerin icra etmiĢ oldukları iĢi anlamlı ve yararlı bulmaya ihtiyaçları vardır. 

Çünkü  bu Ģekilde iĢ hayatında motive olabilmekte ve baĢarılı olabilmektedirler. 

ÇalıĢma hayatında beklentileri olan insanlar, seçtikleri kariyer hayatı  boyunca buna 

kanalize olup motive olmaktadırlar. Haliyle amaçları ve beklentileri de yüksek 

olmaktadır. Bu yüksek beklentiler içerisinde iken, yaptıkları iĢin önemsiz olduğunu 

herhangi bir Ģeyi değiĢtirmeye yaramayacağını düĢüncesine kapıldıkları zaman ise 

tükenmiĢlik ile karĢı karĢıya kalmıĢlar demektir ve mutsuz ve ümitsiz hissederek 

tükenmiĢlik yaĢayabilmektedirler (Bahar, 2006: 6). 

2.3.2. Örgütsel Faktörler 

Bireysel faktörler her ne kadar tükenmiĢliği etkilese de, tükenmiĢliğin ortaya 

çıkmasında oldukça önemli olan faktör örgütsel faktörlerdir. Bu yüzden örgütsel 

faktörler tükenmiĢliğin ortaya çıkmasında ve geliĢmesinde bireyin çalıĢma hayatında 

önemli bir etkendir. Pines‟in yapmıĢ olduğu tükenmiĢlik tanımı doğrudan örgütsel 

faktörler ile alakalıdır. Pines‟e göre duygusal isteklerin yoğun olduğu meslek 

çalıĢanlarında görülen ve uzun süre çalıĢmaktan kaynaklanan, iĢe ve iĢ yerine karĢı 

geliĢtirilen olumsuz tutumların eĢlik ettiği bir durumdur. ÇalıĢanın gününün büyük 

bir kısmını geçirdiği iĢ ortamı ve orada geliĢtirdiği iliĢkiler örgütsel faktörler 

içerisinde önemli bir etkiye sahiptir (Pines, 1993: 388). 

TükenmiĢliğin ilk tanımlandığı yıllarda, tükenmiĢliğe sebep olan faktörlerin sadece 

bireysel faktörler olduğu üzerinde durulmaktaydı. Bu geleneksel bakıĢ açısı 

doğrultusunda, sorunun bireyde olduğu ve bu problemi ortadan kaldırmak için bireyi 

ortadan kaldırmak gerektiği görüĢü hâkimdi. Fakat ilerleyen yıllarda örgütler ve 

tükenmiĢlik üzerinde yapılan çalıĢmalar neticesinde sorunun sadece bireyden 

kaynaklanmadığı ortaya çıkmıĢtır. Sorunun, bireysel faktörlerden ziyade iĢ ortamı ve 
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meslekle alakalı değiĢkenler tarafından ortaya çıktığı savunulmuĢtur (Maslach ve 

Leiter, 1997: 95). 

Maslach ve Leiter (1997:100) hem bireysel özellik odaklı tükenmiĢlik anlayıĢı hem 

de örgüte bağlı tükenmiĢlik anlayıĢının, tükenmiĢliği tanımlamada gerçek anlamda 

yeterli olmayacağı görüĢünü savunmaktadır. Maslach ve Leiter tükenmiĢliğe farklı 

bir bakıĢla yaklaĢmıĢlardır. Onlar örgütsel ve bireysel faktörleri bir arada inceleyerek 

bir alan belirlemiĢlerdir. Onlara göre tükenmiĢliğin meydana gelmesine sebep olan 

Ģey çalıĢma alanlarıdır. Bu alanlar incelenip gerekli düzeltmeler ve değiĢiklikler 

yapılırsa Ģayet tükenmiĢliğin önüne geçilebilecektir (Maslach vd., 2001: 400). 

Maslach ve Leiter iĢ hayatı ile alakalı bir model oluĢturmuĢlar ve bu modele göre 

tükenmiĢliği Ģöyle açıklamaktadırlar: „iĢ istekleri ile iĢi icra eden çalıĢanın ihtiyaçları 

arasında temel bir uyuĢmazlıktan kaynaklanan ve etkisini yavaĢ yavaĢ gösteren bir 

süreçtir‟. OluĢturdukları modele göre tükenmiĢliğin artıları ve eksileri 

bulunmaktadır. ĠĢ ile çalıĢan arasında uyumsuzluk arttıkça tükenmiĢlik de artacaktır. 

Bunun tam tersi söz konusu olduğunda ise, yani kiĢi ve iĢi arasında uyumluluk ne 

denli fazla olursa iĢ ile bütünleĢme daha fazla olacaktır (Maslach vd., 2001: 410). 

ġekil 2.1: ÇalıĢma Hayatı Alanları Açısından Birey ve ĠĢ Arasındaki Uyum ve 

Uyumsuzluk 

TükenmiĢlik-ĠĢle BütünleĢme ĠliĢkisi 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Ardıç ve Polatçı (2009: 26) 
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ġekil 2.1‟de görüldüğü gibi çalıĢma hayatında bu faktörlerinden birinde veya 

hepsinde, çalıĢan ve iĢ arasındaki uyumsuzluk,  çalıĢanın tükenmiĢliğine yol 

açabilirken, diğer tarafta ise çalıĢan ve iĢ arasında uyumu „iĢle bütünleĢmeyi‟ 

sağlamaktadır. Bu alanları açıklamak gerekirse; iĢ yükü, „belirli bir sürede istenilen 

özelliklerde yapılması gereken iş‟ olarak tanımlanmaktadır. ĠĢ yükü örgüte göre 

verimliliği, birey açısından ise harcanan zamanı belirtmektedir (Maslach ve Leiter, 

1997: 38). Maslach ve Leiter (1997: 150)‟in modeline göre yalnızca gerektiğinden 

fazla iĢ yükünün değil, aynı zamanda gerekli olandan az iĢ yapmanın da çalıĢan 

üstünde strese sebep olduğu belirtilmiĢtir. 

ÇalıĢanla yaptığı iĢ arasındaki uyum; yapılması gereken iĢlerin beklentileri 

karĢılamasını belirtmektedir. ÇalıĢanın yaptığı iĢ ile arasında bir uyum olması, 

iĢlerinin belirli bir düzeninin olmasını ifade etmektedir. Ancak yapılan iĢ ne bireyin 

kapasitesini zorlamalıdır, ne de onu aylak bırakmalıdır (Leiter, 2003: 2). ÇalıĢan ve 

iĢ arasında bir uyum yakalandığında çalıĢan, iĢini severek yapmakta ve kendisini 

geliĢtirerek kariyer anlamında planlarını gerçekleĢtirebilmektedirler. 

ÇalıĢan ve iĢ yükü arasında meydana gelen uyumsuzluksa çoğunlukla iĢin türü ve 

miktarının kiĢinin kapasitesinin üstüne çıktığında ortaya çıkmaktadır. ÇalıĢanın 

yapması gereken iĢ kapasitesini zorlayan bir iĢ olabileceği gibi gerekli bilgi ve 

deneyime sahip olmadığı bir iĢ de olabilir. Böyle durumlarda çalıĢanlar iĢlerine 

yetiĢemezler ve yoğun iĢ talepleri altında ezilerek tükenmiĢlik yaĢayabilmektedirler 

(Maslach vd., 2001: 405). Diğer açıdan bunun tam tersi olduğunda da birey kendini 

iĢe yaramaz hissetmekte bireyin sıkılmasına ve bu durumun da tükenmiĢliğe yol 

açacağı belirtilmektedir. 

Kontrol ise, çalıĢanın sahip olduğu „sorun çözme, seçim yapma, karar verme, 

sorumluluklarını yerine getirme imkânı‟ olarak tanımlanmaktadır (Maslach vd., 

2001: 408). ÇalıĢanın iĢi üzerindeki kontrol bakımından uyum,  çalıĢanın sahip 

olduğu kontrol ile sorumlulukları uyuĢtuğunda meydana çıkmaktadır (Leiter, 2003: 

2). Kontrol ile alakalı çalıĢan ve iĢ uyumsuzluğu, çalıĢanların iĢleri konusunda 

gerekli kontrolleri sağlayamamaları ve iĢin yapılıĢ Ģekli hakkında karar verme 

yetkisine sahip olmamaları durumunda ortaya çıkmaktadır. Sonuç olarak bu 

uyumsuzluk, çalıĢanın iĢyerinden uzaklaĢmasına, performanslarının düĢmesine ve 

tükenmelerine sebep olabilmektedir (Maslach vd., 2001: 414).  
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Bir diğer çalıĢma alanı ise ödüllerdir. Ödüller, çalıĢanın gösterdiği emeklerinin 

karĢılığını maddi veya manevi olarak almasını ifade etmektedir. BaĢarılı bir 

ödüllendirme, çalıĢanın değerli bulunduğunun ve fark edildiğinin bir göstergesidir 

(Leiter, 2003: 2).  ÇalıĢan ile iĢi arasında olan uyum; çalıĢanın örgüte yapmıĢ olduğu 

katkılar neticesinde kendisini ödüllendirilmiĢ hissetmesini, takdir edilmiĢ olmasını 

sağlayan bir çalıĢma ortamını göstermektedir (Leiter, 2003: 9). ÇalıĢanlar kazanmıĢ 

oldukları bu ödüller sayesinde kendilerini değerli ve örgüt için anlamlı 

hissetmektedirler. 

ÇalıĢan ve iĢ arasındaki ödüller bakımından uyumsuzluk ise; çalıĢanın örgüte 

verdiklerinin karĢısında hiçbir ödüllendirmenin olmaması ya da yeteri kadar 

olmamasıdır (Maslach ve Leiter, 1997: 13). KiĢi hak ettiği ödüllendirmeyi almadığını 

düĢünürse bu durum onun performansının düĢmesine sebep olabilmektedir (Leiter, 

2003: 9). Ödüllerin olmaması çalıĢanda iĢe yaramadığını düĢünmeye sebep 

olabilmekte ve bu durum tükenmiĢliğin kiĢisel baĢarıda düĢme hissi boyutu ile 

alakalıdır (Maslach vd., 2001: 414). 

TükenmiĢliği etkileyen çalıĢma alanlarından diğeri ise aidiyet duygusudur. Ġnsanların 

sosyal canlılar olmalarından ötürü kendilerini bir topluluğa ait hissetme ve o 

toplulukla yakın iliĢkiler geliĢtirme ihtiyacı hissetmektedirler (Silah, 2005: 429). 

ÇalıĢanın bu tür isteklerinin doyuma ulaĢması neticesinde çalıĢan, daha istekli 

çalıĢmakta ve aidiyet duygusu artmaktadır (Sabuncuoğlu ve Tüz, 2005: 52). 

Örgüt içinde ortaya çıkan bu fikir uyuĢmazlıkları, çalıĢanın çalıĢma arkadaĢlarıyla 

olumsuz iliĢkilere sahip olduğu hissinin oluĢmasına sebebiyet vermektedir. Bunun 

sonucunda çalıĢan, iĢine ve arkadaĢlarına karĢı olumsuz aidiyet duyguları 

geliĢtirmektedir. Ross vd. (1989: 469) çalıĢan ve iĢ arkadaĢları arasında geliĢtirilen 

aidiyet bakımından uyumsuzluk, duygusal tükenmeyi ve duyarsızlaĢmayı arttırıcı 

etkiye sahip olduğunu düĢünmektedir. 

BeĢinci çalıĢma alanı da adalettir. Adalet kavramı örgütte „herkes için eşit ve aynı 

kuralların geçerli olması‟ demektir (Bilgin, 2003: 273). Bir örgütte adalet 

kavramından bahsedebilmekiçin, tutarlı ve eĢit kuralların herkes için geçerli olması 

gerekmektedir (Leiter, 2003: 2).  

ÇalıĢanla iĢi arasındaki adalet bakımından uyumluluk, farklı düĢüncelere sahip 

çalıĢanlar olsa bile, alınan kararların  herkese eĢit ve tutarlı Ģekilde alındığının 



 

44 

hissettirilmesi ile alakalıdır. Bu durum örgütün çalıĢanlarına değer verdiğini ve 

duyduğu saygının bir göstergesidir. ÇalıĢanlar ve örgüt arasında adalet açısından olan 

uyumsuzluk ise, örgüt içerisinde alınan kararların güçlü çalıĢan ve kiĢilerin kararları 

doğrultusunda alındığını ifade etmektedir (Leiter, 2003: 11). Buna örnek olarak, üst 

yönetimin iĢ yükü dağılımında adaletsiz davranması, tarafların çıkarları 

doğrultusunda kararlar verilmesi, terfi ve atamaların adil yapılmaması verilebilir. 

Örgütte içerisinde adalet bakımından uyumsuzluğun olması tükenmiĢlik üzerinde iki 

biçimde etkilidir. Bunlardan ilki çalıĢan bunu hissettiğinde duygusal olarak çökmekte 

ve tükenmiĢlik hissetmektedir. Bir diğeri de çalıĢan bu adaletsizliği hissettiğinde 

kendine ve iĢine karĢı duyarsız olmaktadır (Maslach vd., 2001: 415). 

ÇalıĢma alanlarından sonuncusu ise değerlerdir. Değer kavramı en basit hali ile 

„hangi tür davranıĢların iyi, güzel ve istenilen  olduğunu belirten, paylaĢılan ölçüt 

veya fikirler‟ olarak tanımlanmaktadır (Özkalp vd., 2003: 123). Değerler, davranıĢ 

biçiminin ya da yaĢam amacının bir diğerine göre üstün olduğu yönündeki derin ve 

tutarlı düĢüncedir (Robbins, 1999:132). ÇalıĢan ve iĢi arasındaki değerler 

bakımından uyumluluk, çalıĢanın örgüt amaçları ve kendi amaçlarının örtüĢmesini 

ifade etmektedir (Leiter, 2003: 12). 

KiĢinin beklenti ve isteklerinin örgütün yapısına uymaması sonucunda, çalıĢan ve iĢ 

arasında değerler bakımından uyumsuzluklar meydana gelmektedir. ÇalıĢma hayatı 

alanlarının son boyutu olan değerler açısından uyumsuzluk tükenmiĢliğin her üç 

boyutu ile alakalı bulunmaktadır (Leiter ve Maslach, 2004: 99). Son olarak bu altı 

çalıĢma alanında uyum sağlanırsa bu uyumdan doğacak sinerji tükenmiĢliğin önüne 

geçebileceği gibi, tükenmiĢliğin tam tersi niteliklere sahip olan örgütsel baĢarı için 

gerekli olan iĢle bütünleĢmeyi de ortaya çıkaracaktır (Maslach vd., 2001: 416). 

2.4. TükenmiĢlik Modelleri 

TükenmiĢlik ile ilgili literatür incelendiğinde konuyla ilgilenen araĢtırmacılar 

tarafından farklı tükenmiĢlik modellerinin geliĢtirildiği görülmektedir. TükenmiĢliğin 

sebebini ve ortaya çıkma süreçlerini açıklamak amacıyla farklı modeller ortaya 

atılmıĢtır. Bu modellerden bazıları Freudenberger tükenmiĢlik modeli, Meier 

tükenmiĢlik modeli, Cherniss tükenmiĢlik modeli, Edelwich ve Brodsky tükenmiĢlik 
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modeli, Pines tükenmiĢlik modeli, Pearlman ve Hartman tükenmiĢlik modeli, 

Maslach tükenmiĢlik modelidir. Bu modeller açıklanmaya çalıĢılmıĢtır. 

2.4.1. Freudenberger TükenmiĢlik Modeli 

Freudenberger, tükenmiĢliğe neden olan faktörlerden, kimlerin tükenmiĢliğe daha 

yatkın olabileceğinden, tükenmiĢliğin önüne geçebilmek için ne gibi önlemlerin 

alınabileceğinden söz etmiĢtir. Ayrıca tükenmiĢlik yaĢayan bireylerin, bu durumla 

nasıl baĢ edebileceklerini “StaffBurn-Out” adlı makalesinde yer vermiĢtir 

(Freudenberger, 1974: 161). 

Freudenberger modelinde üç aĢama bulunmaktadır (Freudenberger, 1977: 55): 

 Bireyin sürekli negatif duygusal içerisinde olması 

 Esnek olmayan katı düĢüncelere sahip olması 

 Yenilik ve değiĢimlere kapalı olmasıdır. 

Freudenberger‟e göre tükenmiĢlik, çalıĢanın iĢ hayatına girmesinin bir yol sonrasında 

ortaya çıkmakta ve bazı faktörler ile birlikte görülmektedir. TükenmiĢliğin derecesi 

de kiĢiden kiĢiye göre değiĢmektedir. Tükenmeye baĢlamıĢ çalıĢanlarda sıklıkla 

görülen baĢ ağrıları, sindirim sistemi sorunları, yorgunluk hissi ve nefes darlığı 

problemleri görülen fiziksel problemler olarak karĢımıza çıkmaktadır. Bunun dıĢında 

tükenmeye maruz kalan bireylerde duygularının oto kontrolü zayıflamakta, her Ģeye 

ve her duruma karĢı hassas hale gelebilmekte, çabuk öfkelenebilmekte, olaylar ve 

durumlar karĢısında ani tepkiler verebilmektedirler (Freudenberger, 1975: 73). 

2.4.2. Meier TükenmiĢlik Modeli 

Meier‟e göre tükenmiĢlik, birebir insanlarla iletiĢim halinde olunan mesleklerde 

görülmekte ve tükenmiĢliği, bu meslekleri icra eden çalıĢanların bir sloganı olarak 

görmektedir. Kendinden önceki modelleri yetersiz bulan Meier, yeni bir model 

geliĢtirmiĢtir. Kendinden önceki modelleri deneysel bir temele oturmadıklarını dile 

getirerek eleĢtirmiĢtir ve kendisinin geliĢtirdiği modeli, tekrar eden iĢ süreçlerinin bir 

parçası olarak görmektedir (Meier, 1983: 900). 
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Meier‟in tükenmiĢlik modelinde, çalıĢanın hedeflediği sonuçları ortaya 

çıkartabilecek davranıĢları sergileyebilme yeteneğine sahip olması anlatılmaktadır. 

Meier tükenmiĢlik modelinin üç aĢaması bulunmaktadır. Bunlar; 

 ÇalıĢanın iĢiyle alakalı olumlu pekiĢtirme beklentisinin düĢük, ceza 

beklentisinin yüksek olması, 

 Bu uyaranları kontrol edebilme beklentisinin yüksek olması, 

 Uyaranları kontrol etmede kiĢisel yeterlilik beklentisinin düĢük olmasıdır. 

Meier, bu beklentilere sahip çalıĢanların korku, anksiyete gibi olumsuz duygular 

yaĢadıklarını ve bunun sonucunda da iĢe devamsızlık ve iĢten kaçma gibi davranıĢlar 

sergilediklerini gözlemlemiĢtir. Meier‟in geliĢtirdiği model pekiĢtirme beklentileri, 

sonuç beklentileri, yeterlilik beklentileri ve bağlamsal iĢleme olarak dört boyuttan 

oluĢmaktadır (Meier, 1983: 902). 

 PekiĢtirme Beklentileri: ĠĢ çıktılarının bireyin amaçlarını karĢılayıp 

karĢılamadığını ifade etmektedir. Örneğin bir öğretmen sınıfta öğrencilerin 

katılımıyla ders iĢlemeyi tercih ederken, bir diğer öğretmen kendisini sessizce 

dinleyen öğrencilerden memnuniyet duyabilmektedir. Burada her iki 

öğretmenin de beklentileri farklıdır ve bu beklentiler karĢılandığı sürece 

mutlu olacaklardır. 

 Sonuç Beklentileri: DavranıĢların yaratacağı sonuçlardır. Hangi davranıĢın 

istenilen sonuca ulaĢmada gerekli olduğu üstünde durularak, gerekli olan 

davranıĢlar ortaya çıkartılmaktadır. 

 Yeterlilik Beklentileri: Burada bireyin istediği sonuçları gerçekleĢtirebilmek 

için yeterliliğe sahip olup olmadığı anlatılmaktadır. Amaçlarını 

gerçekleĢtirebilmek için yeterliliğe sahip olan birey tükenmiĢlik 

yaĢamayacaktır. 

 Bağlamsal ĠĢleme: Ġnsanların beklentileri nasıl öğrendiği, sürdürdüğü ve 

değiĢtirdiğini anlatan bağlamsal iĢleme, tükenmiĢlik modelinin en geniĢ 

kategorisini oluĢturmaktadır. Bu model, örgütsel yapı, sosyal gruplar, kiĢisel 

inançlar ve öğrenme stili gibi bilgi süreçlerini kapsamında bulundurmaktadır 

(Meier, 1983: 905). 
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2.4.3.  Cherniss Modeli 

Cherniss, tükenmiĢliği kapsamlı bir süreç olarak ele almıĢtır. ĠĢ hayatının ilk iki yılı 

içerisinde olan 28 personel üzerinde çalıĢmalar yaparak bu modeli geliĢtirmiĢtir 

(Burke ve Greenglass, 1995). Cherniss, tükenmiĢliğin stres ile doğru orantılı bir 

kavram olduğunu ortaya çıkarmıĢtır. ÇalıĢanın yaĢadığı strese bir tepki olarak 

tükenmiĢlik gösterdiğini dile getirmiĢtir (Altay ve Akgül, 2010). Cherniss, 

çalıĢanların bu stresle baĢa çıkabilmek için çeĢitli meditasyonlar, egzersizler yaparak 

bu stresi yönetebileceklerini ifade etmiĢtir. Eğer bunda baĢarılı olunmazsa çalıĢanın 

iĢinden soğuma, hedeflerin azalması, sorumluluktan kaçınma gibi negatif sonuçlar 

ortaya çıkabilmektedir (Burke ve Greenglass, 1995; BeĢyaprak, 2012). 

ġekil 2.2:Cherniss Modeli 

Kaynak: Dalkılıç (2014: 112) 

Örgüt kaynaklarının, çalıĢanların taleplerini karĢılamadığı noktada çalıĢanda bir stres 

durumu ortaya çıkmaktadır. Eğer bu stres ortadan kaldırılmaz ise çalıĢanda psikolojik 

olarak iĢe olan bağlılıktan uzaklaĢma durumu meydana gelmektedir. Bu da 

çalıĢandaki tükenmiĢliğin bir sonucudur.  

2.4.4.  Edelwich ve Brodsky TükenmiĢlik Modeli 

Edelwich ve Brodsky tükenmiĢliği, insanlara hizmet sunan mesleklerde görülen, aĢırı 

çalıĢma, yöneticilerinden takdir görememe, fazla çalıĢma gibi iĢ Ģartlarından 

kaynaklanan bir durum olarak görüp, dört aĢamadan oluĢan bir süreç olarak ifade 

etmiĢlerdir (Cemaloğlu ve KayabaĢı, 2007; BeĢyaprak, 2012). Bu aĢamaları Ģevk ve 

coĢku dönemi, durgunlaĢma dönemi, engellenme ve duyarsızlaĢma dönemi olarak ele 

almıĢlardır. Onlara göre tükenmiĢlik, bu dört dönemin sonunda meydana 

gelmektedir. 

Talepler > 
Kaynaklar 

Stres 

Stresi Ortadan 
Kaldırmada 

BaĢarı 

Stresi Ortadan 
Kaldırmada 
BaĢarısızlık 

Stresle BaĢa 
Çıkma 

Yöntemler 

BaĢarı 

BaĢarısızlık 
ĠĢle Psikolojik 
Olarak Bağını 

Koparma 
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Bu aĢamalara değinmek gerekirse; Ģevk ve coĢku döneminde, iĢ hayatına yeni 

katılmıĢ bir çalıĢan söz konusudur. Motivasyonu ve iĢiyle ilgili beklentileri oldukça 

yüksektir. Ġnsanlara hizmet etme ve iĢini kusursuz ortaya çıkarma gayreti 

içerisindedir. Bu çalıĢan, bu beklentileri karĢılayamaz ise hayal kırıklığı yaĢamakta 

ve bu durum, çalıĢanın durgunluk aĢamasına geçmesine sebep olmaktadır. Durgunluk 

aĢamasına geçen çalıĢan ilk zamanlardaki motivasyon ve enerjisini kaybetmiĢ 

olmakta ve insanlara hizmet etmek yerine, iĢinde iĢiyle alakalı olmayan durumlar 

yaratmaya çalıĢmaktadır. ÇalıĢan bu aĢamaya geldiğinde tükenmiĢlik yaĢadığını 

hissetmektedir. Bir diğer aĢama olan engellenmede ise, çalıĢan yolun sonuna 

geldiğini hissetmekte ve bunu düzeltmek için artık yapacak bir Ģey olmadığının 

farkına varmaktadır ve böylelikle engellenmiĢlik yaĢamaktadır. Modelin son aĢaması 

olan duyarsızlaĢma evresi ise, engellenmiĢlik evresi ile bağlantılıdır. Bu son evrenin 

engellenmiĢlik yaĢayan çalıĢanın bu engellenmiĢliğe, bir savunma mekanizması 

olarak duyarsızlaĢmayı ortaya çıkardığı ifade edilmektedir. ÇalıĢan bu son aĢamada 

iĢinden oldukça uzak, ilgisiz ve duyarsız olmaktadır (Dalkılıç, 2014; Bostancı, 2014). 

2.4.5. Pines Modeli 

Pines ve Aranson‟a göre tükenmiĢliğin sonucunda çalıĢanlarda bir takım belirtiler 

ortaya çıkmaktadır. Fiziksel olarak bitkinlik, yorgunluk, enerjinin azalması, zihinsel 

olarak ise, umutsuzluk, çaresizlik, kendine ve insanlara karĢı olumsuz duygular 

hissetme ise zihinsel yorgunluğun belirtilerindendir (Yıldırım, 1996: 4-5). 

TükenmiĢliğin zihinsel ve fiziksel yorgunluk belirtilerinden ortaya çıktığını savunan 

bu model, Pines ve Aranson (1988) tarafından geliĢtirilen tükenmiĢlik ölçeği, 

Maslach TükenmiĢlik Ölçeğinden sonra kullanılan ikinci ölçek olarak kabul 

edilmektedir (Surgevil, 2005: 25). TükenmiĢliğin temelinde çalıĢanı sürekli stres ve 

baskı halinde tutan iĢ ortamları yer almaktadır. ÇalıĢma hayatında yüksek enerji ve 

motivasyonla baĢlayan çalıĢanlar, umdukları takdir edilme, ödüller, vb. gibi 

durumları görmedikçe baĢarılı olamamaktadırlar. Bu durum da tükenmiĢlik 

yaĢamalarına sebep olmaktadır. Pines ve Aranson (1988), kiĢiyi daima duygusal 

baskı altında bırakan iĢ ortamlarını tükenmiĢliğin temel nedeni olarak 

açıklamıĢlardır. Bu aĢamada „motivasyon düzeyi‟ önemli bir anlam taĢımaktadır. 

Sürekli duygusal baskı altında kaldıklarını hisseden çalıĢanlar, motivasyonları 

yüksek seviyede olsa dahi kendilerini tükenmiĢ hissedeceklerdir. Nitekim, stres 
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seviyesi yüksek olan bir iĢ çevresinde, düĢük seviyede destek ve ödüllendirme, 

motivasyon seviyeleri yüksek olan bireyleri, baĢarılı olabilecekleri iĢ ortamlarından 

uzaklaĢtırmaktadır. Hedefleri sürekli „baĢarılı olmak‟ olan çalıĢanlar için, 

tükenmiĢlik sonucu ortaya çıkan baĢarısızlıklar, psikolojik olarak yıkıcı olacaktır. 

TükenmiĢlik, çalıĢanların motivasyonseviyelerini zamanla azaltarak, iĢten 

ayrılmalarına ve mesleklerini bırakmalarına sebep olabilir (Surgevil, 2005: 25). 

2.4.6. Perlman ve Hartman Modeli 

Pearlman ve Hartman tükenmiĢliği; kronik ve duygusal strese karĢı gösterilen 

tepkidir ve üç bileĢenden oluĢmaktadır diyerek açıklamıĢlardır. Bu bileĢenlerin, 

düĢük iĢ verimi, duygusal ve fiziksel tükenme son olarak da duyarsızlaĢmadan 

oluĢtuğunu belirtmiĢlerdir (Pearlman ve Hartman, 1982). GeliĢtirdikleri bu modelde 

bahsedilen bileĢenler tükenmiĢliğe yol açan önemli üç büyük stres durumunu 

göstermektedir. Bunlardan ilki fiziksel belirtiler, diğeri duyuĢsal belirtiler, sonuncusu 

da davranıĢsal belirtilerdir (Dalkılıç, 2014). 

Fiziksel belirtilerde, bitkinlik ve fiziksel olarak ortaya çıkan tükenmiĢlik belirtileri 

söz konusudur. DuyuĢsal belirtilerde ise duygusal olarak ortaya çıkan tutumlar ve 

duygular devrededir. DavranıĢsal belirtiler ise, duyarsızlaĢmanın ötesinde çalıĢanın 

artık iĢ verimsizliğine kadar gitmesidir. 

Bu model, bireyin kiĢisel ve çevresel olarak değiĢkenlerini inceleyen biliĢsel/algısal 

bir modeldir. Bu model geniĢ kapsamlı bir modeldir, tükenmiĢlik araĢtırmalarında 

belirtilen değiĢkenlerin tümünü kapsamaktadır. Bu modelde bireyin özellikleri, 

sosyal ve iĢ çevresi, tükenmiĢlikle baĢ etme konusunda epey etkili olmaktadır (Sılığ, 

2003: 15). 

Pearlman ve Hartman (1982)‟ın tükenmiĢlik modelinde dört aĢama bulunmaktadır. 

Bunlardan söz etmek yerinde olacaktır. Bunlardan ilk aĢama, durumun strese yol 

açma derecesidir. Bu aĢamada hangi durumun stres sebebi olduğu tespit 

edilmektedir. Bu aĢamaya göre stres kaynağı iki durum söz konusudur. Ġlki çalıĢanın 

yetenekleri ve becerisidir. Ġkincisi ise çalıĢanın iĢidir. Ortaya çıkan stresin ana sebebi 

çalıĢanın iĢi ile kendisi arasındaki beklentileri ve isteklerinin uyuĢmamasından 

kaynaklanmaktadır. Modelin ikinci aĢamasıysa algılanan stres düzeyidir. Stres sebebi 

olan pek çok olay, bireyin kendisini stres altında hissetmesiyle sonuçlanmamaktadır. 
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Birinci aĢamadan ikinci aĢamaya geçmek, rolün ve örgütün değiĢkenleri ile bireylerin 

kiĢiliklerine bağlıdır. Üçüncü aĢama ise strese yanıt olarakgösterilen tepkidir.  Bu 

aĢamada, yanıtlar üç temel tepki kategorisini içermektedir. BiliĢsel, fizyolojik ve 

davranıĢsal belirtilerden hangisinin ortaya çıkacağını, örgütsel ve kiĢisel değiĢkenler 

belirlemektedir. Son aĢama ise strese verilen tepki aĢamasıdır. Bu kısımda 

tükenmiĢlik, kronik duygusal stresin yaĢanması ile ortaya çıkmaktadır. TükenmiĢlik 

neticesinde, iĢ tatmini veya iĢ seviyesinde bir değiĢiklik olabilmektedir. Bireyin 

sağlığında psikolojik veya fizyolojik bozulmalar ortaya çıkabilir. ÇalıĢan iĢten 

atılabilir veya iĢi bırakabilir. Son olarak da tükenmiĢlik yaĢayabilmektedir. Pearlman 

ve Hartman (1982), bu modelin tükenmiĢliğin incelenmesinde, iyi bir dayanak 

sağlayabileceğini ifade etmektedir (Baysal, 1995: 32). 

2.4.7. Maslach TükenmiĢlik Modeli 

Literatürde „Maslach TükenmiĢlik Ölçeği‟ olarak ele alınan model,  bu zamana kadar 

sözü edilen modellerden ayrı olarak tükenmiĢliği tek boyutlu bir durum olarak değil, 

üç bileĢenden oluĢan bir psikolojik belirtiler grubu olarak ele almaktadır (Yıldırım, 

1996: 9). Maslach tükenmiĢliği üç boyutta ele almıĢtır (Baysal, 1995: 32). 

Bunları; 

 Fiziksel yorgunluk ve bitkinlik hissi, 

 ĠĢ ve hizmet verilenlerden uzaklaĢma, soğuma, Ģeklinde psikolojik 

yorgunluk, 

 Kendi kendinden Ģüphelenmeyi içeren ruhsal yorgunluk olarak ayırmıĢtır 

(Baysal, 1995: 32). 

Ġlk bölümlerde de bahsedildiği gibi Maslach modeline göre tükenmiĢliğin, üç boyutu 

bulunmaktadır. Bu bölümde de bu bileĢenler anlatılmaktadır.  Bu bileĢenler duygusal 

tükenme, duyarsızlaĢma ve baĢarı duygusunun azalması olarak sınıflandırılmıĢtır 

(Yıldırım, 1996: 9). 

Daha önce de anlatıldığı gibi duygusal tükenme daha çok insan iliĢkilerinin yoğun 

olduğu mesleklerde görülmektedir. Duygusal tükenme boyutu tükenmiĢliğin 

merkezidir. Duygusal tükenme boyutu daha çok iĢ ortamının stresi ile ilgilidir. Stres 

altında olan çalıĢan, bu stres altında ezilmekte ve bunun sonucunda da duygusal 

tükenme ortaya çıkmaktadır (Yıldırım, 1996: 9). Duygusal tükenme bitkinlik, 



 

51 

yorgunluk ve tükenmiĢlik olarak tanımlanmaktadır. TükenmiĢliğin duygusal ve 

fiziksel boyutunun birleĢmesinden de ortaya çıkabilmektedir (Baysal, 1995: 32). 

Duygusal tükenmede sözü geçen „tükenme‟ kavramı önemli bir mana taĢımaktadır. 

Bu duygu yoğun bir iĢ hayatı içerisinde olan insanları birinci dereceden 

etkilemektedir. Bu duruma yakalanan çalıĢanlar kendilerinde enerji bulamamakta ve 

duygusal kaynakları her geçen gün azalmaktadır (Örmen, 1993: 2). 

2.5. TükenmiĢliğin Sonuçları 

TükenmiĢlik, sonuçları bakımından ele alındığında durumsal olarak bir kesinlikten 

söz etmek pek mümkün olmayacaktır. Sebebi, tükenmiĢliği etkileyen faktörlerin 

bireyden bireye farklılık göstermesinden kaynaklanmaktadır (Sabuncuoğlu ve Tüz, 

2005: 307). TükenmiĢliğin  çalıĢanlar üzerinde kalıcı ve geçici rahatsızlıklar bıraktığı 

yapılan araĢtırmalarla kanıtlanmıĢtır. Sözü edilen rahatsızlıkların ortaya çıkmasından 

da önce çalıĢanlar üzerinde yarattığı fiziksel,  psikolojik ve davranıĢsal belirtilerine 

bakılarak çalıĢanların üstüne nasıl bir etki bırakacağı konusunda söz sahibi olmak 

mümkündür. 

2.5.1. Birey Üzerine Etkileri 

TükenmiĢlik, çalıĢanları çok fazla açıdan etkilemekte ve çalıĢanların tükenmiĢlik 

sebebiyle yaĢadıkları, fiziksel olarak yıpranmalarına sebep olabilmektedir. Ancak 

çalıĢanın  yaĢadığı bu yıpranma fiziksel olmaktan ziyade yaĢadığı gerginlik ile 

alakalıdır. ÇalıĢanın yaĢadığı bu gerginlik durumu sık sık uykusunu bölen kâbuslar 

görmesine, her Ģeyin olumsuz gideceği düĢüncesine kapılmasına, uykusuzluk 

nedeniyle halsizlik ve yorgunluk yaĢamasına sebep olabilmektedir. Öte yandan artık 

kronik hale gelen bu yorgunluk, çalıĢanın en ufak geçirdiği rahatsızlıkları bile 

atlatamamasına sebep olmaktadır (Maslach ve Zimbardo, 1982: 73; Kahill, 1988: 

284). Tüm bunların sonucunda tükenmiĢliğin çalıĢanda görülen en önemli sonucu 

enerjisini kaybetmesine sebep olmasıdır (Freudenberger ve Richelson, 1981:443).  

Öte taraftan çalıĢanın yaĢadığı bu stres yüzünden fizyolojik rahatsızlıklar da ortaya 

çıkabilmektedir. Kalp ve damar hastalıkları, dolaĢım sistemi hastalıkları, sinir 

hastalıkları, hareket sistemi hastalıkları, migren gibi rahatsızlıklar bu hastalıklara 
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örnek verilebilir. Bu rahatsızlıkların tükenme yaĢayan çalıĢanda, stres ve tükenmiĢlik 

iliĢkisi görülme ihtimali fazladır (Sabuncuoğlu ve Tüz, 2005:310).  

TükenmiĢlikle ortaya çıkan bu fizyolojik sonuçlardan dolayı çalıĢan, belirli duygusal 

tepkiler geliĢtirerek kendini korumak isteyecektir. ÇalıĢanın yüz yüze kaldığı bu 

fizyolojik sorunlar, zamanla psikolojik problemler yaĢamasına da sebep 

olabilmektedir. Bu durumda ortaya çıkan depresyon, kaygı bozukluğu, anksiyete gibi 

rahatsızlıklar, tükenmiĢlik için bir „ruhsal hastalık‟diyebileceğimizi göstermektedir 

(Maslach vd.,2001: 406). Psikolojik ve fiziksel anlamda çalıĢanın maruz kaldığı bu 

baskı, kendisini baĢarısız hissetmesine ve kendisine olan saygısını yitirmesine sebep 

olmaktadır. Bunun sonucunda birey kendisini iĢe yaramaz hissetmeye baĢlamaktadır. 

ĠĢ yerindeki performansı ve baĢarısı düĢmektedir. Burada bahsedilen sebeplerden 

dolayı çalıĢan, en ufak bir problemle karĢılaĢtığından gereğinden fazla sinirlenip 

tepki gösterebilmekte ve kolay sinirlenmektedir. Ortaya çıkan bu durum diğer 

bireylere karĢı olan negatif duygularla beraber çalıĢanın Ģüpheci davranıĢını da 

beslemektedir. TükenmiĢliği yaĢamakta olan çalıĢan etrafında bulunan herkesin onun 

yaĢamını zorlaĢtırmaya çabaladığını hissetmeyebaĢlamaktadır (Freudenberger ve 

Richelson, 1981: 62-65; Maslach ve Zimbardo, 1982: 75-76). 

TükenmiĢlik içerisinde olançalıĢanlar, diğer çalıĢanlara ve müĢterilerine negatif 

duygular ve tutumlar sergilemeye baĢlarlar (Corcoran, 1986: 60). Ayrıca, düĢük 

performans ve motivasyon, zayıf iletiĢim ve iĢten ayrılma yaĢanabilmektedir (Kahill, 

1988: 285).Tüm bunların sonucunda bu durum çalıĢanın tükenmiĢliğe uğradığı için 

savunma mekanizmasını çalıĢtırabilmekte  ve herkese meydan okuyabilmektedir. Her 

Ģeye gücünün yettiğini düĢünebilmekte ve her Ģeyi kendisinin bildiğine ve 

baĢaracağına da inanabilmektedir. TükenmiĢ çalıĢan kendini öyle güçlü hisseder ki 

normal birinin girmeye cesaret edemeyeceği riskli iĢlere bile girebilmektedir 

(Freudenberger ve Richelson, 1981: 62-65; Maslach ve Zimbardo, 1982: 75-76). 

ÇalıĢan bunu yaparak kendini etrafına ispat etmeye çalıĢmaktadır. Tüm yaĢanan bu 

olumsuzluklar çalıĢanın yaĢam kalitesini etkilemekte ve mutsuzluğunun 

katlanmasına sebep olabilmektedir. 
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2.5.2. Örgüt Üzerine Etkileri 

TükenmiĢlik ilk ortaya çıktığı dönemlerde sadece birey üzerinde sonuçlarını 

göstermekteydi. Fakat bu durum zamanla bireysel boyutların dıĢına çıkarak örgüte 

sıçramıĢtır. Bireyinruh sağlığı ve fizikselsağlığını etkileyen tükenmiĢlik, iĢ hayatı 

üzerinde de bir takım negatif etkilere sahiptir. Maslach ve Zimbardo (1982: 83) 

tükenmiĢliği, iĢ hayatındaki olumsuz etkileri bireyin performansını etkileyeceğini 

savunarak açıklamaktadır. Bireyin performansı günden güne düĢebilmektedir. 

Yapılan iĢin kalitesi ve niteliği zaman içerisinde düĢmektedir. Bu sebepten dolayı 

çalıĢan yaptığı iĢi umursamamakta ve baĢarılı olmak veya olmamak çalıĢan için 

önem teĢkil etmemektedir. 

TükenmiĢliğin çalıĢma hayatında ortaya çıkardığı bir diğer sonuç da iĢ kazaları ve 

üretim kalitesinde meydana gelen düĢüĢtür. YaĢadıkları problemlerden dolayı 

çalıĢanların zihni bulanıktır. Bu durum iĢ performanslarının düĢmesine hatta iĢ 

kazalarına bile sebep olabilmektedir. TükenmiĢlik örgütte sadece tükenmiĢlik 

yaĢayan çalıĢanı etkilememektedir. Tükenme yaĢayan çalıĢan, kiĢiler arası 

iliĢkilerinde bunu yansıtmakta ve diğer çalıĢanlar üzerinde de olumsuz bir etki 

bırakabilmektedir. Yani tükenmiĢlikle beraber yaĢanan sıkıntılar kiĢiler arası iliĢkiler 

yoluyla çevreye de yayılmaktadır. Burke ve Greenglass (2001a: 65)‟a göre; 

tükenmiĢlik ilk ortaya çıktığı zamanlarda önlemi alınmazsa salgın bir hastalık gibi 

yayılmaya baĢlar ve en sonunda kronik bir hal alarak ölümsüzleĢmektedir. 

2.5.3. Aile Üzerine Etkileri 

TükenmiĢliğin olumsuz sonuçları yalnızca çalıĢanı ve örgütü etkilemekle kalmayıp, 

aile hayatında da olumsuz etkileri olabilmektedir. TükenmiĢlikle beraber ortaya 

çıkan ruhsal bozukluklar, davranıĢ problemleri, kiĢinin aile hayatında da negatif 

etkiler bırakmaktadır (Maslach ve Zimbardo, 1982: 73; Potter, 1995:1; Burke ve 

Greenglass, 2001b). ÇalıĢanın iĢ yerinde yaĢadığı sıkıntılar, özel hayatını da 

etkilemektedir. YaĢadığı tükenmiĢlik ile eve gelen çalıĢan, eĢine, çocuklarına, anne 

ve babasına bu durumu istemeyerek bile olsa yansıtmaktadır. Ailede tükenmiĢlik 

yaĢayan bireyin kendileriyle zaman geçirmek istemediğini ve mutsuz olduğunu 

düĢünerek bireyi suçlayabilmektedirler. YaĢamakta olduğu tükenmiĢlik sebebiyle 
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suçluluk duygusu hisseden bireyin, bu olumsuz duyguları artmakta ve aile içi 

problemler, huzursuzluk, ayrı yaĢamalar hatta boĢanma ile sonuçlanabilmektedir. 

Öte yandan çalıĢma hayatı içerisinde olan kadınlar, iĢ harici evde olan 

sorumluluklarından dolayı iki vardiyalı bir çalıĢma sistemi sürdürmektedirler. 

ĠĢteneve döndüklerinde de yapacak bir sürü iĢleri olmaktadır. Bu durumda çalıĢan 

kadınların erkeklere oranla daha fazla tükenmiĢliğe yakalanma ihtimalleri yüksektir. 

Aile içinde problemlere neden olan durumlardan birisi de çalıĢanların mesai saatleri 

haricinde de iĢle alakalı aranmaları ve hatta iĢe gitmek zorunda bile 

bırakılabilmelidir. Bunun sonucunda çalıĢanın aile hayatı iĢi ile sınırlandırılmaktadır. 

Bu gibi yaĢanan durumların birey için ağır sonuçları olabilmektedir. Her an 

kendisine bir telefon geleceğini düĢünen çalıĢan iĢ harici geçirdiği zamanlarda bile 

rahat olamamakta sürekli diken üstünde hissetmektedir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 

83). Bu durum aile üyelerini zaman içerisinde birbirinden uzaklaĢtıracaktır. Aile 

içinde yaĢanan sorunların artması ve bunlara bir çözüm bulunamaması zaman 

içerisinde durumu daha da kötüye taĢıyacak ve boĢanmalara sebep olabilecektir. 

2.6. Duygusal Emek ve TükenmiĢlik ĠliĢkisi  

Duygusal emek sergileyen bireyler duygusal uyumsuzluk yaĢadıklarında bunun 

sonucu olarak stres ve iĢ doyumsuzluğu yaĢayabilmektedir (Abraham, 1998). 

Bununla birlikte duygusal emek gösterip duygusal çeliĢki yaĢayan bireylerde de hem 

tükenmiĢlik hem de iĢ doyumsuzluğu görülebilmektedir (Morris ve Feldman, 1996). 

Birinci bölümde detaylı olarak bahsedilen duygusal emek kavramının sebep olduğu 

literatürde de yer verilen, en önemli kavramın tükenmiĢlik olduğu ifade edilmektedir 

(Özgen, 2010: 77). Grandey gerçekleĢtirdiği çalıĢmasında bunu desteklemiĢtir. 

Grandey (1999: 36), çalıĢmasında tükenmiĢlik ve duygusal emek arasında doğrusal 

bir bağlantı bulmuĢ ve duygusal emeğin tükenmiĢliğe neden olduğuna ulaĢmıĢtır. 

AraĢtırmasında yüzeysel davranıĢın, duyarsızlaĢma ve duygusal tükenme ile doğru 

orantılı, kiĢisel baĢarı ile de ters orantılı olduğu sonucuna varmıĢtır. Erickson ve 

Ritter (2001) araĢtırmasında çalıĢanların duygularını kontrol altına almak için 

duygusal emek gösterip bunun sonucunda tükenmiĢlik duygularının arttığını ifade 

etmiĢtir. 
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Grandey yapmıĢ olduğu diğer bir çalıĢmasında da duygusal emeğin, duygusal 

tükenme ile iliĢkisini araĢtırarak yine benzer sonuçlara ulaĢmıĢtır. Grandey 

araĢtırmasında, çalıĢanların göstermiĢ olduğu duygusal emeğin duygusal tükenmeye 

neden olmasını iki sebebe bağlamıĢtır. Birincisi, duygusal çeliĢkinin kiĢisel gerilmeyi 

meydana getirmesi, ikincisi de çalıĢanın olmadığı biri gibi davranmasından dolayı 

duygusal kaynaklarında tükenme yaĢamasıdır. Dolayısıyla araĢtırmanın sonuçları 

itibariyle, yüzeysel davranıĢ gösteren çalıĢan da duygusal tükenme yaĢamaktadır. 

Derinlemesine davranıĢ ve duygusal tükenme arasında bir iliĢki ise bulunmamıĢtır. 

Yazar bu durumu, derinlemesine davranıĢ gösteren çalıĢanın, bu davranıĢın onu 

beslediği ve duygusal kaynaklarını tüketmediği yönünde olduğunu dile getirerek 

savunmuĢtur. Yani derinlemesine davranıĢ gösteren çalıĢan, müĢterilerle doğrudan 

iliĢki kurmakta olumlu geri bildirimler almakta  ve bu durum kendisinin duygusal 

tükenme yaĢamasını engellemektedir.  

Brotheridge ve Grandey (2002: 17-39)‟in yapmıĢ olduğu bir araĢtırma hizmet 

sektöründe ve farklı meslek dallarında faaliyet gösteren çalıĢanlar üzerine 

gerçekleĢtirilmiĢ olup, duygusal emek davranıĢı göstermenin kiĢisel baĢarıyı 

arttırdığı, gerçekte hissedilen duygulara ket vurmanın ise duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢmaya sebep olduğu ortaya çıkmıĢtır (Brotheridge ve Grandey, 2002: 28).  

Kruml ve Geddes (2000: 38) de yapmıĢ oldukları araĢtırmada duygusal emek 

davranıĢı sergilenmesi gereken iĢlerde çalıĢanlar, yüzeysel davranıĢ sergileyen 

çalıĢanların yaĢadıkları duygusal çeliĢki neticesinde duygusal tükenme oranının 

yüksek olduğu belirlenmiĢlerdir. Köksel (2009: 78-79) tarafından doktorlar hakkında 

yapılan araĢtırmada yüzeysel davranıĢ ile duyarsızlaĢma ve duygusal tükenme 

arasında pozitif bir iliĢki olduğu tespit edilmiĢtir. Aynı araĢtırmada derin davranıĢ ile 

duyarsızlaĢma arasında negatif bir iliĢki söz konusu iken ancak derin davranıĢ ile 

diğer tükenmiĢlik boyutları arasında herhangi bir iliĢki bulunamamıĢtır. Çaldağ 

(2010: 91) ise farklı hastanede çalıĢan sağlık çalıĢanları hakkında gerçekleĢtirdiği 

araĢtırmasında derin davranıĢın artmasının tükenmiĢlik düzeylerini arttırdığını tespit 

etmiĢtir. 

Hochschild bir bireyin; örgütün duygu gösterim kurallarına uzun süre uyarak, kendi 

hislerinden farklı davranması, bireyi kendi duygularından uzaklaĢtırmanın yanı sıra 

baĢkalarının duygularına da yabancılaĢtırmaktadır. Hochschild bu durumu 
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tükenmiĢliğin duyarsızlaĢma boyutu ile iliĢkilendirmektedir. ÇalıĢanlar, göstermiĢ 

oldukları duygusal emek davranıĢları sonucunda istedikleri sonuca ulaĢamazlarsa ya 

da müĢteriler tarafından beğenilmediklerini fark ederlerse, büyük olasılıkla 

tükenmiĢliğin düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutunu yaĢayacaklardır. Bu ifadelere 

dayanarak duygusal emeğin yüzeysel davranıĢ boyutunun, tükenmiĢliğin üç boyutu 

ile iliĢkili olduğu söylenebilir (Eroğlu, 2014: 151). 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

DUYGUSAL EMEK VE TÜKENMĠġLĠK ĠLĠġKĠSĠNE YÖNELĠK 

KAMU KURUMLARINDA BĠR ARAġTIRMA 

3.1. Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlığı ve Sosyal Hizmetler 

Sosyal hizmetler kavramının literatürde kullanılmaya baĢlanmasının yeni olduğu 

söylenebilir. Sosyal hizmetler konusunda görev yapan çalıĢanlar 1900‟lü yıllardan 

sonra görev almaya baĢlamıĢlardır (Altınova ve Çiftçi, 2013: 34). Sosyal hizmet 

kavramı ,„bireylerin birbirleri ve çevre ile uyumlu bir şekilde yaşamasını sağlamak 

amacıyla bir araya gelmiş örgütlenmiş çalışmalardır‟. Diğer bir deyiĢle sosyal 

hizmetler; „kişi, grup ve toplumlara sosyal, psikolojik ve fiziksel yönlerden, imkânlar 

dâhilinde en yüksek refah düzeyine ulaşabilmeleri için yardım yapılmasıdır‟ 

(Friedlander, 1965: 44). Sosyal hizmetlerin en belirgin özelliği aileden baĢlayarak 

birey, toplum ve devlet arasında uzanan bir üçgen olmasıdır. Sosyal hizmetlerin 

hemen hemen bütün ülkelerdeki amacı bireylerin ait oldukları toplumda kendilerini 

gerçekleĢtirebilmeleri ve birey olarak üzerlerine düĢen sorumlulukları yerine 

getirebilecek uygun bir ortamın sağlanmasıdır. Bundan dolayı sosyal hizmet 

kavramından bahsedilirken devlet, birey ve toplum bir arada incelenmektedir. 

Türkiye‟de sosyal hizmetlerin, Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlığının da varlığının 

yeni olduğu ve son zamanlarda ilerleme kaydettiği görülmektedir. Türkiye 

Cumhuriyeti kurulmadan önce savaĢlarda çok fazla Ģehit verilmiĢ ve geride binlerce 

yetim çocuk kalmıĢtır. Bu çocuklara yardım etmek amacı ile Mustafa Kemal Atatürk 

önderliğinde 30 Haziran 1921 yılında Ģimdiki Çocuk Esirgeme Kurumu‟nun temeli 

olan Himaye-i Etfal Cemiyeti kurulmuĢtur (Yolcuoğlu, 2012: 103). Cumhuriyet 

kurulduktan sonra yeni rejim, ekonominin henüz düzelmemiĢ olması ve 1929 

ekonomik buhranı gibi nedenlerden dolayı sosyal politikalar ilerleyememiĢtir. Ancak 

1936‟dan sonra sosyal politikalar geliĢmeye baĢlamıĢ ve bir takım yenilikler 

meydana gelmiĢtir. 1957 yılında muhtaç çocuklara yönelik kanun kabul edilmiĢ, 

1963 yılında Sağlık ve Sosyal Yardım Bakanlığı Merkez TeĢkilatı bünyesinde Sosyal 

Hizmetler Genel Müdürlüğü kurulmuĢ, 1983 tarihinde kabul edilen 2828 sayılı 

kanunla 1957 yılında muhtaç çocuklara yönelik çıkarılan kanun ve Sosyal Hizmetler 
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Genel Müdürlüğü kaldırılmıĢ olup Sosyal Hizmetler ve Çocuk Esirgeme Genel 

Müdürlüğü kurulmuĢtur (YaĢar ve Dağdelen, 2013: 207). 8 Haziran 2011 tarihinde 

yayımlanan kanun hükmünde kararname ile de SHÇEK kurumunun yerine Aile ve 

Sosyal Hizmetler Bakanlığı kurulmuĢtur. Bu kararname ile birlikte ASHB‟ye bağlı 

Aile ve Toplum Hizmetleri Genel Müdürlüğü, Engelli ve YaĢlı Hizmetleri Genel 

Müdürlüğü, Çocuk Hizmetleri Genel Müdürlüğü, Kadının Statüsü Genel Müdürlüğü 

ve Sosyal Yardımlar Genel Müdürlüğü adı altında beĢ genel müdürlük Türkiye‟deki 

sosyal yardım ve hizmetleri idare ettirmektedir. 

23.04.2015/31646 sayılı makam onayıyla belirlenen Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl 

Müdürlükleri görev ve çalıĢma yönergesinde (www.pdb.aile.gov.tr) Aile ve Sosyal 

Hizmetler Ġl Müdürlükleri ve buna bağlı kuruluĢ çalıĢanlarının görev ve 

sorumluluklarından bazıları Ģunlardır: 

 Aile bütünlüğünü korumak ve aile refahını arttırmak konusunda sosyal 

hizmetler ve sosyal destek politikaları geliĢtirmek, 

 Kadınların sosyal hayatta daha fazla yer alabilmeleri ve erkeklerle eĢit 

imkânlardan yararlanabilmeleri adına kadınlara yönelik sosyal 

faaliyetlerin gerçekleĢtirilmesi, 

 Engelli ve yaĢlılarıilgilendiren sosyal hizmet faaliyetlerinde bulunulması, 

 Çocuk ve gençleriilgilendiren sosyal geliĢimler konusunda onlara destek 

olacak programlar ve etkinliklerde bulunulması, 

 Korunmaya bakıma ve yardıma muhtaç aileleri tespit etmek ve bu 

kiĢilere sosyal psikolojik yardımlarda bulunulması 

 Bakanlığa bağlı kuruluĢlarda kalan yardıma muhtaç bireyler için gerekli 

ziyaret görüĢme ve her türlü desteğin sağlanması için iĢ ve iĢlemlerin 

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

3.1.1. Kars, Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl Müdürlüğü ve Bağlı KuruluĢları 

Aile ve Sosyal Hizmetler Kars Ġl Müdürlüğü 2828 sayılı kanunun 14. maddesi gereği 

1989 yılında hizmet vermeye baĢlamıĢtır. Aile ve Sosyal Hizmetler Kars Ġl 

Müdürlüğü; kimsesiz, çocuk, korunmaya muhtaç, genç, yaĢlı, engelli, aile ve gruplar 

ile sosyal hizmetlere ihtiyaç duyan diğer bireylerin baĢvurularını incelemekte, 

değerlendirmekte ve gerekli iĢ ve iĢlemleri yapmaktadır. 2012 yılı itibariyle Aile ve 

http://www.pdb.aile.gov.tr/
http://www.pdb.aile.gov.tr.2-4/
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Sosyal Hizmetler Bakanlığı çatısı altında hizmet vermektedir 

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

Aile ve Sosyal Hizmetler Kars Ġl Müdürlüğü kapsamında, ġiddet Önleme ve Ġzleme 

Merkezi, Huzurevi, Engelsiz YaĢam Bakım ve Rehabilitasyon Merkezi, Sosyal 

Hizmet Merkezi, Halime-Arslan YILDIZ Çocuk Evleri Koordinasyon Merkezi, 

Kadın Konuk Evi olmak üzere altı tane bağlı kuruluĢ bulunmaktadır. Aile ve Sosyal 

Hizmetler Kars Ġl Müdürlüğünde 37 personel, ġiddet Önleme ve Ġzleme 

Merkezinde11 personel, Huzurevinde 39 personel, Engelsiz YaĢam Bakım ve 

Rehabilitasyon Merkezinde 53 personel, Sosyal Hizmet Merkezinde 35 personel, 

Halime-Arslan YILDIZ Çocuk Evleri Koordinasyon Merkezinde 44 personel ve 

Kadın Konuk Evinde 17 personel çalıĢmaktadır. 

3.1.2. Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl Müdürlüğü ve Bağlı KuruluĢları 

Aile ve Sosyal Hizmetler Iğdır Ġl Müdürlüğü 2828 sayılı kanunun 14. maddesi gereği 

1993 yılında hizmet vermeye baĢlamıĢtır. Aile ve Sosyal Hizmetler Iğdır Ġl 

Müdürlüğü, kimsesiz, çocuk, korunmaya muhtaç, genç, yaĢlı, engelli, aile ve gruplar 

ile sosyal hizmetlere ihtiyaç duyan diğer bireylerin baĢvurularını incelemekte, 

değerlendirmekte ve gerekli iĢ ve iĢlemleri yapmaktadır. 2012 yılı itibariyle Aile ve 

Sosyal Hizmetler Bakanlığı çatısı altında hizmet vermektedir 

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

Aile ve Sosyal Hizmetler Iğdır Ġl Müdürlüğü kapsamında, ġiddet Önleme ve Ġzleme 

Merkezi, Tenzile ERDOĞAN Bakım ve Rehabilitasyon Merkezi, Tuzluca Sosyal 

Hizmet Merkezi, Bakım ve Rehabilitasyon Merkezi,  Sosyal Hizmet Merkezi, Çocuk 

Evleri Koordinasyon Merkezi, Kadın Konuk Evi olmak üzere yedi tane bağlı kuruluĢ 

bulunmaktadır. Aile ve Sosyal Hizmetler Iğdır Ġl Müdürlüğünde 24 personel, ġiddet 

Önleme ve Ġzleme Merkezinde 5 personel, Tenzile ERDOĞAN Bakım ve 

Rehabilitasyon Merkezinde 40 personel, Bakım ve Rehabilitasyon Merkezinde 76 

personel, Tuzluca Sosyal Hizmet Merkezinde 4 personel, Sosyal Hizmet Merkezinde 

35 personel, Çocuk Evleri Koordinasyon Merkezinde 35 personel ve Kadın Konuk 

Evinde 11 personel çalıĢmaktadır. 

http://www.pdb.aile.gov.tr.2-4/
http://www.pdb.aile.gov.tr.2-4/
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3.2.AraĢtırma 

3.2.1.AraĢtırmanın Amacı 

Bu çalıĢmanın amacı; Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl Müdürlükleri ve 

bağlı kuruluĢlarında çalıĢan personellere yönelik duygusal emek ve tükenmiĢlik 

arasındaki iliĢkiyi incelemektir.  

3.2.2. AraĢtırmanın Kapsamı ve Önemi 

AraĢtırma Kars ve Iğdır Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl Müdürlükleri ve bağlı 

kuruluĢlarında çalıĢan personelleri kapsamaktadır. Kurumlarda bulunan personellerle 

görüĢülerek anket çalıĢması yapılmıĢtır. Ġl Müdürlükleri ve bağlı kuruluĢlarına 

müracaatta bulunan vatandaĢlar duygusal ve psikolojik açıdan hassas ve ihtiyaç 

sahibi kiĢilerdir. Dolayısıyla bu kiĢilere hizmet veren kurum personellerinin de 

duygu durumlarında değiĢimleri meydana gelebilmektedir.  ĠĢ görenlerin göstermiĢ 

olduğu duygusal emek zaman içerisinde iĢ hayatı haricinde kendi özel hayatlarını da 

etkilemekte ve bu davranıĢlarının sonuçlarını da önemli hale getirmektedir. 

3.2.3. AraĢtırmanın Yöntemi 

3.2.3.1. ÇalıĢma Evreni ve Örneklem 

Bu araĢtırmada, çalıĢma evrenini Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl 

Müdürlükleri ve bağlı kuruluĢlarının çalıĢanları oluĢturmuĢtur. ÇalıĢmanın kapsamını 

bu kurum ve kuruluĢlara ait tüm birimler oluĢturmaktadır. Kars, Aile ve Sosyal 

Hizmetler Ġl Müdürlüğü ve bağlı kuruluĢlarında toplam 236 personel çalıĢmaktadır. 

Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl Müdürlüğü ve bağlı kuruluĢlarında toplam 230 

personel çalıĢmaktadır. Toplam evren 466‟dır. Söz konusu kurum ve kuruluĢlarda 

görev yapan 412 çalıĢandan formlar teslim alınmıĢ ve örneklem oluĢturulmuĢtur. Bu 

bağlamda %95 güven düzeyi, %5 hata payı ile gereken örneklem sayısı 211 olup, 

gereken sayıya ulaĢılmıĢtır (https://www.surveysystem.com/sscalc.htm). 

3.2.3.2. Veri Toplama Araçları 

Bu çalıĢma Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl Müdürlükleri ve tüm bağlı 

kuruluĢlarında çalıĢan personellerce uygulanan formlardan 412 tanesi uygulamaya 

https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
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alınmıĢtır. Anket ölçeği olarak hem tükenmiĢlik hem de duygusal emek için „Hiçbir 

zaman‟, „Çok Nadir‟, „Bazen‟, „Çoğu zaman‟ ve „Her zaman‟ seçeneklerinden oluĢan 

5‟li Likert Ölçeği kullanılmıĢtır. Ayrıca ankette personellerin demografik 

özelliklerine iliĢkin sorular yöneltilmiĢtir.  

ÇalıĢma verileri IBM SPSS Statistics 26 ve IBM SPSS Amos 23 programları ile 

analiz edilmiĢtir. Veriler değerlendirilirken kategorik değiĢkenler için frekans 

dağılımları, sayısal değiĢkenler için tanımlayıcı istatistikler (ort±ss) verilmiĢtir. 

AraĢtırmada ölçme aracı olarak kullanılan tükenmiĢlik ve duygusal emek 

ölçeklerinin yapı geçerliğini incelemek için doğrulayıcı faktör analizi uygulanmıĢ; 

ölçek ve alt boyutlarının güvenilirliği ise Cronbach‟s Alfa iç tutarlılık katsayısı ile 

incelenmiĢtir.  

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların alt boyut değerleri ilgili maddelerin ortalaması 

alınarak elde edilmiĢtir. Buna göre; uygulanacak analizlere karar verebilmek için 

öncelikle tüm değerlere Kolmogorow Smirnov normallik testi (n>50) uygulanmıĢtır. 

Test sonucunda tüm değerlerin normallik varsayımını sağladığı görülmüĢ ve bu 

nedenle karĢılaĢtırmalarda parametrik testler kullanılmıĢtır. Ġki bağımsız grup 

arasında farklılık olup olmadığı Bağımsız Örneklem T Testi ile incelenmiĢ, ikiden 

fazla bağımsız grup arasında farklılık olup olmadığı Tek Yönlü Varyans Analizi 

(ANOVA) ile incelenmiĢ olup hangi gruplar arasında farklılık olduğuna ise Tukey 

Testi ile bakılmıĢtır. Sayısal iki değiĢken arasında nedensel olmayan iliĢkilerin 

derecesinin belirlenmesi için Pearson Korelasyon Katsayısı kullanılmıĢtır. 

Korelasyon ve regresyon analizleri gerçekleĢtirilerek verilerin anlamlılığı, 

değiĢkenler arasındaki iliĢki ve bağımsız değiĢkenlerin bağımlı değiĢkenler 

üzerindeki etkisi incelenmiĢtir. 

AraĢtırmanın yürütülebilmesi için yetkili mercilerden gerekli izinler alınmıĢ ve 

araĢtırmacı tarafından veri toplama araçları ilgili kurumlara gidilerek gönüllülük 

esası dikkate alınarak çalıĢanlara dağıtılmıĢtır. Daha sonra da 1 haftalık zaman 

aralığında tekrar gidilerek, doldurulmuĢ veriler toplanmıĢtır. 

3.2.3.3. AraĢtırmanın Modeli 

Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl Müdürlükleri ve bağlı kuruluĢlarında 

çalıĢan personellerin duygusal emek düzeylerinin, tükenmiĢlik üzerinde etkili olup 
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olmadığının araĢtırılmasını amaçlayan bu çalıĢmada nicel araĢtırma yöntemlerinden 

tarama modeli benimsenmiĢtir. Bu araĢtırmada çalıĢanlara herhangi bir deneysel 

iĢlem uygulanmayacağı için tarama modeli uygun bulunmuĢtur. 

ÇalıĢmada iliĢki ve fark araĢtırmalarına odaklanılmıĢtır. Algılanan duygusal emek ve 

tükenmiĢlik değiĢkenleri arasında iliĢki saptanmak istenirken bu değiĢkenlerin 

demografik verilere göre farklılaĢıp farklılaĢmadığı da araĢtırılmıĢtır. 

ġekil 3.1:AraĢtırma Modeli 

 

 

 

 

 

 

 

3.2.3.4. AraĢtırmanın Hipotezleri 

Duygusal emek ve tükenmiĢlikle ilgili araĢtırmalar incelenmiĢ ve bu araĢtırmalar baz 

alınarak hipotezler oluĢturulmuĢtur. Bu çalıĢmalara bakmak gerekirse:  

Yıldırım ve Erul (2013), yaptıkları çalıĢmada duygusal emeğin tükenmiĢlik üzerine 

etkisini belirlemek üzere Aksaray‟da kamuda ve özel hastanelerde görev alan 128 

hemĢire üzerinde anket uygulamıĢlardır. Yapılan çalıĢma sonucunda duygusal emek 

ve tükenmiĢlik arasında anlamlı bir iliĢki olduğunu saptamıĢlardır.  

Akdu ve Akdu (2016), duygusal emeğin tükenmiĢlik üstündeki etkisini belirlemek 

için profesyonel turist rehberleri üzerinde bir araĢtırma yapmıĢlardır. Yaptıkları 

araĢtırma sonucunda duygusal emek düzeyleri ile tükenmiĢlik düzeyleri arasında 

anlamlı bir iliĢki olduğunu saptamıĢlardır.  

Yanar (2018) tarafından Ege Bölgesi‟nde görev yapan turist rehberleri üzerinde 

gerçekleĢtirilen çalıĢmada, duygusal emek ve tükenmiĢlik arasında pozitif bir 

iliĢkinin olduğu ve derinlemesine davranıĢ ile kiĢisel baĢarı hissi arasında pozitif bir 
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iliĢkinin olduğu tespit edilmiĢtir. Samimi davranıĢ ve duygusal tükenme arasında 

anlamlı ve negatif bir iliĢkinin var olduğu, samimi davranıĢ ve kiĢisel baĢarı hissi 

arasında anlamlı ve pozitif bir iliĢkinin var olduğu belirtilmiĢtir. Yüzeysel davranıĢ 

ve duygusal tükenme arasında anlamlı ve pozitif bir iliĢkinin var olduğu, yüzeysel 

davranıĢ ve duyarsızlaĢma arasında anlamlı ve pozitif bir iliĢkinin var olduğu 

belirtilmiĢtir. 

Eröksüz Uysal (2017) tarafından çağrı merkezi müĢteri temsilcileri üzerinde 

gerçekleĢtirilen çalıĢmada derinlemesine davranıĢ ile kiĢisel baĢarı hissi arasında 

pozitif bir iliĢkinin olduğu tespit edilmiĢtir. Samimi davranıĢ ile duygusal 

tükenmiĢlik arasında negatif iliĢkinin olduğu, samimi davranıĢ ile duyarsızlaĢma 

arasında negatif bir iliĢkinin olduğu ve samimi davranıĢ ile kiĢisel baĢarı hissi 

arasından pozitif bir iliĢkinin olduğu belirtilmiĢtir. Yüzeysel davranıĢ ile duygusal 

tükenmiĢlik arasında pozitif iliĢkinin olduğu belirtilmiĢtir.  

Kaya ve Özhan (2012) tarafından, turist rehberleri üzerinde yapılan araĢtırmada, 

samimi davranıĢ ve derin davranıĢ ile kiĢisel baĢarı hissi arasında pozitif bir iliĢki 

bulunmuĢtur.  

Çelik vd., (2010) tarafından hemĢirelerle yapılan araĢtırmada samimi davranıĢ ile 

kiĢisel baĢarı hissi arasında pozitif bir iliĢki olduğu tespit edilmiĢtir. 

Kaya (2014) tarafından Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlığı‟na bağlı huzurevlerinde 

çalıĢan yaĢlı bakım personeline yönelik gerçekleĢtirilen çalıĢmada, samimi 

davranıĢile kiĢisel baĢarı duygusu arasında pozitif yönlü ve anlamlı bir iliĢki olduğu 

sonucu ortaya çıkmıĢtır.  

KeleĢ (2020) tarafından hizmet sektöründe çalıĢanlar üzerinde gerçekleĢtirilen bir 

çalıĢmada, yüzeysel davranıĢ ve tükenmiĢlik arasında anlamlı bir iliĢki, samimi 

davranıĢ ve tükenmiĢlik arasında anlamlı bir iliĢki saptanmıĢtır.  

Grandey (1999) tarafından üniversite çalıĢanları üzerinde yapılan çalıĢmada, 

yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme ve yüzeysel davranıĢ ile duyarsızlaĢma 

arasında pozitif yönlü ve anlamlı bir iliĢki olduğu belirlenmiĢtir.  

Furnell (2008) tarafından bir çağrı merkezinde yapılan bir araĢtırmada, yüzeysel 

davranıĢ ile duygusal tükenme arasında pozitif yönlü ve anlamlı bir iliĢki olduğu 

tespit edilmiĢtir.  
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Johnson (2007) tarafından farklı hizmet sektörlerinden 280 çalıĢan ve 223 

yöneticiyle yapılan çalıĢmada, yüzeysel davranıĢ ve duygusal tükenme arasında 

pozitif yönde ve anlamlı iliĢkili olduğu tespit edilmiĢtir. 

Özçelik (2019) tarafından diĢ hekimleri üzerinde yapılan çalıĢmada, diĢ hekimlerinin 

duygusal emek davranıĢları ile yaĢ, cinsiyet ve çalıĢma süresi arasında anlamlı bir 

farklılık bulunmuĢtur. DiĢ hekimlerinin duygusal emek bakımından eğitim durumları 

açısından farklılık olduğu tespit edilmiĢtir. ÇalıĢmada eğitim düzeyi arttıkça 

duygusal emek gösterme çabasının arttığı ifade edilmektedir. AraĢtırmada diĢ 

hekimlerinin tükenmiĢliklerine bakıldığında çalıĢma sürelerine göre anlamlı bir 

farklılık gösterdiği belirtilmiĢtir. YaĢ değiĢkenine göre 30 yaĢ altı çalıĢanların 

tükenmiĢlik seviyelerinin 31-40 yaĢ ile 40 yaĢ ve üzerinde olanlara göre yüksek 

bulunmuĢtur. 4 yıl ve altında çalıĢma süresine sahip diĢ hekimlerinin tükenmiĢlik 

seviyelerinin 10-14 yıl arasında ve 15 yıl ve üzerinde çalıĢma süresine sahip diĢ 

hekimlerinin tükenmiĢlik seviyelerinden yüksek bulunmuĢtur. 

Bu araĢtırmalardan yola çıkarak aĢağıdaki hipotezler geliĢtirilmiĢtir: 

H1: Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler çalıĢanlarının duygusal emek ve 

tükenmiĢlik düzeyleri arasında anlamlı bir iliĢki vardır.  

H2: Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler çalıĢanlarının duygusal emek alt 

boyutları ile tükenmiĢlik alt boyutları arasında anlamlı bir iliĢki vardır.  

H2a: Duygusal emek alt boyutlarından derinlemesine davranıĢ ile tükenmiĢlik alt 

boyutlarından duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı 

bir iliĢki vardır.  

H2b: Duygusal emek alt boyutlarından samimi davranıĢ ile tükenmiĢlik alt 

boyutlarından duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı 

bir iliĢki vardır. 

H2c: Duygusal emek alt boyutlarından yüzeysel davranıĢ ile tükenmiĢlik alt 

boyutlarından duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı 

bir iliĢki vardır. 

H3: Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler çalıĢanlarının duygusal emek ve alt 

boyutları, demografik değiĢkenler açısından farklılıklar göstermektedir. 
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H4: Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler çalıĢanlarının tükenmiĢlik ve alt 

boyutları, demografik değiĢkenler açısından farklılıklar göstermektedir. 

3.2.4. Ölçekler 

3.2.4.1. Mashlach TükenmiĢlik Ölçeği 

Maslach ve Jackson, öğretmenler, polisler, psikiyatristler ve öğretmenler gibi yüz 

yüze iletiĢim gerektiren sağlık ve hizmet sektöründe görev alan 1025 kiĢinin 

bulunduğu bir örneklem üzerinde tükenmiĢlik ölçeğini geliĢtirmiĢtir. Ölçek duygusal 

tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı boyutu olarak üç boyutu içermektedir. (Ġnce 

ve ġahin, 2015, 389). Duygusal tükenme boyutu „ĠĢ dönüĢü kendimi ruhen tükenmiĢ 

hissediyorum‟, „ĠĢimin beni kısıtladığını hissediyorum‟, „Sabah kalktığımda bir gün 

daha bu iĢi kaldıramayacağımı hissediyorum‟ gibi ifadeleri içeren 9 maddeden 

oluĢmaktadır. DuyarsızlaĢma boyutu „ĠĢim gereği karĢılaĢtığım bazı kimselere sanki 

insan değillermiĢ gibi davrandığımı fark ediyorum‟, „ĠĢim gereği karĢılaĢtığım 

insanlara ne olduğu umurumda değil‟ gibi ifadeleri içeren 5 maddeden oluĢmaktadır. 

Duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma boyutlarından yüksek değerler alınması, 

çalıĢanların tükenmiĢlik algısının yüksek düzeyde olduğunu göstermektedir. KiĢisel 

baĢarı boyutu ise „ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların sorunlarına en uygun çözüm 

yollarını bulurum‟, „Çok Ģeyler yapabilecek güçteyim‟ gibi ifadeleri içeren 8 

maddeden oluĢmaktadır. ÇalıĢanların kiĢisel baĢarı boyutundaki ifadelere düĢük 

değerler vermesi tükenmiĢlik algısının yüksek düzeyde olduğunu göstermektedir. 

AraĢtırmada „Hiçbir zaman‟, „Çok Nadir‟, „Bazen‟, „Çoğu zaman‟ ve „Her zaman‟ 

seçeneklerinden oluĢan 5‟li Likert Ölçeği kullanılmıĢtır. 

3.2.4.2. Duygusal Emek Ölçeği 

Duygusal emek ölçeği; yüzeysel davranıĢ, derinlemesine davranıĢ ve samimi 

davranıĢ olarak üç boyuttan oluĢmaktadır. Bu ölçek, Diefendorff ve arkadaĢlarının 

(2005), Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes‟ın (2000) duygusal emek ölçeğinin bazı 

maddelerinin Basım ve arkadaĢları tarafından (2013) Türkçe‟ye uyarlanmasıyla 

oluĢturulmuĢtur.  Ölçekte yer alan ilk 6 soru yüzeysel davranıĢı, sonraki 4 soru 

derinlemesine davranıĢı ve son 3 soru ise samimi davranıĢı kapsamaktadır. 
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AraĢtırmada „Hiçbir zaman‟, „Çok Nadir‟, „Bazen‟, „Çoğu zaman‟ ve „Her zaman‟ 

seçeneklerinden oluĢan 5‟li Likert Ölçeği kullanılmıĢtır. 

3.3. Bulgular 

3.3.1. Doğrulayıcı Faktör Analizi 

Duygusal emek için, 13 madde ve 3 alt boyuttan oluĢan yapıyı doğrulamak amacıyla 

kurulan ölçüm modeli birincil düzey DFA ile analiz edilmiĢtir. Analiz sonucunda 

modelin yeterli uyum göstermediği görülmüĢ ve bu nedenle model iyileĢtirme 

çalıĢmaları yapılmıĢtır. Öncelikle maddelerin faktör yük değerleri incelenmiĢ ve 

modele katkısı olmayan madde görülmemiĢtir. Ġkinci aĢamada modifikasyon 

indeksleri tablosuna bakılmıĢ, modelde yapılacak olası değiĢiklikler için ki-kare 

düĢüĢ değerleri (“M.I.”değerleri) incelenmiĢtir. En yüksek “M.I.” değerinin 

göstermiĢ olduğu modifikasyon, kavramsal olarak uygun olduğu durumlarda 

bağlanarak (e1<->e2, e5<->e6, e7<->e8) model yürütülmüĢtür. Faktör yüklerinin 

eĢik değerinin ne olması gerektiği konusunda yoğun tartıĢmalar olsa da Malthouse 

(2001) “faktör yüklerinin büyüklüğü en az 0.30 olması gerekir” ifadesine dayanarak 

bu çalıĢmamızda Malthouse‟un belirtmiĢ olduğu eĢik değer faktör yükü 

kullanılmıĢtır. Modelin uyum indeks değerleri de incelenerek ölçüm modelinin 

doğrulandığı görülmüĢtür (Tablo 3.1). Sonuç olarak doğrulanan ölçüm modeli 

aĢağıda (ġekil 3.2) sunulmuĢtur. 

ġekil 3.2‟de doğrulanan ölçüm modeli incelendiğinde, modelin hangi maddelerden 

oluĢtuğu ve diğer yandan tek yönlü oklar üzerindeki yollara ait standardize regresyon 

katsayıları yani baĢka bir deyiĢle faktör yükleri görülmektedir.  

Tablo 3.1‟de ölçüm modelinin uyum indeks değerleri yer almaktadır. Ġlk olarak en 

yaygın olarak kullanılan uyum indeksi ki-kare (χ²) uyum iyiliği testi incelenmiĢtir. 

Ancak ki-kare değeri örneklem büyüklüğüne çok duyarlı olduğundan, model ile veri 

arasındaki uyumu değerlendirmede bu değer tek baĢına yeterli değildir. Bu nedenle 

diğer uyum değerlerine bakılmıĢtır. Ölçüm modeli için elde edilen uyum indeks 

değerleri incelendiğinde ise NFI, NNFI (TLI), RMSEA ve SRMR değerlerinin kabul 

edilebilir uyum, χ²/sd, GFI, AGFI ve CFI değerinin iyi uyum sağladığı söylenebilir. 
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Tablo 3.1: Ölçüm Modelinin Uyum Ġndeks Değerleri 

 Modelin Uyum 

Ġndeks Değerleri 

Ġyi Uyum Kabul Edilebilir 

Uyum 

Uyum 

χ²/sd 2,338 ≤3 4-5 Ġyi Uyum 

GFI 0,952 ≥ 0,90 (0,89-0,85) Ġyi Uyum 

AGFI 0,926 ≥ 0,90 (0,89-0,85) Ġyi Uyum 

NFI 0,931 ≥ 0,95 (0,94-0,90) Kabul Edilir Uyum 

NNFI (TLI) 0,945 ≥ 0,95 (0,94-0,90) Kabul Edilir Uyum 

CFI 0,959 ≥ 0,95 ≥ 0,90 Ġyi Uyum 

RMSEA 0,057 ≤ 0,05 (0,06-0,08) Kabul Edilir Uyum 

SRMR 0,062 ≤ 0,05 (0,06-0,08) Kabul Edilir Uyum 

 

ġekil 3.2: Duygusal Emek Ölçeğinin Ölçüm Modeli 
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Tablo 3.2: Duygusal Emek Ölçeğinin Maddelerine ĠliĢkin Faktör Yük Değerleri 

Madde Ġfadeler 
Faktör 

Yükü 

Yüzeysel DavranıĢ  

1 Hizmet alanlarla uygun Ģekilde ilgilenebilmek için rol yaparım. 0,582 

2 Hizmet alanlarla ilgilenirken iyi hissediyormuĢum rolü yaparım. 0,698 

3 
Hizmet alanlarla ilgilenirken bir Ģov yapar gibi ekstra performans 

sergilerim. 
0,708 

4 
Mesleğimi yaparken hissetmediğim duyguları hissediyormuĢum 

gibi davranırım. 
0,730 

5 
Mesleğimin gerektirdiği duyguları sergileyebilmek için sanki bir 

maske takarım. 
0,674 

6 
Hizmet alanlara, gerçek hissettiğim duygulardan farklı duygular 

sergilerim. 
0,598 

Derinlemesine DavranıĢ  

7 
Hizmet alanlara göstermek zorunda olduğum duyguları gerçekten 

yaĢamaya çalıĢırım. 
0,479 

8 
Göstermem gereken duyguları gerçekte de hissetmek için çaba 

harcarım. 
0,528 

9 
Hizmet alanlara göstermem gereken duyguları hissedebilmek için 

elimden geleni yaparım. 
0,834 

10 
Hizmet alanlara sergilemem gereken duyguları içimde de 

hissedebilmek için yoğun çaba gösteririm. 
0,779 

Samimi DavranıĢ  

11 Hizmet alanlara sergilediğim duygular samimidir. 0,715 

12 Hizmet alanlara gösterdiğim duygular kendiliğinden ortaya çıkar. 0,822 

13 Hizmet alanlara gösterdiğim duygular o an hissettiklerimle aynıdır. 0,701 

 

Her bir maddenin faktör yükü ayrıntılı olarak incelenmiĢ (Tablo 3.2) ve 0,300‟ün 

altında değer bulunmadığı görülmüĢtür. Buna göre; M4 ifadesinin 0,730‟luk değeri 

ile yüzeysel davranıĢ alt boyutunun en güçlü göstergesi olduğu, M9 ifadesinin 

0,834‟lük değeri ile derinlemesine davranıĢ alt boyutunun en güçlü göstergesi 

olduğu, M12 ifadesinin 0,822‟lik değeri ile samimi davranıĢ alt boyutunun en güçlü 

göstergesi olduğu söylenebilir. 

TükenmiĢlik için, 22 madde, 3 alt boyuttan oluĢan yapıyı doğrulamak amacıyla 

kurulan ölçüm modeli birincil düzey DFA ile analiz edilmiĢtir. Analiz sonucunda 

modelin yeterli uyum göstermediği görülmüĢ ve bu nedenle model iyileĢtirme 
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çalıĢmaları yapılmıĢtır. Öncelikle maddelerin faktör yük değerleri incelenmiĢ ve 

modele katkısı olmayan madde görülmemiĢtir. Ġkinci aĢamada modifikasyon 

indeksleri tablosuna bakılmıĢ, modelde yapılacak olası değiĢiklikler için ki-kare 

düĢüĢ değerleri (“M.I.”değerleri) incelenmiĢtir. En yüksek “M.I.” değerinin 

göstermiĢ olduğu modifikasyon, kavramsal olarak uygun olduğu durumlarda 

bağlanarak (e1<->e2, e18<->e22) model yürütülmüĢtür. Modelin uyum indeks 

değerleri de incelenerek ölçüm modelinin doğrulandığı görülmüĢtür (Tablo 3.3). 

Sonuç olarak doğrulanan ölçüm modeli aĢağıda (ġekil 3.3) sunulmuĢtur. 

ġekil 3.3‟de doğrulanan ölçüm modeli incelendiğinde, modelin hangi maddelerden 

oluĢtuğu ve diğer yandan tek yönlü oklar üzerindeki yollara ait standardize regresyon 

katsayıları yani baĢka bir deyiĢle faktör yükleri görülmektedir.  

Tablo 3.3‟te ölçüm modelinin uyum indeks değerleri yer almaktadır. Ġlk olarak en 

yaygın olarak kullanılan uyum indeksi ki-kare (χ²) uyum iyiliği testi incelenmiĢtir. 

Ancak ki-kare değeri örneklem büyüklüğüne çok duyarlı olduğundan, model ile veri 

arasındaki uyumu değerlendirmede bu değer tek baĢına yeterli değildir. Bu nedenle 

diğer uyum değerlerine bakılmıĢtır. Ölçüm modeli için elde edilen uyum indeks 

değerleri incelendiğinde ise GFI, AGFI, NFI, NNFI (TLI), CFI, RMSEA ve SRMR 

değerlerinin kabul edilebilir uyum, χ²/sd değerinin iyi uyum sağladığı söylenebilir. 

Tablo 3.3: Ölçüm Modelinin Uyum Ġndeks Değerleri 

 Modelin Uyum Ġndeks 

Değerleri 

Ġyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum 

χ²/sd 2,564 ≤3 4-5 Ġyi Uyum 

GFI 0,896 ≥ 0,90 (0,89-0,85) Kabul Edilir 

Uyum 

AGFI 0,871 ≥ 0,90 (0,89-0,85) Kabul Edilir 

Uyum 

NFI 0,921 ≥ 0,95 (0,94-0,90) Kabul Edilir 

Uyum 

NNFI 

(TLI) 

0,903 ≥ 0,95 (0,94-0,90) Kabul Edilir 

Uyum 

CFI 0,902 ≥ 0,95 ≥ 0,90 Kabul Edilir 

Uyum 

RMSEA 0,062 ≤ 0,05 (0,06-0,08) Kabul Edilir 

Uyum 

SRMR 0,064 ≤ 0,05 (0,06-0,08) Kabul Edilir 

Uyum 
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ġekil 3.3: TükenmiĢlik Ölçeğinin Ölçüm Modeli 
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Tablo 3.4: TükenmiĢlik Ölçeğinin Maddelerine ĠliĢkin Faktör Yük Değerleri 

Madde Ġfadeler 
Faktör 

Yükü 

Duygusal Tükenme  

1 ĠĢimden soğuduğumu hissediyorum. 0,711 

2 ĠĢ dönüĢü kendimi ruhen tükenmiĢ hissediyorum. 0,748 

3 
Sabah kalktığımda bir gün daha bu iĢi kaldıramayacağımı 

hissediyorum. 
0,731 

8 Yaptığım iĢten tükendiğimi hissediyorum. 0,684 

13 ĠĢimin beni kısıtladığını hissediyorum. 0,650 

14 ĠĢimde çok fazla çalıĢtığımı hissediyorum. 0,462 

16 
Doğrudan doğruya insanlar ile çalıĢmak bende çok fazla stres 

yaratıyor. 
0,489 

20 Yolun sonuna geldiğimi hissediyorum. 0,598 

22 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların bazı problemlerini sanki ben 

yaratmıĢım gibi davrandıklarını hissediyorum. 
0,517 

KiĢisel BaĢarı Hissi  

4 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların ne hissettiğini hemen 

anlarım. 
0,317 

7 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların sorunlarına en uygun çözüm 

yollarını bulurum. 
0,590 

9 
Yaptığım iĢ sayesinde insanların yaĢamına katkıda 

bulunduğuma inanıyorum. 
0,546 

12 Çok Ģeyler yapabilecek güçteyim. 0,593 

17 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlar ile aramda rahat bir hava 

yaratırım. 
0,578 

18 
Ġnsanlarla yakın bir çalıĢmadan sonra kendimi canlanmıĢ 

hissederim. 
0,539 

19 Bu iĢte birçok kayda değer baĢarı elde ettim. 0,511 

21 ĠĢimde duygusal sorunlara serinkanlılıkla yaklaĢırım. 0,447 

DuyarsızlaĢma  

5 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım bazı kimselere sanki insan değillermiĢ 

gibi davrandığımı fark ediyorum. 
0,598 

6 
Bütün gün insanlarla uğraĢmak benim için gerçekten çok 

yıpratıcı. 
0,541 

10 Bu iĢte çalıĢmaya baĢladığımdan beri insanlara karĢı sertleĢtim. 0,661 

11 Bu iĢin beni giderek katılaĢtırmasından korkuyorum. 0,689 

15 ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlara ne olduğu umurumda değil. 0,481 
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Her bir maddenin faktör yükü ayrıntılı olarak incelenmiĢ (Tablo 3.4) ve 0,300‟ün 

altında değer bulunmadığı görülmüĢtür. Buna göre; M2 ifadesinin 0,748‟lik değeri 

ile duygusal tükenme alt boyutunun en güçlü göstergesi olduğu, M12 ifadesinin 

0,593‟lük değeri ile kiĢisel baĢarı alt boyutunun en güçlü göstergesi olduğu, M11 

ifadesinin 0,689‟luk değeri ile duyarsızlaĢma alt boyutunun en güçlü göstergesi 

olduğu söylenebilir. 

3.3.2. Güvenilirlik Analizi Sonuçları 

Genel olarak güvenirliğin, ölçekteki ifadelerin birbiriyle tutarlılığını ortaya koyan bir 

kıstas olduğunu söylemek mümkündür. Ġçsel tutarlılık yöntemi olan ve sosyal 

bilimlerde yaygın olarak kullanılan Cronbach‟s Alfa Katsayısı 0,00≤ α < 0,40 ise 

ölçeğin güvenilir olmadığı, 0,40 ≤ α < 0,60 ise ölçeğin düĢük güvenilirlikte olduğu, 

0,60 ≤ α < 0,80 ise ölçeğin oldukça güvenilir olduğu ve 0,80 ≤ α < l,00 ise ölçeğin 

yüksek derecede güvenilir olduğu anlamına gelmektedir (Kalaycı, 2010: 405). 

Tablo 3.5: Güvenilirlik Analizi 

 Madde 

Sayısı 

Cronbach's 

Alfa 

Güvenilirlik Düzeyi 

Duygusal Emek 13 0,744 Oldukça Güvenilir 

Yüzeysel DavranıĢ 6 0,843 Yüksek Derecede Güvenilir 

Derinlemesine DavranıĢ 4 0,771 Oldukça Güvenilir 

Samimi DavranıĢ 3 0,783 Oldukça Güvenilir 

TükenmiĢlik 22 0,855 Yüksek Derecede Güvenilir 

Duygusal Tükenme 9 0,848 Yüksek Derecede Güvenilir 

DuyarsızlaĢma 5 0,743 Oldukça Güvenilir 

KiĢisel BaĢarı Hissi 8 0,738 Oldukça Güvenilir 

 

Tablo 3.5 incelendiğinde; uygulanan güvenilirlik analizi sonucunda 13 maddeden 

oluĢan duygusal emek ölçeğinin oldukça güvenilir (α=0,744) olduğu görülmüĢ iken 

yüzeysel davranıĢ (α=0,843) alt boyutunun yüksek derecede güvenilir, derinlemesine 

davranıĢ (α=0,771) ve samimi davranıĢ (α=0,783) alt boyutlarının ise oldukça 

güvenilir olduğu görülmüĢtür. 
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Güvenilirlik analizi sonucu, 22 maddeden oluĢan tükenmiĢlik ölçeğinin yüksek 

derecede güvenilir (α=0,855) olduğu görülmüĢ iken duygusal tükenme (α=0,866) alt 

boyutunun da yüksek derecede güvenilir, kiĢisel baĢarı hissi (α=0,743) ve 

duyarsızlaĢma (α=0,738) alt boyutlarının ise oldukça güvenilir olduğu görülmüĢtür. 

3.3.3. Kurum ÇalıĢanlarının Demografik Özelliklerine ĠliĢkin Bulgular 

AraĢtırma, Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl Müdürlükleri ve bağlı 

kuruluĢları çalıĢanlarından oluĢmaktadır. Bu iki kurum ve bağlı kuruluĢlarında 

toplam 466 personel çalıĢmaktadır. 

AraĢtırma hipotezlerini test etmek amacıyla 2 sayfalık bir form kullanılmıĢtır. 

ÇalıĢanlara uygulanan bu anket formu üç bölümden oluĢmaktadır. Ġlk bölümde 

Mashlach TükenmiĢlik Ölçeği kullanılmıĢtır. Ġkinci bölümde ise Duygusal Emek 

Ölçeği kullanılmıĢtır. Üçüncü bölüm de katılımcıların kiĢisel bilgilerini içermektedir. 

Üçüncü bölümdeki sorularla katılımcıların; yaĢı, cinsiyeti, medeni durumları, 

öğrenim durumları, çalıĢtıkları birim, kurumdaki görevleri, meslekte çalıĢma süreleri 

ve mesleklerinden duydukları ekonomik tatmin düzeyleri tespit edilmek istenmiĢtir. 

AraĢtırmaya katılan personellerin demografik dağılımları Tablo 3.6‟da gösterilmiĢtir.  
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Tablo 3.6: Demografik Özelliklerin Dağılımları 

 KiĢi Sayısı  

(n=412) 

Yüzde (%) 

YaĢ Grubu   

20-30 yaĢ 123 29,9 

31-40 yaĢ 176 42,7 

41-50 yaĢ 96 23,3 

51-60 yaĢ 17 4,1 

Cinsiyet   

Kadın 211 51,2 

Erkek 201 48,8 

Medeni Durum   

Evli 271 65,8 

Bekar 141 34,2 

Öğrenim Durumu   

Ġlköğretim 17 4,1 

Ortaöğretim 50 12,1 

Lise 141 34,2 

Ön Lisans 54 13,1 

Lisans 134 32,5 

Lisansüstü 16 3,9 

ÇalıĢılan Birim   

Çocuk 81 19,7 

Kadın 52 12,6 

YaĢlı 106 25,7 

Engelli 101 24,5 

Diğer 72 17,5 

Kurumdaki Görev   

Memur 122 29,6 

Sağlık Personeli 177 43,0 

Destek Personeli 113 27,4 

ÇalıĢma Yılı   

5 yıl ve daha az 151 36,7 

6-10 yıl 128 31,1 

11-15 yıl 82 19,9 

16-20 yıl 26 6,3 

21 yıl ve daha fazla 25 6,1 

Mesleğinizin ekonomik açıdan sizi 

tatmin derecesi? 

  

Çok iyi 23 5,6 

Ġyi 160 38,8 

Az 127 30,8 

Hiç 102 24,8 
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Tablo 3.6 incelendiğinde; araĢtırmaya katılan çalıĢanların %29,9‟u 20-30 yaĢ 

aralığında iken %42,7‟si 31-40 yaĢ aralığında, %23,3‟ü 41-50 yaĢ aralığında, %4,1‟i 

ise 51-60 yaĢ aralığındadır. ÇalıĢanların %51,2‟si kadın, %48,8‟i ise erkektir. 

ÇalıĢanların %65,8‟i evli iken %34,2‟si bekârdır. ÇalıĢanların %4,1‟i ilköğretim 

mezunu iken %12,1‟i ortaöğretim, %34,2‟si lise, %13,1‟i ön lisans, %32,5‟i lisans, 

%3,9‟u ise lisansüstü mezunudur. ÇalıĢanların %19,7‟si çocuk biriminde çalıĢmakta 

iken %12,6‟sı kadın biriminde, %25,7‟si yaĢlı biriminde, %24,5‟i engelli biriminde, 

%17,5‟i ise diğer birimlerde çalıĢmaktadır. ÇalıĢanların %29,6‟sı memur iken 

%43,0‟ı sağlık personeli, %27,4‟ü ise destek personelidir. ÇalıĢanların %36,7‟si 5 ve 

daha az yıldır çalıĢmakta iken %31,1‟i 6-10 yıldır, %19,9‟u 11-15 yıldır, %6,3‟ü 16-

20 yıldır, %6,1‟i ise 21 ve daha fazla yıldır çalıĢmaktadır. 

ÇalıĢanların %5,6‟sı mesleğinin ekonomik açıdan tatmin derecesini çok iyi olarak 

belirtmiĢ iken %38,8‟i iyi, %30,8‟i az, %24,8‟i ise hiç tatmin etmediğini belirtmiĢtir. 

3.3.4. Tanımlayıcı Ġstatistikler 

Duygusal emek ve alt boyutlarının, tükenmiĢlik ve alt boyutlarının önem boyutlarını 

belirlemek amacıyla çalıĢanların her ifadeye verdikleri cevapların ortalamaları ve 

minimum-maksimum değerleri Tablo 3.7‟de verilmiĢtir. 

Ġfadelerin yorumlanmasında aĢağıdaki ortalama değerleri sınır kabul edilmiĢtir:  

1 - 1,79 çok düĢük,  

1,80 – 2,59 düĢük,  

2,60 – 3,39 orta,  

3,40 – 4,19 yüksek,  

4,20 –5.00 çok yüksek. 
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Tablo 3.7: Duygusal Emek ve Alt Boyutları, TükenmiĢlik ve Alt Boyutlarının 

Tanımlayıcı Ġstatistikleri 

 Ort±SS Min-Maks 

Duygusal Emek  3,62±0,600 1-5 

Alt Boyutlar   

Yüzeysel DavranıĢ 2,24±0,899 1-5 

Derinlemesine DavranıĢ 3,27±0,992 1-5 

Samimi DavranıĢ 3,79±0,972 1-5 

TükenmiĢlik  2,48±0,606 1,00-3,95 

Alt Boyutlar   

Duygusal Tükenme 2,53±0,834 1,00-4,67 

KiĢisel BaĢarı Hissi 3,44±0,705 1,13-5,00 

DuyarsızlaĢma 2,28±0,864 1,00-4,60 

Min=Minimum    Maks=Maksimum 

Ort=Ortalama    SS=Standart Sapma 

 

Tablo 3.7 incelendiğinde, çalıĢanların duygusal emek değerinin ortalama ve standart 

sapması 3,62±0,600 ve yüksek düzeyde iken yüzeysel davranıĢ alt boyut değerinin 

ortalama ve standart sapması 2,24±0,899 ve düĢük düzeyde, derinlemesine davranıĢ 

alt boyut değerinin ortalama ve standart sapması 3,27±0,992 ve orta düzeyde, samimi 

davranıĢ alt boyut değerinin ortalama ve standart sapması ise 3,79±0,972 ve yüksek 

düzeyde olduğu görülmektedir. 

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların tükenmiĢlik değerinin ortalama ve standart sapması 

2,48±0,606 ve düĢük düzeyde iken duygusal tükenme alt boyut değerinin ortalama ve 

standart sapması 2,53±0,834 ve düĢük düzeyde, kiĢisel baĢarı hissi alt boyut 

değerinin ortalama ve standart sapması 3,44±0,705 ve yüksek düzeyde, 

duyarsızlaĢma alt boyut değerinin ortalama ve standart sapması ise 2,28±0,864 ve 

düĢük düzeyde olduğu görülmektedir. 

ÇalıĢanların duygusal emek algısının, tükenmiĢlik algısına göre daha yüksek olduğu 

tespit edilmiĢtir. Duygusal emek alt boyutlarından samimi davranıĢ algısının, 

duygusal emeğin diğer alt boyutlarına göre daha yüksek seviyede olduğu 

görülmektedir. TükenmiĢlik alt boyutlarından da kiĢisel baĢarı hissi alt boyutunun 

diğer alt boyutlardan daha yüksek seviyede olduğu görülmektedir.  
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3.3.5. Duygusal Emek ve TükenmiĢlik Ġçin Yapılan t Testi Analizlerine ĠliĢkin 

Bulgular 

Duygusal emek ve alt boyutlarının, tükenmiĢlik ve alt boyutlarının medeni durum ve 

cinsiyet açısından anlamlı düzeyde farklılık gösterip göstermediklerini test etmek 

için t testi incelenmiĢtir.  

Tablo 3.8: Medeni Duruma Göre t-testi Bulguları 

 
Medeni 

Durum 
N Ort. Std. Sapma t p 

Duygusal Emek  
Evli 271 3,64 0,604 

1,231 0,219 
Bekar 141 3,57 0,590 

Yüzeysel DavranıĢ 
Evli 271 2,21 0,865 

-0,924 0,356 
Bekar 141 2,30 0,963 

Derinlemesine DavranıĢ 
Evli 271 3,31 0,979 

1,038 0,300 
Bekar 141 3,20 1,017 

Samimi DavranıĢ 
Evli 271 3,79 0,961 

0,166 0,868 
Bekar 141 3,78 0,997 

TükenmiĢlik  
Evli 271 2,47 0,603 

-0,731 0,465 
Bekar 141 2,51 0,613 

Duygusal Tükenme 
Evli 271 2,51 0,828 

-0,673 0,501 
Bekar 141 2,57 0,847 

KiĢisel BaĢarı Hissi 
Evli 271 3,46 0,708 

0,737 0,462 
Bekar 141 3,41 0,699 

DuyarsızlaĢma 
Evli 271 2,27 0,868 

-0,126 0,900 
Bekar 141 2,29 0,858 

 

Tablo 3.8 incelendiğinde; evliler ile bekârlar arasında duygusal emek, tükenmiĢlik ve 

tüm alt boyutların ortalamalarına göre istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık 

olmadığı tespit edilmiĢtir (p>0,05). 
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Tablo 3.9: Cinsiyete Göre t-testi Bulguları 

 Cinsiyet N Ort. Std. Sapma t p 

Duygusal Emek  
Kadın 211 3,62 0,600 

0,176 0,860 
Erkek 201 3,61 0,601 

Yüzeysel DavranıĢ 
Kadın 211 2,24 0,924 

-0,059 0,953 
Erkek 201 2,24 0,875 

Derinlemesine DavranıĢ 
Kadın 211 3,25 1,023 

-0,371 0,711 
Erkek 201 3,29 0,960 

Samimi DavranıĢ 
Kadın 211 3,83 0,961 

0,867 0,386 
Erkek 201 3,75 0,983 

TükenmiĢlik  
Kadın 211 2,48 0,611 

-0,135 0,893 
Erkek 201 2,49 0,602 

Duygusal Tükenme 
Kadın 211 2,54 0,844 

0,183 0,855 
Erkek 201 2,53 0,825 

KiĢisel BaĢarı Hissi 
Kadın 211 3,47 0,691 

0,808 0,419 
Erkek 201 3,42 0,719 

DuyarsızlaĢma 
Kadın 211 2,29 0,875 

0,320 0,749 
Erkek 201 2,26 0,854 

Ort=Ortalama    Std.Sapma=Standart Sapma 

t=Bağımsız Örneklem T Testi    p=Anlamlılık Düzeyi 

Tablo 3.9 incelendiğinde; kadınlar ile erkekler arasında duygusal emek, tükenmiĢlik 

ve tüm alt boyutların ortalamalarına göre istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık 

olmadığı tespit edilmiĢtir (p>0,05). 

3.3.6. Duygusal Emek ve TükenmiĢlik Ġçin Yapılan Tek Yönlü Varyans 

Analizlerine ĠliĢkin Bulgular 

Duygusal emek ve tükenmiĢlik ölçeğinin yaĢ, çalıĢılan birim, eğitim durumu, mesleki 

tatmin, çalıĢma yılı ve kurumdaki görevi açısından anlamlı düzeyde farklılık gösterip 

göstermediğini test etmek için tek yönlü varyans analizleri (ANOVA) incelenmiĢtir. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

79 

Tablo 3.10: YaĢa Göre ANOVA Bulguları 

 YaĢ Grubu N Ort. 
Std. 

Sapma 
F p Fark 

Duygusal Emek  

20-30 yaĢ 123 3,48 0,585 

4,693 0,010
* 1-2,3 31-40 yaĢ 176 3,65 0,561 

41-60 yaĢ 113 3,70 0,651 

Yüzeysel DavranıĢ 

20-30 yaĢ 123 2,38 0,926 

2,082 0,126 - 31-40 yaĢ 176 2,17 0,892 

41-60 yaĢ 113 2,21 0,873 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

20-30 yaĢ 123 3,12 1,042 

3,611 0,028
* 1-3 31-40 yaĢ 176 3,25 0,995 

41-60 yaĢ 113 3,46 0,905 

Samimi DavranıĢ 

20-30 yaĢ 123 3,68 0,982 

1,109 0,331 - 31-40 yaĢ 176 3,83 0,937 

41-60 yaĢ 113 3,85 1,012 

TükenmiĢlik  

20-30 yaĢ 123 2,57 0,571 

1,655 0,192 - 31-40 yaĢ 176 2,45 0,610 

41-60 yaĢ 113 2,44 0,633 

Duygusal Tükenme 

20-30 yaĢ 123 2,64 0,836 

1,768 0,172 - 31-40 yaĢ 176 2,46 0,842 

41-60 yaĢ 113 2,54 0,814 

KiĢisel BaĢarı Hissi 

20-30 yaĢ 123 3,38 0,697 

1,700 0,184 - 31-40 yaĢ 176 3,42 0,739 

41-60 yaĢ 113 3,54 0,652 

DuyarsızlaĢma 

20-30 yaĢ 123 2,35 0,833 

0,623 0,537 - 31-40 yaĢ 176 2,24 0,908 

41-60 yaĢ 113 2,26 0,828 

*p<0,05     1=20-30 yaş    2=31-40 yaş    3=41-60 yaş 

Ort=Ortalama    Std.Sapma=Standart Sapma 
F=Tek Yönlü Varyans Analizi (ANOVA)    Fark=Tukey Testi p=Anlamlılık Düzeyi 

Tablo 3.10 incelendiğinde; yaĢ grupları arasında tükenmiĢlik, duygusal tükenme, 

kiĢisel baĢarı, duyarsızlaĢma, yüzeysel davranıĢ ve samimi davranıĢ alt boyutlarının 

ortalamalarına göre istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık görülmemiĢ (p>0,05) iken 

yaĢ grupları arasında sadece duygusal emek ve derinlemesine davranıĢ ortalamalarına 

göre istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür (p<0,05). Buna göre; 

20-30 yaĢ aralığında olan çalıĢanların duygusal emek ortalamasının ( =3,48), 31-40 

ve 41-60 yaĢ aralığında olan çalıĢanların ortalamalarından anlamlı derecede daha 

düĢük; 20-30 yaĢ aralığında olan çalıĢanların derinlemesine davranıĢ ortalamasının 

( =3,12) ise 41-60 yaĢ aralığında olan çalıĢanların ortalamasından ( =3,46) anlamlı 

derecede daha düĢük olduğu tespit edilmiĢtir. 
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Bu veriler doğrultusunda; iĢe yeni baĢlayan çalıĢanların iĢe tam adapte olmama, 

bağlılık geliĢtirmeme vb. nedenlerle duygusal emek gösteriminin, uzun süredir 

çalıĢanlara göre daha düĢük olduğu söylenebilir.  

Tablo 3.11: Eğitim Durumuna Göre ANOVA Bulguları 

 Eğitim Durumu N Ort. 
Std. 

Sapma 
F p Fark 

Duygusal Emek  

Ġlköğretim/Ortaöğretim 67 3,58 0,561 

5,820 0,003
** 2-3 Lise/Ön Lisans 195 3,72 0,611 

Lisans/Lisansüstü 150 3,50 0,582 

Yüzeysel DavranıĢ 

Ġlköğretim/Ortaöğretim 67 2,23 0,841 

0,095 0,909 - Lise/Ön Lisans 195 2,23 0,904 

Lisans/Lisansüstü 150 2,27 0,924 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Ġlköğretim/Ortaöğretim 67 3,30 0,805 

10,051 0,000
*** 2-3 Lise/Ön Lisans 195 3,47 1,017 

Lisans/Lisansüstü 150 3,00 0,975 

Samimi DavranıĢ 

Ġlköğretim/Ortaöğretim 67 3,56 0,905 

4,570 0,011
* 1-2 Lise/Ön Lisans 195 3,93 0,968 

Lisans/Lisansüstü 150 3,70 0,983 

TükenmiĢlik  

Ġlköğretim/Ortaöğretim 67 2,49 0,653 

0,078 0,925 - Lise/Ön Lisans 195 2,47 0,613 

Lisans/Lisansüstü 150 2,50 0,579 

Duygusal Tükenme 

Ġlköğretim/Ortaöğretim 67 2,48 0,878 

0,310 0,734 - Lise/Ön Lisans 195 2,52 0,887 

Lisans/Lisansüstü 150 2,57 0,742 

KiĢisel BaĢarı Hissi 

Ġlköğretim/Ortaöğretim 67 3,36 0,717 

0,548 0,578 - Lise/Ön Lisans 195 3,46 0,732 

Lisans/Lisansüstü 150 3,46 0,664 

DuyarsızlaĢma 

Ġlköğretim/Ortaöğretim 67 2,25 0,989 

0,118 0,889 - Lise/Ön Lisans 195 2,27 0,838 

Lisans/Lisansüstü 150 2,30 0,842 

*p<0,05    **p<0,001    1=İlköğretim/Ortaöğretim    2= Lise/Ön Lisans    3= Lisans/Lisansüstü 

Ort=Ortalama    Std.Sapma=Standart Sapma 

F=Tek Yönlü Varyans Analizi (ANOVA)    Fark=Tukey Testi p=Anlamlılık Düzeyi 

Tablo 3.11 incelendiğinde; eğitim durumları arasında tükenmiĢlik, duygusal 

tükenme, kiĢisel baĢarı, duyarsızlaĢma, yüzeysel davranıĢ alt boyutlarının 

ortalamalarına göre istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık görülmemiĢ (p>0,05) iken 

eğitim durumları arasında duygusal emek, derinlemesine davranıĢ ve samimi 

davranıĢ alt boyutlarının ortalamalarına göre istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık 

olduğu görülmüĢtür (p<0,05). Buna göre; lise/ön lisans mezunu olan çalıĢanların 

duygusal emek ortalamasının ( =3,72), lisans/lisansüstü mezunu olan çalıĢanların 

ortalamasından ( =3,50) anlamlı derecede daha yüksek iken lise/ön lisans mezunu 

olan çalıĢanların derinlemesine davranıĢ ortalamasının ( =3,47), lisans/lisansüstü 

mezunu olan çalıĢanların ortalamasından ( =3,00) anlamlı derecede daha yüksek; 
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ilköğretim/ortaöğretim mezunu olan çalıĢanların samimi davranıĢ ortalamasının 

( =3,56) ise lise/ön lisans mezunu olan çalıĢanların ortalamasından ( =3,70) anlamlı 

derecede daha düĢük olduğu söylenebilir.  

 

Tablo 3.12: ÇalıĢılan Birime Göre ANOVA Bulguları 

 ÇalıĢılan Birim N Ort. 
Std. 

Sapma 
F p Fark 

Duygusal Emek  

Çocuk 81 3,57 0,611 

7,760 0,000
* 3-4,5 

Kadın 52 3,59 0,611 

YaĢlı 106 3,39 0,442 

Engelli 101 3,78 0,672 

Diğer 72 3,79 0,564 

Yüzeysel DavranıĢ 

Çocuk 81 2,31 0,922 

9,095 0,000
* 5-1,2,3 

Kadın 52 2,30 0,889 

YaĢlı 106 2,57 0,745 

Engelli 101 2,10 0,942 

Diğer 72 1,82 0,838 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Çocuk 81 3,31 1,193 

1,994 0,095 - 

Kadın 52 3,24 0,974 

YaĢlı 106 3,19 0,834 

Engelli 101 3,48 0,890 

Diğer 72 3,08 1,075 

Samimi DavranıĢ 

Çocuk 81 3,66 1,105 

2,614 0,050 - 

Kadın 52 3,83 0,911 

YaĢlı 106 3,60 0,922 

Engelli 101 3,95 0,967 

Diğer 72 3,96 0,886 

TükenmiĢlik  

Çocuk 81 2,47 0,483 

17,496 0,000
* 3-1,2,4,5 

Kadın 52 2,42 0,562 

YaĢlı 106 2,85 0,447 

Engelli 101 2,35 0,681 

Diğer 72 2,20 0,614 

Duygusal Tükenme 

Çocuk 81 2,36 0,619 

13,985 0,000
* 3-1,2,4,5 

Kadın 52 2,50 0,743 

YaĢlı 106 3,01 0,849 

Engelli 101 2,39 0,813 

Diğer 72 2,25 0,846 

KiĢisel BaĢarı Hissi 

Çocuk 81 3,28 0,768 

6,948 0,000
* 3-2,4,5 

Kadın 52 3,56 0,588 

YaĢlı 106 3,23 0,694 

Engelli 101 3,58 0,703 

Diğer 72 3,66 0,608 

DuyarsızlaĢma 

Çocuk 81 2,24 0,711 

11,481 0,000
* 3-1,2,4,5 

Kadın 52 2,26 0,805 

YaĢlı 106 2,69 0,866 

Engelli 101 2,17 0,862 

Diğer 72 1,88 0,831 

*p<0,001    1=Çocuk    2=Kadın    3=Yaşlı    4=Engelli    5=Diğer 

Ort=Ortalama    Std.Sapma=Standart Sapma 

F=Tek Yönlü Varyans Analizi (ANOVA)    Fark=Tukey Testi p=Anlamlılık Düzeyi 
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Tablo 3.12 incelendiğinde; çalıĢılan birimler arasında derinlemesine davranıĢ ve 

samimi davranıĢ alt boyutlarının ortalamalarına göre istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık görülmemiĢ (p>0,05) iken çalıĢılan birimler arasında tükenmiĢlik, duygusal 

tükenme, kiĢisel baĢarı hissi, duyarsızlaĢma, duygusal emek ve yüzeysel davranıĢ 

ortalamalarına göre istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür 

(p<0,05). Buna göre; yaĢlı biriminde çalıĢanların tükenmiĢlik ortalaması ( =2,85), 

diğer birimlerde (çocuk, kadın, engelli, diğer) çalıĢanların ortalamalarından anlamlı 

derecede daha yüksek iken yaĢlı biriminde çalıĢanların duygusal tükenme ortalaması 

( =3,01), diğer birimlerde (çocuk, kadın, engelli, diğer) çalıĢanların ortalamalarından 

anlamlı derecede daha yüksek; yaĢlı biriminde çalıĢanların kiĢisel baĢarı hissi 

ortalaması ( =3,23), kadın, engelli ve diğer birimlerde çalıĢanların ortalamalarından 

anlamlı derecede daha düĢük; yaĢlı biriminde çalıĢanların duyarsızlaĢma ortalaması 

( =2,69), diğer birimlerde (çocuk, kadın, engelli, diğer) çalıĢanların ortalamalarından 

anlamlı derecede daha yüksek; yaĢlı biriminde çalıĢanların duygusal emek ortalaması 

( =3,39) engelli ve diğer birimlerde çalıĢanların ortalamalarından anlamlı derecede 

daha düĢük; diğer birimlerde çalıĢanların yüzeysel davranıĢ ortalamasının ( =1,82) 

ise çocuk, kadın ve yaĢlı birimlerde çalıĢanların ortalamalarından anlamlı derecede 

daha düĢük olduğu söylenebilir. 

YaĢlı biriminde bulunan kiĢilerin bakımlarının daha zor ve ağır olması nedeniyle, 

yaĢlı biriminde çalıĢanların diğer birimlerde çalıĢanlara göre daha fazla tükemiĢlik 

yaĢayabildikleri söylenebilir. 
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Tablo 3.13: ÇalıĢma Yıllarına Göre ANOVA Bulguları 

 ÇalıĢma Yılı N Ort. 
Std. 

Sapma 
F p Fark 

Duygusal Emek  

5 yıl ve daha az 151 3,53 0,558 

3,169 0,043
* 1-3 6-10 yıl 128 3,62 0,581 

11 yıl ve daha fazla 133 3,71 0,650 

Yüzeysel DavranıĢ 

5 yıl ve daha az 151 2,36 0,901 

2,802 0,062 - 6-10 yıl 128 2,24 0,898 

11 yıl ve daha fazla 133 2,11 0,887 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

5 yıl ve daha az 151 3,19 0,955 

0,929 0,396 - 6-10 yıl 128 3,30 1,055 

11 yıl ve daha fazla 133 3,34 0,970 

Samimi DavranıĢ 

5 yıl ve daha az 151 3,78 0,899 

0,373 0,689 - 6-10 yıl 128 3,74 1,053 

11 yıl ve daha fazla 133 3,84 0,974 

TükenmiĢlik  

5 yıl ve daha az 151 2,63 0,577 

9,157 0,000
*** 1-3 6-10 yıl 128 2,47 0,560 

11 yıl ve daha fazla 133 2,33 0,644 

Duygusal Tükenme 

5 yıl ve daha az 151 2,78 0,867 

10,617 0,000
*** 1-2,3 6-10 yıl 128 2,40 0,743 

11 yıl ve daha fazla 133 2,39 0,820 

KiĢisel BaĢarı Hissi 

5 yıl ve daha az 151 3,40 0,659 

6,034 0,003
** 3-1,2 6-10 yıl 128 3,33 0,775 

11 yıl ve daha fazla 133 3,61 0,656 

DuyarsızlaĢma 

5 yıl ve daha az 151 2,41 0,918 

3,846 0,022
* 1-3 6-10 yıl 128 2,28 0,786 

11 yıl ve daha fazla 133 2,13 0,854 

*p<0,05    **p<0,001    1=Çocuk    2=Kadın    3=Yaşlı    4=Engelli    5=Diğer 

Ort=Ortalama    Std.Sapma=Standart Sapma 

F=Tek Yönlü Varyans Analizi (ANOVA)    Fark=Tukey Testi p=Anlamlılık Düzeyi 

Tablo 3.13 incelendiğinde; çalıĢma yılları arasında yüzeysel davranıĢ, derinlemesine 

davranıĢ ve samimi davranıĢ alt boyutlarının ortalamalarına göre istatistiksel olarak 

anlamlı bir farklılık görülmemiĢ (p>0,05) iken çalıĢma yılları arasında tükenmiĢlik, 

duygusal tükenme, kiĢisel baĢarı, duyarsızlaĢma ve duygusal emek ortalamalarına 

göre istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür (p<0,05).  

Buna göre; 5 yıl ve daha az süredir çalıĢanların tükenmiĢlik ortalaması ( =2,63), 11 

yıl ve daha fazla süredir çalıĢanların ortalamalarından anlamlı derecede daha yüksek 

iken 5 yıl ve daha az süredir çalıĢanların duygusal tükenme ortalaması ( =2,78), 

daha fazla yıldır çalıĢanların ortalamalarından anlamlı derecede daha yüksek; 11 yıl 

ve daha fazla süredir çalıĢanların kiĢisel baĢarı hissi ortalaması ( =3,61), daha az 

yıldır çalıĢanların ortalamalarından anlamlı derecede daha yüksek; 5 yıl ve daha az 

süredir çalıĢanların duyarsızlaĢma ortalaması ( =2,41), 11 yıl ve daha fazla süredir 

çalıĢanların ortalamasından ( =2,13) anlamlı derecede daha yüksek; 5 yıl ve daha az 



 

84 

süredir çalıĢanların duygusal emek ortalamasının ( =3,53), 11 yıl ve daha fazla 

süredir çalıĢanların ortalamasından ( =3,71) anlamlı derecede daha düĢük olduğu 

söylenebilir. 

ÇalıĢma süresi arttıkça duygusal emek algısının arttığı ve tükenmiĢlik seviyesinin 

azaldığı görülmektedir. ĠĢyerinde daha uzun süredir çalıĢan personellerin iĢe bağlılığı 

artıĢ gösterebilmektedir ve bu durumun duygusal emek artıĢını ve tükenmiĢlik 

seviyesindeki azalmayı açıklayabileceği düĢünülmektedir.  

Tablo 3.14: Mesleki Tatmine Göre ANOVA Bulguları 

 Mesleki Tatmin N Ort. 
Std. 

Sapma 
F p Fark 

Duygusal Emek  

Çok iyi/ Ġyi 183 3,70 0,584 

15,223 0,000
** 3-1,2 Az 127 3,72 0,614 

Hiç 102 3,34 0,526 

Yüzeysel DavranıĢ 

Çok iyi/ Ġyi 183 2,09 0,849 

12,443 0,000
** 3-1,2 Az 127 2,17 0,903 

Hiç 102 2,61 0,886 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Çok iyi/ Ġyi 183 3,23 0,991 

4,520 0,011
* 2-3 Az 127 3,48 1,014 

Hiç 102 3,10 0,930 

Samimi DavranıĢ 

Çok iyi/ Ġyi 183 3,90 0,969 

3,799 0,023
* 1-3 Az 127 3,80 0,961 

Hiç 102 3,57 0,965 

TükenmiĢlik  

Çok iyi/ Ġyi 183 2,28 0,576 

33,721 0,000
** 1-2-3 Az 127 2,47 0,608 

Hiç 102 2,86 0,474 

Duygusal Tükenme 

Çok iyi/ Ġyi 183 2,28 0,690 

26,645 0,000
** 1-2-3 Az 127 2,55 0,833 

Hiç 102 2,98 0,884 

KiĢisel BaĢarı Hissi 

Çok iyi/ Ġyi 183 3,56 0,676 

9,653 0,000
** 3-1,2 Az 127 3,48 0,718 

Hiç 102 3,19 0,679 

DuyarsızlaĢma 

Çok iyi/ Ġyi 183 2,05 0,759 

19,868 0,000
** 3-1,2 Az 127 2,26 0,810 

Hiç 102 2,70 0,954 

*p<0,05    **p<0,001    1=Çok iyi/iyi   2=Az    3=Hiç 

Ort=Ortalama    Std.Sapma=Standart Sapma 

F=Tek Yönlü Varyans Analizi (ANOVA)    Fark=Tukey Testi p=Anlamlılık Düzeyi 

Tablo 3.14 incelendiğinde; mesleki tatmin arasında duygusal emek, tükenmiĢlik ve 

tüm alt boyutların ortalamalarına göre istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu 

görülmüĢtür (p<0,05).  

Buna göre; mesleki tatmin azaldıkça tükenmiĢlik ve duygusal tükenme ortalamasının 

arttığını söylenebilir. Meslek tatmini olmayan çalıĢanların kiĢisel baĢarı hissi 
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ortalaması ( =3,19), meslek tatmini olan çalıĢanların ortalamalarından anlamlı 

derecede daha düĢük; meslek tatmini olmayan çalıĢanların duyarsızlaĢma 

ortalamasının ( =2,70) ise meslek tatmini olan çalıĢanların ortalamalarından anlamlı 

derecede daha yüksek olduğunu söylenebilir. Meslek tatmini olmayan çalıĢanların 

duygusal emek ortalaması ( =3,34), meslek tatmini olan çalıĢanların 

ortalamalarından anlamlı derecede daha düĢük; meslek tatmini olmayan çalıĢanların 

yüzeysel davranıĢ ortalaması ( =2,61), meslek tatmini olan çalıĢanların 

ortalamalarından anlamlı derecede daha yüksek; meslek tatmini olmayan çalıĢanların 

derinlemesine davranıĢ ortalaması ( =3,10), meslek tatmini az olan çalıĢanların 

ortalamasından anlamlı derecede daha yüksek; meslek tatmini olmayan çalıĢanların 

samimi davranıĢ ortalaması ( =3,57) ise meslek tatmini çok iyi/iyi olan çalıĢanların 

ortalamasından anlamlı derecede daha düĢük olduğu söylenebilir. 

Mesleki tatmin arttıkça duygusal emek artmakta ve tükenmiĢlik azalmaktadır. 

Mesleki tatminin duygusal emeği pozitif yönde etkilediği ve tükenmiĢliği negatif 

yönde etkilediği söylenebilir.   
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Tablo 3.15: Kurumdaki Göreve Göre ANOVA Bulguları 

 Kurumdaki Görev N Ort. Std. Sapma F p Fark 

Duygusal Emek  

Memur 122 3,52 0,595 

2,299 0,102 - Sağlık Personeli 177 3,66 0,602 

Destek Personeli 113 3,65 0,594 

Yüzeysel 

DavranıĢ 

Memur 122 2,19 0,911 

0,272 0,762 - Sağlık Personeli 177 2,27 0,903 

Destek Personeli 113 2,25 0,886 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

Memur 122 3,08 0,915 

3,521 0,030
* 1-2 Sağlık Personeli 177 3,37 1,030 

Destek Personeli 113 3,33 0,988 

Samimi DavranıĢ 

Memur 122 3,53 1,121 

6,181 0,002
** 1-2,3 Sağlık Personeli 177 3,90 0,900 

Destek Personeli 113 3,88 0,855 

TükenmiĢlik  

Memur 122 2,46 0,584 

0,240 0,787 - Sağlık Personeli 177 2,49 0,606 

Destek Personeli 113 2,51 0,634 

Duygusal 

Tükenme 

Memur 122 2,35 0,748 

4,321 0,014
* 1-2,3 Sağlık Personeli 177 2,60 0,879 

Destek Personeli 113 2,64 0,825 

KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

Memur 122 3,31 0,742 

3,433 0,033
* 1-3 Sağlık Personeli 177 3,49 0,714 

Destek Personeli 113 3,53 0,630 

DuyarsızlaĢma 

Memur 122 2,27 0,866 

0,562 0,571 - Sağlık Personeli 177 2,24 0,849 

Destek Personeli 113 2,35 0,888 

*p<0,05    **p<0,01    1=Memur, 2=Sağlık Personeli, 3=Destek Personeli 

Ort=Ortalama, Std.Sapma=Standart Sapma  
F=Tek Yönlü Varyans Analizi (ANOVA, Fark=Tukey Testi, p=Anlamlılık Düzeyi 

 

Tablo 3.15 incelendiğinde; kurumdaki görevler arasında tükenmiĢlik, duyarsızlaĢma 

alt boyutu, duygusal emek ve yüzeysel davranıĢ alt boyutunun ortalamalarına göre 

istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık görülmemiĢ (p>0,05) iken kurumdaki görevler 

arasında duygusal tükenme, kiĢisel baĢarı hissi, derinlemesine davranıĢ ve samimi 

davranıĢ ortalamalarına göre istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu 

görülmüĢtür (p<0,05). 

Buna göre; memur olan çalıĢanları nduygusal tükenme ortalaması ( =2,35), sağlık ve 

destek personeli olan çalıĢanların ortalamalarından anlamlı derecede daha düĢük iken 

memur olan çalıĢanların kiĢisel baĢarı hissi ortalaması ( =3,31), destek personeli 

olan çalıĢanların ortalamasından anlamlı derecede daha düĢük; memur olan 

çalıĢanların derinlemesine davranıĢ ortalaması ( =3,08), sağlık personeli olan 
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çalıĢanların ortalamasından anlamlı derecede daha düĢük; memur olan çalıĢanların 

samimi davranıĢ ortalamasının ( =3,53), sağlık ve destek personeli olan çalıĢanların 

ortalamalarından anlamlı derecede daha düĢük olduğu söylenebilir. 

Sağlık personelinin, diğer görevlerde bulunan personellere göre hem derinlemesine 

davranıĢ hem de samimi davranıĢ gösteriminin daha yüksek olması sağlık 

personelinin iĢi gereği ihtiyaç sahipleriyle daha fazla temasta bulunmasından 

kaynaklanabilir.  

3.3.7. Korelasyon Analizi Bulguları 

Duygusal emek ve tükenmiĢlik arasındaki, duygusal emek alt boyutları ve 

tükenmiĢlik alt boyutları arasındaki iliĢkileri incelemek amacıyla pearson korelasyon 

analizi uygulanmıĢtır. Analiz Tablo 3.16‟da gösterilmektedir. ĠliĢkilerin düzeyini 

tespit etmek için de pearson korelasyon katsayısı yani r değerine bakılmaktadır. Bu 

değerin skalası aĢağıda belirtilmiĢtir. Eğer korelasyon katasayısı (r değeri) negatif (-) 

ise iliĢkinin negatif yönlü olduğu, pozitif (+) ise iliĢkinin pozitif yönlü olduğu 

belirlenir.  

Pearson Korelasyon Katsayısı (r değeri) (Yurtseven vd., 2013): 

0,00  :ĠliĢki yok 

0,01 – 0,29 :DüĢük  

0,30 – 0,69 :Orta  

0,70 – 0,99 :Yüksek  

1,00  :Mükemmel iliĢki 
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Tablo 3.16: Duygusal Emek ve TükenmiĢlik ile Duygusal Emek Alt Boyutları ve 

TükenmiĢlik Alt Boyutları Korelasyon Analizi 

 
1 2 3 4 5 6 7 8 

1.Duygusal 

Emek 

r 1        

p         

2.Yüzeysel 

DavranıĢ 

r -0,686 1       

p 0,000
***

    
   

 

3.Derinlemesine 

DavranıĢ 

r 0,525 0,161 1      

p 0,000
***

 0,001
**     

 
 

4.Samimi 

DavranıĢ 

r 0,689 -0,203 0,342 1     

p 0,000
*** 

0,000
***

 0,000
***

  
    

5.TükenmiĢlik  
r -0,529 0,436 -0,183 -0,359 1    

p 0,000
***

 0,000
*** 

0,000
*** 

0,000
*** 

    

6.Duygusal 

Tükenme 

r -0,369 0,456 -0,020 -0,117 0,858 1   

p 0,000
***

 0,000
*** 0,693 

0,017
* 

0,000
*** 

   

7.KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

r 0,448 -0,087 0,375 0,525 -0,584 -0,144 1  

p 0,000
***

 0,077 
0,000

***
 0,000

*** 
0,000

*** 
0,003

** 
  

8.DuyarsızlaĢma 
r -0,408 0,439 -0,042 -0,219 0,835 0,722 -0,247 1 

p 0,000
***

 0,000
***

 0,393 
0,000

*** 
0,000

*** 
0,000

*** 
0,000

*** 
 

*p<0,05    **p<0,01    ***p<0,001 

r=Pearson Korelasyon Katsayısı, p=Anlamlılık Düzeyi 

 

Tablo 3.16‟da bulunan duygusal emek ve tükenmiĢlik ile duygusal emek alt boyutları 

ve tükenmiĢlik alt boyutları korelasyon analizi aĢağıda detaylı olarak incelenmiĢtir: 

1. Duygusal emek ve tükenmiĢlik arasında anlamlı, doğrusal ve negatif bir iliĢkinin 

olduğu görülmektedir. Duygusal emek ve tükenmiĢlik r değeri -0,529 olduğundan 

aralarında orta düzeyde bir iliĢki bulunmaktadır (r=-0,529; p<0,001). ÇalıĢanların 

duygusal emek gösterimi arttıkça tükenmiĢlik seviyeleri azalmaktadır. 

2. Duygusal emeğin yüzeysel davranıĢ alt boyutu ile tükenmiĢliğin alt boyutları 

arasındaki iliĢki incelendiğinde: 

 Yüzeysel davranıĢ ve duygusal tükenme arasında anlamlı, doğrusal ve pozitif 

bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. Yüzeysel davranıĢ ve duygusal tükenme r 

değeri 0,456 olduğundan aralarında orta düzeyde bir iliĢki bulunmaktadır 
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(r=0,456; p<0,001). ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ gösterimi arttıkça 

duygusal tükenme seviyeleri de artmaktadır. 

 Yüzeysel davranıĢ ve duyarsızlaĢma arasında anlamlı, doğrusal ve pozitif bir 

iliĢkinin olduğu görülmektedir. Yüzeysel davranıĢ ve duyarsızlaĢma r değeri 

0,439 olduğundan aralarında orta düzeyde bir iliĢki bulunmaktadır (r=0,439; 

p<0,001). ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ gösterimi arttıkça duyarsızlaĢma 

seviyeleri de artmaktadır. 

 Yüzeysel davranıĢ ve kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı bir iliĢki 

bulunmamaktadır (r=-0,087; p>0,05) 

3. Duygusal emeğin derinlemesine davranıĢ alt boyutu ile tükenmiĢliğin alt 

boyutları arasındaki iliĢki incelendiğinde: 

 Derinlemesine davranıĢ ve duygusal tükenme arasında anlamlı bir iliĢki 

bulunmamaktadır (r=-0,020; p>0,05)  

 Derinlemesine davranıĢ ve duyarsızlaĢma arasında anlamlı bir iliĢki 

bulunmamaktadır (r=-0,042; p>0,05) 

 Derinlemesine davranıĢ ve kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı, doğrusal ve 

pozitif bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. Derinlemesine davranıĢ ve kiĢisel 

baĢarı hissi r değeri 0,375 olduğundan aralarında orta düzeyde bir iliĢki 

bulunmaktadır (r=0,375; p<0,001). ÇalıĢanların derinlemesine davranıĢ 

gösterimi arttıkça kiĢisel baĢarı hislerinde de artıĢ görülmektedir. 

4. Duygusal emeğin samimi davranıĢ alt boyutu ile tükenmiĢliğin alt boyutları 

arasındaki iliĢki incelendiğinde: 

 Samimi davranıĢ ve duygusal tükenme arasında anlamlı, doğrusal ve negatif 

bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. Samimi davranıĢ ve duygusal tükenme r 

değeri -0,117 olduğundan aralarında düĢük düzeyde bir iliĢki bulunmaktadır 

(r=-0,117; p<0,05). ÇalıĢanların samimi davranıĢ gösterimi arttıkça duygusal 

tükenme seviyeleri azalmaktadır. 

 Samimi davranıĢ ve duyarsızlaĢma arasında anlamlı, doğrusal ve negatif bir 

iliĢkinin olduğu görülmektedir. Samimi davranıĢ ve duyarsızlaĢma r değeri -

0,219 olduğundan aralarında düĢük düzeyde bir iliĢki bulunmaktadır (r=-
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0,219; p<0,001). ÇalıĢanların samimi davranıĢ gösterimi arttıkça 

duyarsızlaĢma seviyeleri azalmaktadır. 

 Samimi davranıĢ ve kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı, doğrusal ve pozitif 

bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. Samimi davranıĢ ve kiĢisel baĢarı hissi r 

değeri 0,525 olduğundan aralarında orta düzeyde bir iliĢki bulunmaktadır 

(r=0,525; p<0,001). ÇalıĢanların samimi davranıĢ gösterimi arttıkça kiĢisel 

baĢarı hissinde de artıĢ görülmektedir. 

5. TükenmiĢlik alt boyutları arasındaki iliĢki incelendiğinde: 

 Duygusal tükenme ve kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı, doğrusal ve 

negatif bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. Duygusal tükenme ve kiĢisel 

baĢarı hissi r değeri -0,144 olduğundan aralarında düĢük düzeyde bir iliĢki 

bulunmaktadır (r=-0,144; p<0,01). ÇalıĢanların duygusal tükenme 

seviyeleri arttıça kiĢisel baĢarı hissinde azalma görülmektedir. 

 Duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında anlamlı, doğrusal ve pozitif 

bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. Duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma r 

değeri 0,722 olduğundan aralarında yüksek düzeyde bir iliĢki 

bulunmaktadır (r=-0,722; p<0,001). ÇalıĢanların duygusal tükenme 

seviyeleri arttıça duyarsızlaĢma seviyelerinde de artıĢ görülmektedir. 

 DuyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı, doğrusal ve negatif 

bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. DuyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı hissi r 

değeri -0,247 olduğundan aralarında düĢük düzeyde bir iliĢki 

bulunmaktadır (r=-0,247; p<0,001). ÇalıĢanların duyarsızlaĢma seviyeleri 

arttıça kiĢisel baĢarı hissinde azalma görülmektedir. 

6. Duygusal emek alt boyutları arasındaki iliĢki incelendiğinde: 

 Yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ arasında anlamlı, doğrusal 

ve pozitif bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. Yüzeysel davranıĢ ve 

derinlemesine davranıĢ r değeri 0,161 olduğundan aralarında düĢük 

düzeyde bir iliĢki bulunmaktadır (r=0,161; p<0,01). ÇalıĢanların yüzeysel 

davranıĢ seviyeleri arttıkça derinlemesine davranıĢ seviyeleri de 

artmaktadır. 
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 Yüzeysel davranıĢ ve samimi davranıĢ arasında anlamlı, doğrusal ve 

negatif bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. Yüzeysel davranıĢ ve samimi 

davranıĢ r değeri -0,203 olduğundan aralarında düĢük düzeyde bir iliĢki 

bulunmaktadır (r=-0,203; p<0,001). ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ 

seviyeleri arttıkça samimi davranıĢ seviyeleri azalmaktadır. 

 Derinlemesine davranıĢ ve samimi davranıĢ arasında anlamlı, doğrusal ve 

pozitif bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. Derinlemesine davranıĢ ve 

samimi davranıĢ r değeri 0,342 olduğundan aralarında orta düzeyde bir 

iliĢki bulunmaktadır (r=0,342; p<0,001). ÇalıĢanların derinlemesine 

davranıĢ seviyeleri arttıkça samimi davranıĢ seviyeleri de artmaktadır. 

3.3.8. Regresyon Analizi Bulguları 

Tablo 3.17: Duygusal Emeğin TükenmiĢlik Üzerindeki Etkisi ve Modeldeki 

Katsayılarının Anlamlılığı 

Bağımsız DeğiĢkenler B Std. 

Hata 

Beta t p B için 95% Güven 

Aralığı 

Alt 

Sınır 

Üst Sınır 

Sabit 4,419 0,155  28,452 0,000 4,113 4,724 

Duygusal Emek -0,535 0,042 -0,529 -12,627 0,000
* -0,618 -0,452 

Model Özeti:  

R=0,529;  R2 =0,280;  Adj. R2 =0,278;  F= 159,449;  p=0,000
* 

Bağımlı Değişken=Tükenmişlik        *p<0,001 
Std. Hata=Standart Hata,     Adj. R2=Adjusted (Düzeltilmiş) R2 

t, F=Test İstatistiği  p=Anlamlılık Düzeyi, GA=Güven Aralığı 

 

Tablo 3.17‟de duygusal emeğin tükenmiĢliğe etkisi olup olmadığını belirleyebilmek 

için uygulanan basit doğrusal regresyon analizi sonuçları incelendiğinde, regresyon 

modelinin istatistiksel olarak anlamlı olduğu görülmektedir (F=159,449; p<0,001). 

TükenmiĢlikte meydana gelen değiĢimin %27,8‟i modele dâhil ettiğimiz duygusal 

emek tarafından açıklanmaktadır (Adj.R
2
=0,278).  

Duygusal emeğin modeldeki katsayısı incelendiğinde ise tükenmiĢlik üzerindeki 

etkisinin istatistiksel olarak anlamlı olduğu görülmektedir (p<0,001). Buna göre; 

duygusal emek, tükenmiĢliğe negatif etki yapmaktadır. BaĢka bir ifade ile duygusal 

emekteki 1 birimlik artıĢ, tükenmiĢlikte 0,535 (B) birim azalıĢa sebep olmaktadır. 
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Tablo 3.18: Duygusal Emek Alt Boyutlarının Duygusal Tükenme Alt Boyutu 

Üzerindeki Etkisi ve Modeldeki Katsayılarının Anlamlılığı 

Bağımsız DeğiĢkenler B Std. 

Hata 

Beta t p B için 95% Güven 

Aralığı 

Alt 

Sınır 

Üst Sınır 

Sabit 1,781 0,197  9,032 0,000 1,393 2,169 

Yüzeysel DavranıĢ 0,440 0,043 0,475 10,268 0,000
** 0,356 0,524 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

-0,085 0,040 -0,101 -2,093 0,037
* -0,164 -0,005 

Samimi DavranıĢ 0,012 0,042 0,014 0,282 0,778 -0,070 0,094 

Model Özeti:  

R=0,465;  R2 =0,217;  Adj. R2 =0,211;  F= 37,609;  p=0,000
** 

Bağımlı Değişken=Duygusal Tükenme Alt Boyutu        *p<0,05   **p<0,001 

Std. Hata=Standart Hata,     Adj. R
2
=Adjusted (Düzeltilmiş) R

2
 

t, F=Test İstatistiği  p=Anlamlılık Düzeyi, GA=Güven Aralığı 

Tablo 3.18‟de duygusal emek alt boyutlarının duygusal tükenmeye etkisi olup 

olmadığını belirleyebilmek için uygulanan çoklu doğrusal regresyon analizi sonuçları 

incelendiğinde, regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamlı olduğu görülmüĢtür 

(F=37,609; p<0,001). Duygusal tükenmede meydana gelen değiĢimin %21,1‟i 

modele dâhil ettiğimiz bağımsız değiĢkenler tarafından açıklamaktadır 

(Adj.R
2
=0,211).  

Bağımsız değiĢkenlerin modeldeki katsayıları incelendiğinde ise yüzeysel davranıĢ 

ve derinlemesine davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki etkisinin istatistiksel 

olarak anlamlı olduğu görülmektedir (p<0,05). Buna göre; yüzeysel davranıĢ, 

duygusal tükenmeye pozitif etki yapmakta iken derinlemesine davranıĢ, duygusal 

tükenmeye negatif etki yapmaktadır. BaĢka bir ifade ile yüzeysel davranıĢtaki 1 

birimlik artıĢ, duygusal tükenmeyi 0,440 (B) birim arttırmakta; derinlemesine 

davranıĢtaki 1 birimlik artıĢ, duygusal tükenmeyi 0,085 (B) birim azaltmaktadır. 
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Tablo 3.19: Duygusal Emek Alt Boyutlarının KiĢisel BaĢarı Hissi Alt Boyutu 

Üzerindeki Etkisi ve Modeldeki Katsayılarının Anlamlılığı 

Bağımsız DeğiĢkenler B Std. 

Hata 

Beta t p B için 95% Güven 

Aralığı 

Alt 

Sınır 

Üst Sınır 

Sabit 1,764 0,155  11,368 0,000 1,459 2,069 

Yüzeysel DavranıĢ -0,028 0,034 -0,035 -0,822 0,411 -0,094 0,039 

Derinlemesine 
DavranıĢ 

0,164 0,032 0,231 5,145 0,000
* 0,101 0,227 

Samimi DavranıĢ 0,318 0,033 0,439 9,710 0,000
* 0,254 0,383 

Model Özeti:  

R=0,566;  R2 =0,320;  Adj. R2 =0,315;  F= 64,066;  p=0,000
* 

Bağımlı Değişken=Kişisel Başarı Hissi Alt Boyutu        *p<0,001 

Std. Hata=Standart Hata,     Adj. R2=Adjusted (Düzeltilmiş) R2 

t, F=Test İstatistiği  p=Anlamlılık Düzeyi, GA=Güven Aralığı 

 

Tablo 3.19‟da duygusal emek alt boyutlarının kiĢisel baĢarı hissine etkisi olup 

olmadığını belirleyebilmek için uygulanan çoklu doğrusal regresyon analizi sonuçları 

incelendiğinde, regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamlı olduğu 

görülmektedir (F=64,066; p<0,001). KiĢisel baĢarı hissinde meydana gelen değiĢimin 

%31,5‟i modele dâhil ettiğimiz bağımsız değiĢkenler tarafından açıklanmaktadır 

(Adj.R
2
=0,315). 

Bağımsız değiĢkenlerin modeldeki katsayıları incelendiğinde ise derinlemesine 

davranıĢ ve samimi davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinin istatistiksel 

olarak anlamlı olduğu görülmektedir (p<0,05). Buna göre; derinlemesine davranıĢ ve 

samimi davranıĢ, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde pozitif etki yapmaktadır. BaĢka bir 

ifade ile derinlemesine davranıĢtaki 1 birimlik artıĢ, kiĢisel baĢarı hissinde 0,164 (B) 

birim artıĢa sebep olmakta; samimi davranıĢtaki 1 birimlik artıĢ, kiĢisel baĢarı 

hissinde 0,318 (B) birim artıĢa sebep olmaktadır. 
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Tablo 3.20: Duygusal Emek Alt Boyutlarının DuyarsızlaĢma Alt Boyutu Üzerindeki 

Etkisi ve Modeldeki Katsayılarının Anlamlılığı 

Bağımsız DeğiĢkenler B Std. 

Hata 

Beta t p B için 95% Güven 

Aralığı 

Alt 

Sınır 

Üst Sınır 

Sabit 1,925 0,204  9,416 0,000 1,523 2,326 

Yüzeysel DavranıĢ 0,413 0,044 0,430 9,293 0,000
** 0,326 0,500 

Derinlemesine 

DavranıĢ 

-0,066 0,042 -0,075 -1,563 0,119 -0,148 0,017 

Samimi DavranıĢ -0,094 0,043 -0,106 -2,186 0,029
* -0,179 -0,010 

Model Özeti:  

R=0,464;  R2 =0,215;  Adj. R2 =0,210;  F= 37,324;  p=0,000
** 

Bağımlı Değişken=Duyarsızlaşma Alt Boyutu        *p<0,05   **p<0,001 

Std. Hata=Standart Hata,     Adj. R
2
=Adjusted (Düzeltilmiş) R

2
 

t, F=Test İstatistiği, p=Anlamlılık Düzeyi, GA=Güven Aralığı 

 

Tablo 3.20‟de duygusal emek alt boyutlarının duyarsızlaĢma üzerinde etkisi olup 

olmadığını belirleyebilmek için uygulanan çoklu doğrusal regresyon analizi sonuçları 

incelendiğinde, regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamlı olduğu 

görülmektedir (F=37,324; p<0,001). DuyarsızlaĢma alt boyutunda meydana gelen 

değiĢimin %21,0‟ı modele dâhil ettiğimiz bağımsız değiĢkenler tarafından 

açıklanmaktadır (Adj.R
2
=0,210).  

Bağımsız değiĢkenlerin modeldeki katsayıları incelendiğinde ise yüzeysel davranıĢ 

ve samimi davranıĢın, duyarsızlaĢma üzerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamlı 

olduğu görülmektedir (p<0,05). Buna göre; yüzeysel davranıĢ, duyarsızlaĢma 

üzerinde pozitif etki yapmakta iken samimi davranıĢ, duyarsızlaĢma üzerinde negatif 

etki yapmaktadır. BaĢka bir ifade ile yüzeysel davranıĢtaki 1 birimlik artıĢ, 

duyarsızlaĢmada 0,413 (B) birim artıĢa sebep olmakta; samimi davranıĢtaki 1 

birimlik artıĢ ise duyarsızlaĢmada 0,094 (B) birim azalıĢa sebep olmaktadır. 

AraĢtırma kapsamında oluĢturulan hipotezlerin sonuçları Tablo 3.21‟de verilmiĢtir. 
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Tablo 3.21: Hipotez Sonuçları 

HĠPOTEZLER SONUÇLAR 

 Kabul 
Kısmen 

Kabul 
Red 

H1: Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler çalıĢanlarının duygusal 

emek ve tükenmiĢlik düzeyleri arasında anlamlı bir iliĢki vardır.  
X   

H2: Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler çalıĢanlarının duygusal 
emek alt boyutları ile tükenmiĢlik alt boyutları arasında anlamlı bir iliĢki 

vardır.  
 X  

H2a: Duygusal emek alt boyutlarından derinlemesine davranıĢ ile 

tükenmiĢlik alt boyutlarından duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, kiĢisel 

baĢarı hissi arasında anlamlı bir iliĢki vardır.  
 X  

H2b: Duygusal emek alt boyutlarından samimi davranıĢ ile tükenmiĢlik 

alt boyutlarından duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarı hissi 

arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 
X   

H2c: Duygusal emek alt boyutlarından yüzeysel davranıĢ ile tükenmiĢlik 

alt boyutlarından duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarı hissi 

arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 
 X  

H3: Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler çalıĢanlarının duygusal 

emek ve alt boyutları, demografik değiĢkenler açısından farklılıklar 

göstermektedir. 
 X  

H4: Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler çalıĢanlarının tükenmiĢlik 

ve alt boyutları, demografik değiĢkenler açısından farklılıklar 
göstermektedir. 

 X  
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SONUÇ VE ÖNERĠLER 

Bu çalıĢmada Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler Ġl Müdürlüğü ve Ġl 

Müdürlüklerine bağlı kuruluĢlarda çalıĢan personellerin demografik bilgilerini 

içeren, duygusal emek ölçeği ve tükenmiĢlik ölçeğinin yer aldığı anket 

uygulanmıĢtır.  

Anketlerden elde edilen veriler sonucunda, çalıĢanların yüksek duygusal emek 

gösterimi ve düĢük tükenmiĢlik algısı olduğu belirlenmiĢtir. Ayrıca alt boyutlar 

incelendiğinde de, çalıĢanların samimi davranıĢ ve kiĢisel baĢarı hissi algılarının 

yüksek olduğu tespit edilmiĢtir. Bu durum da çalıĢanların, pozitif Ģekilde duygusal 

emek gösterdiğini ve buna bağlı olarak da kiĢisel olarak baĢarılı hissettiklerini 

göstermektedir. Doğal olarak tükenmiĢlik algıları da düĢük seviyede gözükmektedir. 

ÇalıĢmaya katılan personellerin duygusal emek gösterimini pozitif Ģekilde algıladığı 

ve buna bağlı olarak da tükenmiĢlik algılarının düĢük seviyede olması çalıĢma 

açısından anlaĢılabilir bir durumdur.  

Tablo 3.21‟de özetlenen, analiz sonuçları üzerine ortaya çıkan hipotezlerin durumları 

aĢağıda detaylı olarak açıklanmıĢtır. 

1. Duygusal emek ve tükenmiĢlik arasında anlamlı, negatif ve orta düzeyde bir 

iliĢkinin olduğu tespit edilmiĢtir. Dolayısıyla „Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal 

Hizmetler çalıĢanlarının duygusal emek ve tükenmiĢlik düzeyleri arasında anlamlı bir 

iliĢki vardır.‟ Ģeklinde geliĢtirilen H1 hipotezi kabul edilmiĢtir. 

Çaldağ (2010) ve KarakaĢ (2017) tarafından yapılan çalıĢmalarda, duygusal emek ile 

tükenmiĢlik düzeyi arasında anlamlı ve negatif yönlü bir iliĢki olduğu belirtilmiĢtir. 

Bu bakımdan çalıĢmanın literatür ile uyumlu olduğu söylenebilir. 

2. „Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler çalıĢanlarının duygusal emek alt boyutları 

ile tükenmiĢlik alt boyutları arasında anlamlı bir iliĢki vardır.‟ Ģeklinde geliĢtirilen H2 

hipotezi kısmen kabul edilmiĢtir.  

 Derinlemesine davranıĢ ve kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı, pozitif ve orta 

düzeyde bir iliĢkinin olduğu tespit edilmiĢtir.  

 Derinlemesine davranıĢ ve duygusal tükenme arasında anlamlı bir iliĢki 

bulunmamaktadır.  
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 Derinlemesine davranıĢ ve duyarsızlaĢma arasında anlamlı bir iliĢki 

bulunmamaktadır.  

3. Dolayısıyla „Duygusal emek alt boyutlarından derinlemesine davranıĢ ile 

tükenmiĢlik alt boyutlarından duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarı hissi 

arasında anlamlı bir iliĢki vardır.‟ Ģeklinde geliĢtirilen H2a hipotezi kısmen kabul 

edilmiĢtir.  

Duygusal emek alt boyutlarından derinlemesine davranıĢın, tükenmiĢlik alt 

boyutlarıyla arasında olan iliĢki açısından literatür taraması yapıldığında, Eroğlu 

(2014), Kaya ve Özhan (2012) ve Yılmaz Daban (2018) tarafından da benzer 

sonuçların elde edildiği belirlenmiĢtir.  

 Samimi davranıĢ ve duygusal tükenme arasında anlamlı, negatif ve düĢük 

düzeyde bir iliĢkinin olduğu tespit edilmiĢtir. 

 Samimi davranıĢ ve duyarsızlaĢma arasında anlamlı, negatif ve düĢük 

düzeyde bir iliĢkinin olduğu tespit edilmiĢtir. 

 Samimi davranıĢ ve kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı, pozitif ve orta 

düzeyde bir iliĢkinin olduğu tespit edilmiĢtir. 

4. Dolayısıyla „Duygusal emek alt boyutlarından samimi davranıĢ ile tükenmiĢlik alt 

boyutlarından duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı 

bir iliĢki vardır.‟ Ģeklinde geliĢtirilen H2b hipotezi kabul edilmiĢtir. 

Duygusal emek alt boyutlarından samimi davranıĢın, tükenmiĢlik alt boyutlarıyla 

arasında olan iliĢki açısından literatür taraması yapıldığında, Kaya ve Özhan (2012), 

Yılmaz Daban (2018) ve Koçak ve Gürsoy (2018) tarafından da benzer sonuçların 

elde edildiği belirlenmiĢtir.  

 Yüzeysel davranıĢ ve duygusal tükenme arasında anlamlı, pozitif ve orta 

düzeyde bir iliĢkinin olduğu tespit edilmiĢtir.  

 Yüzeysel davranıĢ ve duyarsızlaĢma arasında anlamlı, pozitif ve orta düzeyde 

bir iliĢkinin olduğu tespit edilmiĢtir.  

 Yüzeysel davranıĢ ve kiĢisel baĢarı hissi arasında anlamlı bir iliĢki 

bulunmamaktadır. 
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5. Dolayısıyla „Duygusal emek alt boyutlarından yüzeysel davranıĢ ile tükenmiĢlik 

alt boyutlarından duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarı hissi arasında 

anlamlı bir iliĢki vardır.‟ Ģeklinde geliĢtirilen H2c hipotezi kısmen kabul edilmiĢtir. 

Duygusal emek alt boyutlarından yüzeysel davranıĢın, tükenmiĢlik alt boyutlarıyla 

arasında olan iliĢki açısından literatür taraması yapıldığında, Eroğlu (2014), Korkmaz 

vd. (2015), AltuntaĢ ve Altun (2015), Köksel (2009) ve Yılmaz Daban (2018) 

tarafından da benzer sonuçların elde edildiği belirlenmiĢtir.  

 Duygusal emek ve alt boyutlarının medeni durum bakımında bir farklılık 

göstermediği tespit edilmiĢtir. 

 Duygusal emek ve alt boyutlarının cinsiyet bakımında bir farklılık 

göstermediği tespit edilmiĢtir. 

 Duygusal emek ve duygusal emek alt boyutlarından derinlemesine davranıĢın 

yaĢ bakımından farklılık gösterdiği; duygusal emek alt boyutlarından 

yüzeysel davranıĢ ve samimi davranıĢın yaĢ bakımından farklılık 

göstermediği tespit edilmiĢtir. 

 Duygusal emek ve duygusal emek alt boyutlarından derinlemesine davranıĢ 

ve samimi davranıĢın eğitim durumu bakımından farklılık gösterdiği; 

duygusal emek alt boyutlarından yüzeysel davranıĢın eğitim durumu 

bakımından farklılık göstermediği tespit edilmiĢtir. 

 Duygusal emek ve duygusal emek alt boyutlarından yüzeysel davranıĢın 

çalıĢılan birim bakımından farklılık gösterdiği; duygusal emek alt 

boyutlarından derinlemesine davranıĢ ve samimi davranıĢın çalıĢılan birim 

bakımından farklılık göstermediği tespit edilmiĢtir. 

 Duygusal emeğin çalıĢma süresi bakımından farklılık gösterdiği ve duygusal 

emek alt boyutlarından samimi davranıĢ, derinlemesine davranıĢ; yüzeysel 

davranıĢın çalıĢma süresi bakımından farklılık göstermediği tespit edilmiĢtir. 

 Duygusal emek ve duygusal emeğin tüm alt boyutlarının mesleki tatmin 

bakımından farklılık gösterdiği tespit edilmiĢtir. 

 Duygusal emek alt boyutlarından derinlemesine davranıĢ ve samimi 

davranıĢın kurumdaki görev bakımından farklılık gösterdiği; duygusal emek 
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ve duygusal emek alt boyutlarından yüzeysel davranıĢın kurumdaki görev 

bakımından farklılık göstermediği tespit edilmiĢtir. 

6. Dolayısıyla „Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler çalıĢanlarının duygusal emek 

ve alt boyutları, demografik değiĢkenler açısından farklılıklar göstermektedir.‟ 

Ģeklinde geliĢtirilen H3 kısmen hipotezi kısmen kabul edilmiĢtir. 

 TükenmiĢlik ve alt boyutlarının medeni durum bakımında bir farklılık 

göstermediği tespit edilmiĢtir. 

 TükenmiĢlik ve alt boyutlarının cinsiyet bakımında bir farklılık göstermediği 

tespit edilmiĢtir. 

 TükenmiĢlik ve alt boyutlarının yaĢ bakımında bir farklılık göstermediği 

tespit edilmiĢtir. 

 TükenmiĢlik ve alt boyutlarının eğitim durumu bakımında bir farklılık 

göstermediği tespit edilmiĢtir. 

 TükenmiĢlik ve tükenmiĢliğin tüm alt boyutlarının çalıĢılan birim bakımından 

farklılık gösterdiği tespit edilmiĢtir. 

 TükenmiĢlik ve tükenmiĢliğin tüm alt boyutlarının mesleki tatmin 

bakımından farklılık gösterdiği tespit edilmiĢtir. 

 TükenmiĢlik alt boyutlarından duygusal tükenme ve kiĢisel baĢarı hissinin 

kurumdaki görev bakımından farklılık gösterdiği; tükenmiĢlik ve tükenmiĢlik 

alt boyutlarından duyarsızlaĢmanın kurumdaki görev bakımından farklılık 

göstermediği tespit edilmiĢtir. 

7. Dolayısıyla „Kars ve Iğdır, Aile ve Sosyal Hizmetler çalıĢanlarının tükenmiĢlik ve 

alt boyutları, demografik değiĢkenler açısından farklılıklar göstermektedir.‟ Ģeklinde 

geliĢtirilen H4 hipotezi kısmen kabul edilmiĢtir. 

Duygusal emek ve tükenmiĢlik, demografik değiĢkenler açısından incelenip literatür 

taraması yapıldığında; Yücebalkan ve Kabasakal (2016), Güler ve MarĢap (2018), 

Köksel (2009) ve Yalçın (2010) tarafından da benzer sonuçların elde edildiği 

belirlenmiĢtir.  
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Yapılan analizlere göre çalıĢanların tükenmiĢlik algılarının, duygusal emek 

algılarından düĢük olduğu tespit edilmiĢtir. TükenmiĢlik alt boyutları arasında en 

yüksek dereceye sahip olan kiĢisel baĢarı hissi alt boyutudur. Bu ortalama da 

çalıĢanların kendilerini yüksek bir oranla kiĢisel olarak baĢarılı hissettiklerini 

göstermektedir. Bu boyutu duygusal tükenme alt boyutu ve duyarsızlaĢma alt boyutu 

izlemektedir. Duygusal emek alt boyutları arasında en yüksek dereceye sahip olan 

samimi davranıĢ alt boyutudur. Bu da çalıĢanların görevlerini yerine getirirken 

samimi davranıĢlarda bulunduklarını göstermektedir. Bu boyutu derinlemesine 

davranıĢ alt boyutu ve yüzeysel davranıĢ alt boyutu izlemektedir. YapılmıĢ olan 

araĢtırma diğer benzer araĢtırmalarla karĢılaĢtırıldığında da, elde edilen sonuçların 

önceki çalıĢmalarla benzerlik gösterdiği söylenebilmektedir.  

AraĢtırma sonucunda elde edilen bulgular neticesinde çalıĢanların duygusal emek 

gösterimi ve tükenmiĢlik durumlarına yönelik öneriler vermek gerekirse;  

1. ÇalıĢanlar için öneriler: 

 ÇalıĢanlar uzun mesai saatleri nedeniyle mesleki tükenmiĢliği en aza 

indirebilmek adına iĢ-yaĢam dengesini kurmalıdırlar.  

 Bedenen, zihnen ve ruhen rahatlamak adına beslenme biçimleri düzenlemeli, 

mesai sonrası ilgi alanlarına yönelimleri sağlanmalı, bedensel aktivitelerini 

artırmaları, sevdikleriyle geçirdikleri saatleri çoğaltmalıdırlar.  

2. Yöneticiler için öneriler: 

 Hizmet sektöründe görev alan çalıĢanların, sorunlarını tartıĢabilecekleri ortak 

bir platform oluĢturmaları ve tespit edilen sorunların çözüm yollarının bizzat 

bu görevi icra etmekte olan çalıĢanların önerileriyle geliĢtirilmesi çözüm 

önerisi olarak düĢünülebilir.  

 Kurum içinde yaĢanan sorunlarla ilgili çatıĢma yönetimi, takım çalıĢması, 

motivasyon çalıĢması, stresle baĢa çıkma gibi kurum içi eğitim koçluğu 

sistemi kurulmalıdır.  

 Yöneticiler çalıĢanların ihtiyaçlarını belirlemeli ve onlara uygun sistemler 

geliĢtirmelidirler.  
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 Mesleki tükenmiĢlik düzeylerini belirlemek adına belli aralıklarla ölçme-

değerlendirme iĢlemi yapılmalı ve çalıĢanların tükenmenin hangi 

aĢamasındaysa ona uygun yardım almaları sağlanmalıdır.  

 Duygusal emekte bulunan çalıĢanların sıklıkla yaĢadıkları duygusal sorunlar 

tespit edilmeli ve bu konu da gerekli duygusal destek sağlanmalıdır. Bu 

konuda örgütlere düĢen en önemli görevlerden biri de olumlu bir çalıĢma 

iklimi yaratabilmektir.  

 ÇalıĢanların sahte duygu gösterimleri sergileme yoluna baĢvurmalarını 

teĢvikeden mekanizmalar ortadan kaldırılmalı ve çalıĢanların içsel 

duygularını değiĢtirmelerine yardımcı olacak ve samimi duygu ifadelerini 

sergilemelerinin ödüllendirildiği sistemler geliĢtirilmelidir. Bu konuda 

çalıĢanlara duygu yönetimi konusunda örgüt içi psikoloji eğitimleri verilmesi 

ve bu yönde oluĢturulacak politikaların hayata geçirilmesini sağlamak da 

bukonudaki sorunların azaltılmasına yardımcı olabilir.  

 Örgüt yöneticileri tarafından, çalıĢanların yaptıkları iĢin takdir edilmek 

suretiyle gerektiği derecede övülmeleri ve içten ilgi gösterilmesi, böylece bu 

kiĢilerin örgüt içi duygusal tatminleri açısından yararlı sonuçlar verebilir.  

 Örgütteki çalıĢanlar için duygusal doyumun yenilenmesi açısından sanat ve 

spor faaliyetlerinden yararlanmak mümkündür. Ġstihdam edilecek personele 

psiko-teknik yöntemlerden yararlanmak suretiyle bir takım kiĢilik testlerinin 

yapılması ve bu tür görevlere en uygun kiĢilerin seçilmesi, hem örgütlerin 

hizmet kalitesinin devamlılığını sağlaması hem de çalıĢanların duygusal emek 

sarf etmekten kaynaklanabilen olumsuz sonuçları en iyi Ģekilde tolere 

edebilmesinde etkili bir yöntem olacağı düĢünülmektedir.  

 Uzun çalıĢma saatleri, iĢyerinde aralıksız iĢlem yapma zorunluluğu nedeniyle 

yalnızlaĢan bireyin sosyalleĢmesi adına kurum içi ve kurum dıĢı aktiviteler 

düzenlenmelidir ve çalıĢanlarının birbirleriyle kaynaĢması içingerekli 

organizasyonlar yapılmalı, iĢ dıĢında da yine aynı Ģekilde etkinlikler 

düzenlenerek bireylerin yalnızlaĢmasının önüne geçilmelidir. 

3. Gelecekte yapılacak araĢtırmalar için öneriler: 



 

102 

 Bu çalıĢma Doğu Anadolu Bölgesi‟nin Kars ve Iğdır illeri ile sınırlı 

tutulmuĢtur. Doğu Anadolu Bölgesi‟nin tamamı ele alınarak baĢka çalıĢmalar 

da yapılabilir. 

 ÇalıĢma sadece kamu kurum ve kuruluĢları üzerinde gerçekleĢtirilmiĢtir. 

Benzer bir çalıĢma hem kamu kurum ve kuruluĢlarını hem de özel 

rehabilitasyon merkezleri gibi kuluĢları da kapsayacak Ģekilde daha geniĢ 

ölçekte ele alınabilir. 

 Kamu kurum ve kuruluĢları ile özel kuruluĢların duygusal emek ve 

tükenmiĢlik iliĢkilerinin karĢılaĢtırılması Ģeklinde de çalıĢmalar 

gerçekleĢtirilebilir. 
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