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DUYGUSAL EMEK ĠLE TÜKENMĠġLĠK ARASINDAKĠ ETKĠLEġĠMDE 

MÜġTERĠ ĠLĠġKĠLERĠNĠN ARACILIK ETKĠSĠ 

 

BAYKAN, Cihan 

Yüksek Lisans, İşletme Anabilim Dalı 

Tez Yöneticisi: Doç. Dr. İrge ŞENER 

Şubat 2019, 177 sayfa 

 

 

Hizmet sektörünün geliĢmesiyle insan ihtiyaçları da eskiye oranla daha çok 

artmıĢtır, çünkü insanlar zamanını iyi kullanmak için hayatlarını kolaylaĢtırmak 

isterler. Duygusal emek kavramı hizmet sektörünün geliĢmesiyle daha da önemli bir 

kavram haline gelmiĢtir. Duygusal emeği en çok sergileyen çalıĢanlar müĢteriler ile 

yüz yüze etkileĢim içerisinde olan çalıĢanlardır. Bu nedenle taksi Ģoförlüğü duygusal 

emeği en çok sergileyen meslekler arasında yer almaktadır. Taksi Ģoförleri gün 

içinde birçok müĢteriyle etkileĢim halinde bulunduklarından dolayı iyi bir hizmet 

sunabilmek için gerçekten hissettikleri duygular yerine iĢi için gerekli olan davranıĢ 

kurallarını sergilemek zorunda kalırlar. Bu da zamanla çalıĢanın gerçekten hissettiği 

duygu ile gösterdiği duygu arasında farklılığa yol açar. Bu durum ise tükenmiĢlik 

gibi sorunlara yol açabilir. Bu çerçevede, bu çalıĢma ile duygusal emek ile 

tükenmiĢlik arasındaki iliĢkinin belirlenmesi ve müĢteri iliĢkileri ile ilgili 

faktörlerinin bu iliĢkiyi nasıl etkilediğinin tespit edilmesi amaçlanmıĢtır. Bu 

doğrultuda, Ankara Umum Otomobilciler ve ġoförler Odasına kayıtlı Ankara‟nın 

Çankaya ilçesinde çalıĢan 212 taksi Ģoförü ile anket uygulaması yapılmıĢtır. 

AraĢtırma bulgularına göre, duygusal emek ölçeğinin alt boyutlarından yüzeysel 

davranıĢın, tükenmiĢliğin tüm alt boyutları ile, derinlemesine davranıĢ ve doğal 

duyguların ise sadece kiĢisel baĢarı hissi ile istatistiksel olarak anlamlı pozitif bir 

iliĢkisinin olduğu tespit edilmiĢtir. Bununla birlikte, duygusal emek ile tükenmiĢlik 



v 

arasındaki iliĢkide, müĢteri iliĢkileri ile ilgili bazı değiĢkenlerin kısmî aracı etkisinin 

de bulunduğu ortaya çıkmıĢtır. 

Anahtar Kelimeler: duygusal emek, tükenmiĢlik, müĢteri iliĢkileri, taksi Ģoförleri  
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ABSTRACT 

THE MEDIATING EFFECT OF CUSTOMER RELATIONS ON THE 

INTERACTION BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND BURNOUT 

 

BAYKAN, Cihan 

M.Sc. Department of Business Administration 

Supervisor: İrge ŞENER, Assoc. Prof. Dr. 

February 2019, 177 pages 

 

 

With the development of service industry, human needs increased more than 

before, since people want to make their lives easier in order to use time efficiently. 

Emotional labor has become an even more important concept with the development 

of the service industry. Employees, who exhibit emotional labor mostly are the ones 

who interact with customers face to face. For this reason, taxi driving is one of the 

professions that exhibit most emotional labor. As the taxi drivers interact with many 

customers during the day, they must exhibit the rules of conduct which is necessary 

for their work, rather than presenting the real feelings they feel to be able to offer a 

good service. This in time leads to a difference between the feeling of the employee 

and the feeling that employee shows. This situation can lead to problems such as 

burnout. Within this frame, with this study, it was aimed to determine the relation 

between emotional labor and burnout and the effect of customer related factors on 

this relation. Hence, a research was applied to 212 taxi drivers who are working in 

Ankara‟s Çankaya district and registered to Ankara Chamber of Public Automobile 

Owners and Drivers. According to the research findings, the dimension of the 

emotional labor scale, surface acting was found to have a statistically significant 

relationship with all dimensions of burnout; deep acting and natural emotions were 

found to have a statistically significant positive relationship with only personal 

accomplishment dimension of burnout. Furthermore, it was found that there exists a 

partial mediator effect of some of the customer relations variables on the relation of 

emotional labor and burnout. 

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Customer Relations, Taxi Drivers  



vii 

 

 

TEġEKKÜR 

 

Tez çalıĢmam boyunca sahip olduğu bilgileri çalıĢmam doğrultusunda 

benimle paylaĢan, bir gün bile desteğini esirgemeyen ve her durumda yardımıma 

koĢan saygıdeğer tez danıĢmanım Doç. Dr. Ġrge ġENER‟e,  

Yüksek lisans eğitimimde bana yeni değerler katan Çankaya 

Üniversitesi‟ndeki saygıdeğer hocalarıma, 

Anket formlarının doldurulmasında bana destek olan anket içerisinde yer alan 

taksi Ģoförlerine ulaĢmamda yardımcı olan değerli arkadaĢım Samet AKTAY‟a ve 

Ankara Umum Otomobilciler ve ġoförler Odası üyelerinden olan Halil ÖZÇELĠK‟e, 

Anket formlarını doldurarak tezime yaptıkları katkılardan dolayı Ankara Ġli 

Çankaya Ġlçesinde görev yapan taksi Ģoförlerine, 

Gelecekteki baĢarılarımın asıl sahibi olan, hiçbir zaman maddi ve manevi 

desteklerini esirgemeyen, sürekli arkamda duran ve benim için her zaman çok önemli 

bir yere sahip olan babam Kenan BAYKAN, annem Aynur BAYKAN ve kardeĢim 

Berna BAYKAN‟a, 

ÇalıĢmamda ve hayatımda sürekli yanımda olan, yalnız olduğumu hiçbir 

zaman hissettirmeyen, motivasyonumu kaybettirmeyen ve geleceğe ilerlememde 

yardımcı olan sevgili arkadaĢım Reyhan Dilara KIZILAY‟a, 

Tez çalıĢmam sürecinde manevi desteğini devam ettiren, ihtiyaç duyduğum 

zamanlarda yanımda olan Derya GÖKSU KARADUMAN ve Ali KARADUMAN‟a, 

ÇalıĢmam boyunca beni yalnız bırakmayan arkadaĢlarım Halil ERMAN, 

Ahmet Burak KAVAK, Mehmet Akif ÜZÜMCÜ, Koray AYDIN, Utku Berk 

ÇĠFTÇĠ, Cihangir ÖZSOY, Kaan ÜSTÜNDAĞ ve Mert KESĠNBAġOĞLU‟na, 

Ayrıca çalıĢmam sırasında değil, hayatımın her döneminde yanımda olan 

aileme, dostlarıma ve tüm sevdiklerime bu zorlu süreçte verdikleri desteklerinden 

dolayı en içten dileklerimle teĢekkür ederim. 

         Cihan BAYKAN 

  



viii 

 

 

 

 

ĠÇĠNDEKĠLER 

 

 

 
KAPAK SAYFASI........................................................................................................i 

ONAY SAYFASI.........................................................................................................ii 

ĠNTĠHAL BULUNMADIĞINA ĠLĠġKĠN SAYFA....................................................iii 

ÖZET...........................................................................................................................iv 

ABSTRACT................................................................................................................vi 

TEġEKKÜR ..............................................................................................................vii 

ĠÇĠNDEKĠLER ......................................................................................................... viii 

TABLOLAR LĠSTESĠ .............................................................................................. xiii 

ġEKĠLLER LĠSTESĠ ................................................................................................. xv 

BĠRĠNCĠ BÖLÜM ....................................................................................................... 1 

1.1. GiriĢ ........................................................................................................... 1 

ĠKĠNCĠ BÖLÜM .......................................................................................................... 5 

DUYGU ................................................................................................................ 5 

2.1. Duygu Kavramı ......................................................................................... 5 

2.2. Duyguların Ġfade Edilmesi ........................................................................ 8 

2.3. Duygu ÇeĢitliliği ....................................................................................... 9 

2.4. Duyguların Sınıflandırılması ................................................................... 11 

2.5. ÇalıĢma YaĢamında Duygular ................................................................. 13 

2.6. Duygu Yönetimi ve Alt Alanları ............................................................. 15 

2.7. Duygu Yönetiminde Temel Ġlkeler ......................................................... 16 



ix 

2.8. Duygu Kuramları..................................................................................... 18 

2.8.1. James-Lange Kuramı ..................................................................... 18 

2.8.2. Cannon-Bard Kuramı ..................................................................... 19 

2.8.3. BiliĢsel Duygu Kuramı .................................................................. 20 

2.8.4. Sosyal Biyolojik Duygu Kuramı ................................................... 21 

ÜÇÜNCÜ BÖLÜM ................................................................................................... 23 

DUYGUSAL EMEK ................................................................................................. 23 

3.1. Emek Tanımı ........................................................................................... 23 

3.2. Duygusal Emek ....................................................................................... 24 

3.3. Duygusal Emek YaklaĢımları.................................................................. 27 

3.3.1. Hochschild YaklaĢımı .................................................................... 28 

3.3.2. Ashforth ve Humphrey YaklaĢımı ..................................................... 31 

3.3.3. Morris ve Feldman YaklaĢımı ............................................................ 34 

3.3.3.1. Duyguların GösteriliĢindeki Sıklık .................................. 35 

3.3.3.2. Belirlenen DavranıĢ Kurallarına Verilen Dikkat ............. 36 

3.3.3.3. Yansıtılması Ġstenen Duyguların ÇeĢitliliği .................... 37 

3.3.3.4. Duygusal ÇeliĢki.............................................................. 38 

3.3.4. Grandey Duygusal Emek YaklaĢımı ............................................. 39 

3.4. Duygusal Emek Boyutları ....................................................................... 42 

3.4.1. Yüzeysel DavranıĢ ................................................................................ 42 

3.4.2. Derinlemesine DavranıĢ ...................................................................... 44 

3.4.3. Doğal DavranıĢ .............................................................................. 45 

3.5. Duygusal Emeği Etkileyen Faktörler ...................................................... 46 

3.5.1. Bireysel Faktörler .......................................................................... 46 

3.5.1.1. Cinsiyet ............................................................................ 47 

3.5.1.2. YaĢ ................................................................................... 49 

3.5.1.3. Duygulanım ..................................................................... 51 



x 

3.5.1.4. Empati Yeteneği .............................................................. 51 

3.5.1.5. Kendini Uyarlama ............................................................ 53 

3.5.2. Örgütsel Faktörler .......................................................................... 54 

3.5.2.1. Otonomi ........................................................................... 54 

3.5.2.2. Sosyal Destek .................................................................. 57 

3.5.2.3. Duygusal DavranıĢ Kuralları ........................................... 59 

3.5.3. Durumsal Faktörler ........................................................................ 61 

3.5.3.1. MüĢterilere Gösterilen Duyguların ÇeĢitliliği ................. 61 

3.5.3.2. MüĢteri EtkileĢim Süresi ................................................. 62 

3.5.3.3. MüĢteri Yoğunluğu .......................................................... 63 

3.5.3.4. MüĢteri Saldırganlığı ....................................................... 64 

3.6. Duygusal Emeğin Sonuçları .................................................................... 65 

DÖRDÜNCÜ BÖLÜM .............................................................................................. 68 

TÜKENMĠġLĠK ........................................................................................................ 68 

4.1. TükenmiĢlik Kavramı .............................................................................. 68 

4.2. TükenmiĢlik Modelleri ............................................................................ 71 

4.2.1. Freudenberger TükenmiĢlik Modeli .............................................. 72 

4.2.2. Golembiewski TükenmiĢlik Modeli .............................................. 73 

4.2.3. Leiter TükenmiĢlik Modeli ............................................................ 74 

4.2.4. Gaines ve Jermier TükenmiĢlik Modeli ......................................... 75 

4.2.5. Suran ve Sheridan TükenmiĢlik Modeli ........................................ 75 

4.2.6. Pines TükenmiĢlik Modeli ............................................................. 77 

4.2.7. Pearlman ve Hartman TükenmiĢlik Modeli ................................... 78 

4.2.8. Cherniss TükenmiĢlik Modeli ........................................................ 79 

4.2.9. Meier TükenmiĢlik Modeli ............................................................ 80 

4.2.10. Edelwich ve Brodsky TükenmiĢlik Modeli ................................. 81 

4.2.11. Maslach TükenmiĢlik Modeli ...................................................... 82 



xi 

4.3. TükenmiĢlik Boyutları............................................................................. 83 

4.3.1. Duygusal Tükenme ...................................................................... 83 

4.3.2. DuyarsızlaĢma ............................................................................. 85 

4.3.3. KiĢisel BaĢarı Hissi ..................................................................... 86 

4.4. TükenmiĢliğin Belirtileri ......................................................................... 88 

4.5. TükenmiĢlik Evreleri ............................................................................... 89 

4.6. TükenmiĢliğin Nedenleri ......................................................................... 91 

4.6.1. Bireysel ve Sosyal Faktörler ........................................................ 92 

4.6.2. Örgütsel Faktörler ........................................................................ 93 

4.7. Duygusal Emek ile TükenmiĢlik arasındaki ĠliĢki .................................. 94 

4.8. TükenmiĢliğin Sonuçları ......................................................................... 98 

4.8.1. TükenmiĢliğin KiĢisel Sonuçları ................................................. 99 

4.8.2. TükenmiĢliğin ÇalıĢma Hayatı ile Ġlgili Sonuçları .................... 101 

4.8.3. TükenmiĢliğin Aile Hayatı ile Ġlgili Sonuçları .......................... 103 

       4.9.      TükenmiĢlik ile BaĢa Çıkma Yolları......................................................101 

BEġĠNCĠ BÖLÜM ................................................................................................... 106 

5.1. AraĢtırma Modeli ....................................................................................... 106 

5.2. Evren ve Örneklem .................................................................................... 108 

5.3. AraĢtırmada Kullanılan Ölçekler ............................................................... 109 

5.4. Tanımlayıcı Ġstatistik Bilgileri ................................................................... 113 

5.5. Doğrulayıcı Faktör Analizleri .................................................................... 114 

5.6. Korelasyon Analizi .................................................................................... 120 

5.7. Regresyon Analizleri ................................................................................. 122 

5.8. MüĢteri ĠliĢkilerinin Aracı DeğiĢken Etkisi ............................................... 129 

5.9. AraĢtırma Bulguları ................................................................................... 144 

BÖLÜM 6 ................................................................................................................ 150 

6.1. SONUÇ VE ÖNERĠLER ........................................................................... 150 



xii 

KAYNAKÇA ........................................................................................................... 154 

EKLER ..................................................................................................................... 174 

EK.1. ÖZGEÇMĠġ ............................................................................................ 174 

EK.2. ANKET FORMU ................................................................................... 175 

 



xiii 

 

 

 

 

TABLOLAR LĠSTESĠ 

 

Tablo 1-AraĢtırmanın Hipotezleri ........................................................................... 107 

Tablo 2-Güvenilirlik Analizi ................................................................................... 112 

Tablo 3-Katılımcıların Medeni Halleri ile Eğitim Seviyeleri.................................. 113 

Tablo 4-Katılımcıların Eğitim Seviyeleri ile YaĢ ve Kıdem Ortalamaları .............. 114 

Tablo 5- Duygusal Emek Ölçeğinin Örneklem Yeterliliği Analizi ......................... 115 

Tablo 6-Duygusal Emek Ölçeğinin Alt Boyutlarının Faktör Yükleri Dağılımı ...... 116 

Tablo 7-MüĢteri ĠliĢkileri Ölçeğinin Örneklem Yeterliliği Analizi ........................ 117 

Tablo 8- MüĢteri ĠliĢkileri Ölçeğinin Alt Boyutlarının Faktör Yükleri Dağılımı ... 117 

Tablo 9- TükenmiĢlik Ölçeğinin Örneklem Yeterliliği Analizi (ilk hali) ............... 118 

Tablo 10. TükenmiĢlik Ölçeğinin Alt Boyutlarının Faktör Yükleri Dağılımı (ilk hali)

 .................................................................................................................................. 118 

Tablo 11-TükenmiĢlik Ölçeğinin Örneklem Yeterliliği Analizi (son hali) ............. 119 

Tablo 12-TükenmiĢlik Ölçeğinin Alt Boyutlarının Faktör Yükleri Dağılımı (son hali)

 .................................................................................................................................. 119 

Tablo 13-DeğiĢkenler Arası Korelasyon Analizi .................................................... 121 

Tablo 14-Hipotezlere Dair Korelasyon Analiz Tablosu .......................................... 121 

Tablo 15- H1a Hipotezi Regresyon Model Analizi ................................................. 122 

Tablo 16-H1a Anova Analizi .................................................................................. 123 

Tablo 17-H1a Regresyon Katsayı Tablosu ............................................................. 123 

Tablo 18-H1b Hipotezi Regresyon Model Analizi ................................................. 124 

Tablo 19-H1b Anova Analizi .................................................................................. 124 

Tablo 20-H1b Regresyon Katsayı Tablosu ............................................................. 125 

Tablo 21-H1c Hipotezi Regresyon Model Analizi .................................................. 125 

Tablo 22-H1c Anova Analizi .................................................................................. 126 

Tablo 23-H1c Regresyon Katsayı Tablosu ............................................................. 126 

Tablo 24-H2c Hipotezi Regresyon Model Analizi .................................................. 127 

Tablo 25-H2c Anova Analizi .................................................................................. 127 



xiv 

Tablo 26-H2c Regresyon Katsayı Tablosu ............................................................. 128 

Tablo 27-H3c Hipotezi Regresyon Model Analizi ................................................. 128 

Tablo 28-H3c Anova Analizi .................................................................................. 129 

Tablo 29-H3c Regresyon Katsayı Tablosu ............................................................. 129 

Tablo 30- Yüzeysel DavranıĢın DuyarsızlaĢma Üzerindeki Etkisinde Duygu 

ÇeĢitliliğinin Aracı Etkisi ......................................................................................... 131 

Tablo 31- Yüzeysel DavranıĢın DuyarsızlaĢma Üzerindeki Etkisinde EtkileĢim 

Rutinlerinin Aracı Etkisi .......................................................................................... 132 

Tablo 32- Yüzeysel DavranıĢın Duygusal Tükenme Üzerindeki Etkisinde Duygu 

ÇeĢitliliğinin Aracı Etkisi ......................................................................................... 133 

Tablo 33- Yüzeysel DavranıĢın Duygusal Tükenme Üzerindeki Etkisinde EtkileĢim 

Rutinlerinin Aracı Etkisi .......................................................................................... 135 

Tablo 34- Yüzeysel DavranıĢın KiĢisel BaĢarı Hissi Üzerindeki Etkisinde Duygu 

ÇeĢitliliğinin Aracı Etkisi ......................................................................................... 136 

Tablo 35- Yüzeysel DavranıĢın KiĢisel BaĢarı Hissi Üzerindeki Etkisinde EtkileĢim 

Rutinlerinin Aracı Etkisi .......................................................................................... 137 

Tablo 36- Derinlemesine DavranıĢın KiĢisel BaĢarı Hissi Üzerindeki Etkisinde 

EtkileĢim Süresinin Aracı Etkisi .............................................................................. 138 

Tablo 37- Derinlemesine DavranıĢın KiĢisel BaĢarı Hissi Üzerindeki Etkisinde 

EtkileĢim Rutinlerinin Aracı Etkisi .......................................................................... 139 

Tablo 38- Doğal Duyguların KiĢisel BaĢarı Hissi Üzerindeki Etkisinde Duygu 

ÇeĢitliliğinin Aracı Etkisi ......................................................................................... 140 

Tablo 39- Doğal Duyguların KiĢisel BaĢarı Hissi Üzerindeki Etkisinde EtkileĢim 

Süresinin Aracı Etkisi .............................................................................................. 141 

Tablo 40- Doğal Duyguların KiĢisel BaĢarı Hissi Üzerindeki Etkisinde EtkileĢim 

Sıklığının Aracı Etkisi .............................................................................................. 143 

Tablo 41- Doğal Duyguların KiĢisel BaĢarı Hissi Üzerindeki Etkisinde EtkileĢim 

Rutinlerinin Aracı Etkisi .......................................................................................... 144 

Tablo 42-Hipotez Kabul-Red Tablosu .................................................................... 147 

 

 



xv 

 

 

 

ġEKĠLLER LĠSTESĠ 

 

 

ġekil 1- Duygu Çemberi ............................................................................................ 12 

ġekil 2- Duygusal Emek Boyutlarının Birbirleriyle ĠliĢkileri .................................... 35 

ġekil 3- Grandey'in Duygusal Emek Modeli ............................................................. 42 

ġekil 4-AraĢtırma Modeli ........................................................................................ 107 



1 

 

 

 

BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

 

1.1. GiriĢ 

 

Günümüzde hizmet sektöründe duygular da emek gücü olarak önemli bir yere 

sahiptir çünkü hizmet sektörünün geliĢmesiyle birlikte müĢteriler üründen daha çok 

aldıkları hizmetin kalitesine önem göstermektedirler. Bu nedenle örgütler 

tutunabilmek için birtakım farklılıklara sahip olmalıdırlar. Hizmet sektöründe en 

önemli faktörlerden biri müĢteri memnuniyetidir, bu da müĢterilerle birebir olarak 

etkileĢim içerisinde olan çalıĢanların önemini göz önüne getirir. Hizmet sektöründe 

yapılan iĢin gerekliliği olarak örgütler çalıĢanlarından müĢterileri etkilemek için 

duygularını kullanmalarını talep ederler. Bu nedenle, artık iĢ hayatında emek gücüne 

duygular da dahil edilmektedir (Güngör, 2009: 182). 

 Duygu, insanların en temel özelliklerinden biridir. Duygu, Latince‟de “bizi 

harekete geçiren ruh” anlamına gelirken (Cooper ve Sawaf, 2000: XI), Türkçe‟de ise 

“duygularla algılama, his” anlamına gelmektedir (TDK, 2018). Duygular pozitif ve 

negatif olarak sınıflandırılmaktadır ve bu bağlamda kiĢinin hissettiği duygu büyük 

önem taĢımaktadır. ĠĢletmelerin çoğu günümüzde koydukları duygu gösterim 

kuralları ile çalıĢanların göstermesi gereken duygularını belirlemektedir. Bunu 

yapmalarının nedeni çalıĢanlarının davranıĢlarında standartlaĢma istemeleridir çünkü 

hizmet sektöründe örgütün amaçlarına ulaĢmasında temel nokta çalıĢanlardır. Bu 

nedenle, günümüzde çalıĢanlar sadece fiziksel ve düĢünsel emeklerini 

kullanmamaktadırlar. Bu emek türlerine ek olarak çalıĢanlar duygusal emeklerini de 

kullanmaktadırlar. Bu bakımdan değerlendirildiğinde duygu günümüzde ekonomik 

değeri olan kavramlar arasında gösterilebilir.  

Hochschild (1983) duygusal emeği “çalıĢanların duygu yönetimlerini belirli 

bir maddi çıkar karĢılığında yapması” olarak tanımlamıĢtır. Bu çerçevede 

Hochschild‟e göre duygusal emek, “iĢ gereği duyguların diğer kiĢiler tarafından 
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gözlenecek Ģekilde düzenlenmesi ve bu doğrultuda yüzeysel ve bedensel gösterimde 

bulunulması” olarak ifade edilmiĢtir (Hochschild, 1983:7). ÇalıĢanlar müĢterilere 

hizmet sunarken bazı durumlarda gerçekte hissetmedikleri duyguları sergilemek 

zorunda kalabilirler. Bu durumda çalıĢanlar duygusal emek sarf etmektedirler. 

Örgütün koymuĢ olduğu kurallar doğrultusunda gösterilmesi gereken duygular ile 

çalıĢanın hissettiği duyguların farklı olmasının çalıĢan üzerinde olumsuz sonuçlara 

sebep olacağını Hoschschild belirtmiĢtir. Bu olumsuz sonuçlardan bir tanesi de 

tükenmiĢlik sendromudur. 

Günümüzde popüler bir kavram olan “tükenmiĢlik” 1970‟li yıllarda ortaya 

çıkmaya baĢlamıĢ ve bu kavram ilk olarak Ġngiliz yazar Graham Greene tarafından 

“aĢırı derecede bitkinlik ve bireyin iĢi için hissettiği öfke duygusu ile birlikte 

idealizmini kaybetmesi” olarak ifade edilmiĢtir (Maslach ve diğerleri, 2001:398, 

Aktaran, Yıldırım ve Ġçerli, 2010:124). Freudenberger (1974) ise, tükenmiĢlik 

kavramını, “baĢarısız olma, yıpranma, enerji ve gücün azalması veya tatmin 

edilemeyen istek sonucunda bireyin iç kaynaklarında meydana gelen tükenme 

durumu” olarak tanımlamıĢtır (Aktaran: Ardıç ve Polatçı, 2008: 70). Maslach bu 

alanda Freudenberger‟den sonra çalıĢmaları ile tanınan bir diğer önemli isimdir. 

Maslach‟a göre tükenmiĢlik, “bireyin iĢi gereği diğer insanlarla yüz yüze çalıĢmak 

zorunda olması ve bu nedenle bireyde görülen duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve 

kiĢisel baĢarı azalması sendromu”dur (Maslach ve Jackson, 1981:99; Chan, 

2006:1043, Aktaran, Yücel ve Ilgın, 2016:626). Buna göre, Maslach için 

tükenmiĢliğin duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarıda düĢüklük olmak 

üzere üç boyutu bulunmaktadır. 

Duygusal emek sergilenmesiyle meydana gelen en önemli sonuçlardan birisi 

kavram ile ilgili literatürde tükenmiĢlik sendromu olduğu belirtilmektedir (Özgen, 

2010: 77). ÇalıĢma ekonomistlerinin ve iĢletmecilerin araĢtırmalarında geçen 

duygusal emek kavramında duyguların dıĢa vurumu söz konusudur ve bireyin görevli 

olduğu iĢi yaparken zihinsel ve bedensel olarak emeğini sergilemesi açısından 

olabildiğince önem taĢır (Yücebalkan ve Karasakal, 2016: 191). MüĢterilere aktarılan 

davranıĢ ve tutumların müĢterinin memnuniyet seviyesi için belirleyici olması 

dolayısıyla çalıĢanların zihinsel ve fiziksel emeklerini ortaya koymaları ve bu 

emeklerine ilave bir Ģekilde iĢin gereklilikleri nedeniyle çalıĢanlardan duygularını da 

sergilemeleri beklenir (Güngör, 2009: 182). ÇalıĢan iĢ için gerekli olan duygusal 
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davranıĢları sunmada, kendisinin gerçekten hissettiği hislerini bastırmak zorunda 

kalır (Güngör, 2009: 182). Bireyin gerçekte hissetmediği duyguları iĢ ortamında 

hissediyormuĢ gibi gözükmesi duygusal emeğin meydana gelmesindeki en temel 

eylem olarak ele alınır (Yücebalkan ve Karasakal, 2016: 191). Duyguların iĢ 

ortamlarına yönelmesi ile, iĢletme sermayesinin iĢletmenin hedefleriyle uyumlu bir 

Ģekilde müĢteri odaklı olması beklentisi çalıĢanda depresyon, stres gibi maliyetleri 

meydana getirmektedir. Bu yöneltme kurum tarafından fayda oluĢtururken, birey için 

yabancılaĢma ve tükenme gibi sorunlara neden olabilmektedir (Yücebalkan ve 

Karasakal, 2016: 191). Bireyin hissettiği duygularıyla sergilediği duygular arasındaki 

iliĢki uyumsuz olduğunda bu durum rol çatıĢması olarak ifade edilebilir. Bireyin 

içinde olan değerler ile çalıĢma ortamında olmak istediği konum baĢka bir ifadeyle 

bireydeki rol beklentisi arasında bir farklılık olduğunda çatıĢma çıkar ve bu da 

duygusal uyumsuzluğun oluĢmasına neden olur. Rol çatıĢması nedeniyle olan bu 

durum da strese yol açar ve tükenmiĢliğin ortaya çıkmasına sebep olur (Güngör, 

2009: 182). 

Bu çerçevede, duygusal emek ve tükenmiĢlik arasındaki iliĢkinin tespit 

edilmesi hizmet sektöründe çalıĢanlar için önemlidir. Bununla birlikte, hizmet 

sektöründe çalıĢanların iĢleri dolayısıyla duygu çeĢitliliği, müĢteriler ile etkileĢim 

sıklığı, etkileĢim süresi, etkileĢim rutinleri arttıkça duygusal emek düzeylerinde artıĢ 

meydana gelebilir. Bu durumda tükenmiĢlik seviyelerinin artmasına neden olabilir. 

MüĢteriler ile doğrudan iletiĢim içinde olan hizmet sektörü çalıĢanları için önem 

taĢıyan bu kavramlardan duygu çeşitliliği, çalıĢanın çalıĢma süresi içerisinde bir çok 

farklı duyguyu hissetmesi; müşteriler ile etkileşim sıklığı, çalıĢan tarafından 

gösterilecek davranıĢların ve duyguların ne kadar sürede bir gösterileceği; müşterile 

ile etkileşim süresi, çalıĢanların müĢteriler ile olan etkileĢiminin ne kadar zaman 

aldığı, ve müşteriler ile etkileşim rutinleri ise yapılan iĢin sürekli bir Ģekilde aynı 

adımları ne derece içerdiği, olarak tanımlanmaktadır. 

Bu çerçevede, bu araĢtırmanın amacı duygusal emek ile tükenmiĢlik 

arasındaki iliĢkinin incelenmesi ve bu iliĢkide müĢteri ile ilgili faktörlerin (duygu 

çeĢitliliği, etkileĢim sıklığı, etkileĢim süresi, etkileĢim rutinleri) aracılık etkisinin 

belirlenmesidir. Bu çalıĢmanın örneklemini Ankara, Çankaya ilçesinde çalıĢan taksi 

Ģoförleri oluĢturmaktadır. ÇalıĢma süreleri içerisinde birçok müĢteri ile karĢılaĢıp yüz 
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yüze etkileĢim içerisinde olan taksi Ģöförlerinin hizmet sektörü içerisinde duygusal 

emeği en çok sergileyen meslekler arasında olduğu düĢünülmektedir.  

Bu çalıĢma giriĢ bölümüyle birlikte altı bölümden oluĢmaktadır. Birinci 

bölümde çalıĢmayla ilgili genel bilgiler yer almaktadır. Ġkinci bölümde ise duygu ile 

ilgili literatür incelenmektedir. Bu inceleme içerisinde duygu kavramı, duyguların 

ifade edilmesi, sınıflandırılması, çalıĢma yaĢamında duygular, duygu yönetimi alt 

alanları, duygu yönetiminde temel ilkeler yer almaktadır. Üçüncü bölümde duygusal 

emek ile ilgili literatür incelenmiĢtir. Bu inceleme içerisinde duygusal emek kavramı, 

duygusal emek yaklaĢımları, duygusal emek boyutları, duygusal emeği etkileyen 

faktörler ve duygusal emeğin sonuçları bulunmaktadır. AraĢtırmanın dördüncü 

bölümünde tükenmiĢlik ile ilgili literatür incelenmiĢ; tükenmiĢlik kavramı, modelleri, 

boyutları, belirtileri, evreleri, nedenleri, duygusal emek ile tükenmiĢlik arasındaki 

iliĢki ve tükenmiĢliğin sonuçları açıklanmıĢtır. BeĢinci bölümünde ise araĢtırma 

modeli, evren ve örneklem, araĢtırmada kullanılan ölçekler, tanımlayıcı istatistik 

bilgileri, doğrulayıcı faktör analizleri, korelasyon analizi, regresyon analizi, müĢteri 

iliĢkilerinin aracılık etkisi ve araĢtırma bulguları yer almaktadır. AraĢtırmanın son 

bölümü olan altıncı bölümde ise araĢtırma bulguları tartıĢılarak, araĢtırma sonuçları 

doğrultusunda öneriler geliĢtirilmiĢtir. 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

DUYGU 

 

AraĢtırmanın bu bölümünde duygusal emek kavramının daha iyi anlaĢılması için 

duygu, duyguların ifade edilmesi, duygu çeĢitliliği, duyguların sınıflandırılması, 

çalıĢma yaĢamında duygular, duygu yönetimi ve alt alanları, duygu yönetiminde 

temel ilkeler ve duygu kuramları hakkında literatürden bilgiler verilecektir. 

 

2.1. Duygu Kavramı 

 

Duygu, insanların en temel özelliklerinden biridir. Duygu sözcüğü; duyularla 

algılama, his anlamına gelmektedir (TDK, 2018). Latince‟de ise duygu sözcüğü 

“motus anima” yani “bizi harekete geçiren ruh” anlamına gelmektedir ve derinlik ve 

güce sahip olan unsurlar olarak değerlendirilmiĢtir (Cooper ve Sawaf, 2000: XI). 

Duygu sözcüğünün kökeni çok eski dönemlere dayanmaktadır (Kaya, 2014: 16). 

Duygu ile ilgili ilk tanım, Heraklitus tarafından m.ö. 500 yılında yapılmıĢtır 

ve o tarihten bu günlere kadar çok sayıda kiĢi tarafından geliĢtirilmiĢtir. Antik çağ 

filozoflarından biri olan Aristoteles, bazı duyguları Retorik (1995) adını verdiği 

kitabında duygulardan nasıl yararlanılacağını ifade etmiĢtir (Kaya, 2014: 16).  

“Aristoteles, duyguları neĢeli veya neĢesiz olduğumuz anlarda algılarımız ya da 

varsayımlarımız ile birlikte ortaya çıkan refakatçiler olarak tanımlamıĢtır” (Konrad, 

2001: 22). Duyguları ilk defa sınıflandıran Aristoteles‟den sonra Stoikler tarafından 

duygu; arzu, acı, zevk ve korku sebebiyle meydana gelen durum olarak 

tanımlanmıĢtır. Spinoza tarafından duygunun; üzüntü, mutluluk ve arzu 

değiĢkenlerinden meydana geldiği belirtilmiĢtir (Sayan, 2002: 4).  Modern felsefe 

öncülerinden biri olan Descartes‟ın (2010) „‟Ruhun Tutkuları‟‟ kitabında; arzu, 

nefret, sevgi, üzüntü, sevinç ve merak olmak üzere duygunun altı türünden 

bahsedilmiĢmiĢ, geriye kalan tüm duyguların kaynağının da bu duygular ya da bu 
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duyguların çeĢidi olduğu belirtilmiĢtir (Kaya, 2014: 16). Descartes‟ın düĢüncesine 

göre, “duygu davranıĢ Ģekillerinin yarar ile değeri hakkındaki düĢüncelerden 

meydana gelmektedir. Örneğin eğer kiĢi bir durumda sinirlenmeye değeceğini 

düĢünüyorsa, sinirlenir” (Konrad, 2001: 22). Yirminci yüzyıl itibariyle, duygu ile 

ilgili tanımlarda, psikolojik teoriler önemli bir hale gelmiĢ (Sayan, 2002: 4), Plutchik 

(1980) tarafından psikoloji literatüründe yirmi sekiz duygu tanımı bulunduğu ifade 

edilmiĢtir. Bu tanımlar arasında, Goleman (2017:373) tarafından yapılan tanımda 

duygu “bir his ve bu hisse özgü belirli düĢünceler, psikolojik ve biyolojik haller ve 

bir dizi hareket eğilimi” olarak ifade edilmiĢtir. DüĢünce ve davranıĢların 

örgütleyicisi duygulardır, bu sebepten duygu, düĢünceler ve davranıĢlardan ayrı 

düĢünülemez; davranıĢ ise duygu ve düĢüncelerin iĢ birliği sonucunda Ģekillenir 

(Cooper ve Sawaf, 2000: xii).  

Türkçe literatür incelendiğinde ise Dökmen (2000)‟e göre, duygu, kiĢinin toplum 

ve çevreye uyum sağlaması Ģeklinde ifade edilmiĢtir (Ural, 2001: 2). Ayrıca, Güney 

(2007: 266) tarafından duygu, kiĢilerin sosyal etkileĢimler karĢısındaki olumlu veya 

olumsuz cevaplar olarak tanımlanmıĢtır (Ayana, 2016: 4). “Duygu, duyduğumuz, 

duyumsadığımız her Ģey; özellikle tüm tutkularımızın, hafif veya ortalama Ģiddetteki 

heyecanlarımız, aĢk, sevgi gibi genel hallerimizin, genel ve içgüdüsel eğilimlerimizin 

genel adıdır” (Cevizci, 1999, 269). Bir diğer tanıma göre, duygu, “zihinsel tutum ve 

hislerdeki fizyolojik değiĢiklikler ile açıklayıcı davranıĢlarla oluĢan bir hareket” 

olarak tanımlanmıĢtır (Barutçugil, 2002: 73). Duygular, iĢte ve iĢ dıĢında olmak 

üzere hayatın her alanında yaĢanılan günlük deneyimlerdir ve karĢı karĢıya gelinen 

olay ve durumlara karĢı bir tepki ya da tepkilerin nedenidir (Çoruk ve Akçay, 2012: 

82).  Yapılan tüm bu tanımlar incelendiğinde, duygu, kiĢilerin belirli bir uyaranın 

etkisi ile hem ruhsal hem de davranıĢsal açıdan olumlu veya olumsuz, kontrollü ya 

da kontrolsüz tepkilerinin tamamı olarak değerlendirilebilir (Kervancı, 2008; Demir, 

2010: 199-211).   

En genel tanım ile duygu, kiĢinin nasıl hissettiğine ve o hislerin kiĢide nasıl bir 

etkisi olduğuna odaklanır (Yanardağ, 2017: 281). Duygular, pozitif duygular ve 

negatif duygular olarak iki gruba ayrılmaktadır (Pala, 2008: 32). Bu bakımdan 

“duygu” pozitif ve negatif olarak iki bağlamda incelenirken kiĢiyi nasıl etkilediği 

büyük önem taĢımaktadır. Anat ve Sutton‟a (1987) göre, pozitif duygular, coĢkulu 

olma ve gülümseme halini, negatif duygular ise surat asma ve nefreti içermektedir 
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(Pala, 2008: 32). Pozitif ve negatif duygu kategorileri, Watson, Clark ve Tellegen 

(1988) tarafından 10 maddede incelenmiĢtir. Pozitif duygular; “hevesli, heyecanlı, 

gururlu, güçlü, uyanık, aktif, ilhamlı, ilgili, dikkatli ve kararlı,” negatif duygular ise 

“mutsuz, sıkıntılı, suçlu, düĢmanca, ürkmüĢ, utanmıĢ, asabi, korkmuĢ, tedirgin ve 

sinirli” olma hali olarak tanımlanmıĢtır (Yanardağ, 2017: 281). 

Mutluluk, neĢe, sevinç, sabır, heyecan gibi insanlarda bulunan ana duygulardan 

bazıları pozitif duygulardır. Pozitif duygular bireylerde bazı pozitif davranıĢlara 

sebep olmaktadır.  Huzur duyma, odaklanma, kendini güçlü hissetme, motivasyon ve 

yüksek performans pozitif davranıĢlara örnek gösterilebilir (Herrmann, 2003, 

Aktaran; Pala, 2008: 32).  

Negatif duygular, nefret, kıskançlık, korku, kin, tahammülsüzlük ve sabırsızlık 

gibi duygulardır. Sosyal yaĢam ve iĢ ortamlarının genelinde sıklıkla görülebilen 

verimsizlik, iĢ bırakma, çatıĢmalar, depresyon, atalet, tükenmiĢlik, stres gibi 

sorunların temelinde negatif duygu yoğunluğu ve negatif duyguların kiĢileri 

etkilemesi yer almaktadır (Töremen ve Çankaya, 2008: 39).  

Judge (1992) tarafından pozitif ve negatif duygu, bir yapı sonucunda ortaya çıkan 

birbirine zıt iki kutup olarak ifade edilmiĢtir. Bu sebepten dolayı pozitif duyguya 

sahip olan bireyler negatif duyguya sahip olan bireylere oranla daha çok duygusal 

emek göstermeye yatkındır. Pozitif duyguya sahip olan kiĢilerin duyguları çalıĢma 

ortamında göstermek zorunda kaldıkları duygular ile örtüĢeceğinden dolayı kiĢilerde 

duygusal uyumsuzluk daha az gözlenecektir (Morris ve Feldman,1997:756). 

Lui ve diğerleri (2004) tarafından, negatif duygu kavramı durum ve zamana karĢı 

negatif duygular sergileme eğilimi olarak ifade edilmiĢtir. Negatif duygular, 

kendinden ve baĢkalarından memnun olmayan,  baĢkaları ve kendindeki 

olumsuzluklara odaklanan,  olumsuz duygusal durum sergilemeye yatkın kiĢilerin 

hissettiği duygulardır. Birkaç özel durum dıĢında (hakimler, tahsildarlar, mezar 

görevlileri), genelde bütün iĢlerde, negatif duyguların bastırılması, pozitif duyguların 

ise gösterilmesi istenmektedir. Negatif duygulara sahip olan kiĢilerin gösterilmeleri 

istenilen duygular ve hissettikleri duygular arasında çok fazla farklılıklar vardır ve bu 

kiĢiler duygusal emek sergilemek için çok fazla çaba harcamaktadırlar (Pala, 2008: 

32). 
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2.2. Duyguların Ġfade Edilmesi 

 

Duygu kelimesi konuĢma dilinde iki Ģekilde adlandırılır: Ġlk anlamında, bir 

insanın korktuğu anda hissettikleri olarak kabul edilmektedir ve ifade edilen bu 

durum his olarak bilinmektedir. Ġkinci anlamı ise hissedilenlere ek olarak o anki ruh 

hali içindeki beden duruĢunu ve ifadesini içermektedir. Bir kiĢinin korktuğu zaman 

avuç içinin terleyip sırılsıklam olması ikinci tanıma örnek olarak gösterilebilir 

(Konrad ve Hendl 2003: 18).  Duyguların sözsüz bir Ģekilde ifade edilmesinin çeĢitli 

yollarını; yüz ifadeleri, mimikler, beden duruĢu, ses tonu, vücut ve el hareketleri, göz 

teması, dokunuĢlar, duruĢ mesafesi, konuĢma tarzı değiĢiklikleri ve giyim tarzı 

oluĢturmaktadır (Aysel, 2006: 78-82).   

Beden ve yüz ifadeleri bilinçli veya bilinçsiz bir Ģekilde ortaya çıkabilir. Bilinçsiz 

olarak yapılan vücut hareketleri bir kültürden diğer bir kültüre farklılık gösterebilir. 

Bilinçsiz olarak yapılan beden ve yüz ifadeleri “duygusal ifadeler” olarak 

adlandırılmaktadır (Pamukoğlu 2004: 63). Ġnsanların hissettiği duygular yüzlerine 

yansımaktadır ve bu yansımanın araĢtırmacılar için yararı duyguların yüze yansıması 

sırasında yüzün almıĢ olduğu Ģekillerin, duygular ile duyguların karıĢımlarının 

Ģiddeti ile ilgili bilgi vermesidir. (Schober 1999: 35). Bir babanın otorite 

sağlayabilmek veya çocuğun davranıĢlarını kontrol etmek amacıyla korkuyu ön plana 

çıkarması ya da bir polisin durdurucu olabilmek amacıyla sert bir görünüĢ 

sergilemesi zıt yöndeki duyguların sosyal iliĢki gereği olarak sergilenmesine örnek 

gösterilebilir. Bunun gibi durumlarda iliĢkinin baĢarısından bahsetmek mümkün 

değildir; fakat karĢı tarafın anlayabileceği bir davranıĢta bulunmak veya negatif de 

olsa duyguların sözlü olarak ifade edilmesi yerinde olacaktır (Pamukoğlu 2004: 63).  

Ġçinde bulunulan kültür, bireyin duygularını ne zaman ve ne Ģekilde ifade 

edeceğini belirler (Göç, 2017, 13).  Duygular her kültürde ve dilde değiĢik Ģekillerde 

ifade edilmektedir (IĢık, 2015: 4). Bir kiĢi dünyanın neresine giderse gitsin mutlu 

olduğu zaman yüzü güler, heyecanını gizleyemez, coĢkulu bir Ģekilde davranır ve 

Ģakalar yapar fakat içinde bulunduğu kültür, duyguların sergilenme kurallarını 

belirler (Göç, 2017, 13). “Mutluluk”, “ĢaĢkınlık”, “sıkıntı”, “korku”, “iğrenme” ve 

“öfke” evrensel olan yüz ifadeleridir. “Utanma” “küçümseme” ve “merak” ise onlar 

kadar evrensel ifadeler değildir (IĢık, 2015: 7). BaĢka bir açıdan bakıldığında, Batı 

kültüründe kadınların öfkelenmesi ve erkeklerin ağlaması beklenmeyen bir 
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durumdur. Bazı kültürlerde keyifli olma hali, yalnızca gülümsemeyle ifade edilirken, 

bazılarında ise yüksek sesli gülme ve bağrıĢmalar ile ifade edilir. Duyguların dıĢa 

vurulması kültürler arasında değiĢiklik gösterse de kültürlerden bağımsız evrensel 

olan yüz ifadeleri mevcuttur (Izard, 1988: 87, Aktaran; IĢık, 2015: 8).   

Ekman ve Friesen (1971) tarafından Yeni Gine‟de okuma yazma bilmeyen 

kabilelerin birinde 130 çocuk ve 189 yetiĢkinle yapılan bir araĢtırmada, temel 

duygular kabul edilen; korku, mutluluk, nefret etme, üzgün olma, ĢaĢırma ve 

kızgınlık hakkında hikâyeler anlatılmıĢ ve anlatılan hikâyelerin sonunda çocuklara 

iki, yetiĢkinlere ise üç farklı duygu ifadeleri içeren fotoğraflar gösterilmiĢtir. 

AraĢtırmanın sonucunda, temel duygu ifadelerinin okuryazar olmayan kültürlerde de 

tanınıyor olduğu ve bu duyguların evrensel ifadeler olduğu ortaya çıkmıĢtır (Ekman 

ve Friesen, 1971:124-129). AraĢtırmaların sonuçlarına göre, insanlar dünyanın 

neresinde yaĢarlarsa yaĢasınlar, baĢkasının yüz ifadesinden, mutluluk, korku, üzüntü, 

ĢaĢkınlık, nefret ve kızgınlık gibi temel olarak kabul edilen duyguları anlayabilirler 

(IĢık, 2015: 8).    

Duygular bazı durumlarda rahatça yaĢanabilirken bazı durumlarda bastırılmaya 

maruz kalırlar, bastırılmanın uzun süreli oluĢu da duyguların değiĢerek tekrar ortaya 

çıkmasına sebep olabilir. Duyguların toplumsal değerlere uygun bir Ģekilde 

yaĢanması toplum ve birey açısından en sağlıklı olan durumdur. Duygular tüm 

insanlarda aynı olmasına rağmen, zevkler, düĢünceler, inançlar ve değerler gibi 

duyguların ifade ediliĢi kiĢiden kiĢiye göre farklılık gösterebilir. Duyguların açık 

olarak ifade edilmesi, iletiĢimin sağlıklı ve güçlü olmasında önemlidir (Adıgüzel 

2012: 50). 

 

2.3. Duygu ÇeĢitliliği 

 

Duygusal emek öncüllerinden biri olan duygu çeĢitliliği, çalıĢan kiĢinin çalıĢma 

süresince sergilemesi beklenen duyguların çok çeĢitli haller aldığını ifade etmektedir. 

Duygusal emeğin yoğunluğu, duygu çeĢitliliğine göre artıĢ göstermektedir (Özkan, 

2011: 80). Duygu çeĢitliliği, olumlu, olumsuz ve tarafsız olan duyguların 

sergilenmesi Ģeklinde sıralanmaktadır (Rafaeli ve Sutton, 1987). Olumlu ya da 

bütünleĢtirici (integrative) duygular, müĢteri ve çalıĢanın birbirlerine yakınlaĢmasını 
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sağlayan, samimi ve arkadaĢça duyguları kapsamaktadır. Genellikle müĢteri 

hizmetleri çalıĢanları, ön büro ve çağrı merkezi çalıĢanlarından sıcakkanlı olmaları, 

nazik davranmaları ve mutlu görünmeleri beklenmektedir. Çağrı merkezi müĢteri 

temsilcilerinden görüĢme sırasında sürekli gülümseme ve kurum standartları ile 

normlarına uygun olan duyguyu göstermeleri beklenmektedir. ÇalıĢtıkları kurumu 

temsil etmek zorunda olduğu için çalıĢanlardan, kiĢisel duygu ve kiĢisel kaygılarına 

rağmen müĢterilere hizmet veriyor olmanın mutluluğunu göstermeleri 

beklenmektedir (Erikson ve Wharton, 1997). Thompson ve diğerleri (2001), çağrı 

merkezlerinde müĢteriler tarafından ihtiyaç duyulmakta olan en önemli yeteneğin 

sosyal yetenekler olduğunu, bunun teknik yetenekden daha kritik olduğunu 

bulmuĢlardır. Ürün bilgisi ve bilgisayar becerilerinin yanı sıra, “baskı altında 

sakinliğini korumak, kabalık örneği gösteren, taciz eden müĢteriye karĢı içten olumlu 

ve nazik davranmak, empati kurmak, müĢterinin ruh halini anlamaya çalıĢmak” 

çalıĢanda bulunması gereken en önemli özellikler olarak görülmektedir (Rose ve 

Wright, 2005, Aktaran; Özkan, 2011: 81).  

Olumsuz ya da farklılaĢtırıcı (differentiating) duygular ise, sert davranıĢlarda 

bulunmaları beklenen çalıĢanların sergilemesi gereken duygulardır. Polislik, güvenlik 

görevliliği ve vergi memurluğu gibi mesleklerde olumsuz duygularla tedirginlik veya 

korku yaratılarak otoritenin korunması amaçlanmaktadır. Örneğin, bir trafik polisinin 

alkollü olarak araç kullanan kiĢiyle olan iletiĢiminde öfkeli ve sert davranması 

ĢaĢkınlığa neden olmamaktadır (Zapf, 2002, Aktaran; Özkan, 2011: 82). Duygusal 

emek gösteren bir satıĢ görevlisinin amacı müĢterinin kendisini iyi hissetmesini 

sağlamak olduğu gibi bir hapishane gardiyanının görevi de suçluların kendilerini 

kötü hissettirmeleri olabilmektedir. Tarafsız duyguların gösterimi kiĢinin bütün 

duygularının maskelenmesi, bastırılması, (suppression) anlamına gelmektedir. 

ÇalıĢan yanlılığının sürecin gidiĢatını etkilediği ya da adil niteliğin sergilenmesinin 

zorunlu olduğu hallerde çalıĢanın duygularının bastırılması gerekmektedir. Örneğin, 

terapistler ve hakimlerin meslekleri, tarafsız duyguların ve davranıĢların 

sergilenmesinin beklendiği mesleklerdendir (Grandey, 2000, Aktaran; Özkan, 2011: 

82). Bunların yanı sıra, duygusal gösterim türlerinin üçünü de bünyesinde 

barındırabilen meslek grupları da vardır (Zapf, 2002). “Örneğin, bir öğretmen bazen 

tarafsız, bazen disiplinli ve sert ve bazen de samimi ve arkadaĢça davranıĢ 

sergilemek ve uygun duygu durumlarını hissetmek zorunda kalabilir, daha da 
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önemlisi bu duyguların hepsini arka arkaya ve çok kısa bir zaman içerisinde 

göstermesi gerekebilir” (Özkan, 2011, 82). 

 

 

2.4. Duyguların Sınıflandırılması 

 

Robert Plutchik, 1980 yılında duyguların en etkili sınıflandırma ve tanımlama 

giriĢimlerinden birisi yapmıĢtır (ġekil 1). Plutchik‟e göre (1994: 139) duygu; 

davranıĢ, his, kontrol etme, fizyolojik değiĢikler ve itici kuvvet gibi ögelerden oluĢur. 

Duygunun belirlenmesi ve ölçülmesi zordur (Bozkurt, 2014: 32).  Plutchik (1980), 

hayvan ve insanların, uyum sağlayıcı çeĢitli davranıĢ güdüleyen duyguların sekiz ana 

kategoride incelenebileceğini ifade etmiĢtir. Üzüntü, korku, hayret, umut, tiksinti, 

kabul edilme, sevinç ve öfke duyguları farklı Ģekillerle de olsa, çevresel beklentilere 

uymamızı sağlar. Örneğin; korku duygusu hayvanlarda düĢmana karĢı korunmasını 

sağlayan kaçma davranıĢına sebep olurken öfke duygusu, ise düĢmana saldırarak 

tehlikenin yok edilmesini sağlar (Morris 2002: 429). Yapılan çalıĢmaların 

sonucunda, Plutchik‟ten farklı temel duygu sınıflandırmaları ortaya çıkmıĢtır. Ekman 

ve Friesen (1971); korku, mutluluk, ĢaĢırma, kızgınlık, nefret etme ve üzgün olma 

olmak üzere altı temel duygu olduğunu, temel olan altı duygunun da evrensel 

olduğunu belirtmiĢtir. Frijda (1986); acı, istek, merak mutluluk, ĢaĢırma ve ilgi 

olmak üzere altı tane temel duygu olduğunu ifade etmiĢtir. Tomkins (1984), Plutchik 

(1980), Izard (1971) ve diğer araĢtırmacılar, birbirlerinden farklı sınıflandırma 

sonuçları elde etmiĢlerdir (Ortony ve Turner, 1990:316, Aktaran; Kaya, 2014: 2)  
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ġekil 1- Duygu Çemberi 

 

Kaynak: Özgen, I. (2010). Turizm ĠĢletmelerinde Duygusal Emek, s.12‟den uyarlanmıĢtır. 

Plutchik tarafından farklı duygular, farklı seviyelerde sınıflandırılmıĢtır. 

Duygu çemberinde bulunan farklı yoğunluklara sahip duygular, hissedilme sıklığına 

göre birincil duygu çiftleri, ikincil duygu çiftleri ile üçüncül duygu çiftlerini 

oluĢturmaktadır (Plutchik 1991: 118). Plutchik‟in duygu çemberine göre, birbirinden 

farklı duyguların birleĢtirilmesi ile daha zengin ve geniĢ yaĢantı fayı oluĢturulabilir. 

Örneğin, sevinç ve beklentinin bir arada olması, optimizm yaratabilir; güven ve 

sevinç birleĢerek aĢka dönüĢebilir, üzüntü ve ĢaĢkınlık ise kınamaya neden olabilir 

(Morris 2002: 430).  Gray ve Watson (2004: 38) tarafından ise baĢka bir 

sınıflandırma yapılmıĢtır. Yapılan bu sınıflandırmada, duygular ikiye ayrılmaktadır; 

olumlu duygular ile olumsuz duygular.  Olumlu duygular gurur, sevinç ve ilgi; 

Olumsuz duygular ise korku, suçluluk, öfke ve üzüntü olarak sınıflandırılmaktadır 

(IĢık, 2015: 8).     

Lazarus (2000: 53) ise duyguları dört kategoriye ayırmıĢtır. Ġlk kategori 

kıskançlık ve öfke gibi “olumsuz duyguları” içermektedir. Ġkinci kategori “varoluĢsal 

duyguları” (utanç, suçluluk ve kaygı gibi) kapsamaktadır. Üçüncü kategoride yer 

alan duygular ise olumsuz ve istenmeyen hayat Ģartlarından ortaya çıkmıĢtır. Bu 



13 

duygular acı, umut, depresyon ve rahatlamayı içermektedir. Dördüncü kategori 

gurur, aĢk ve mutluluk gibi olumlu hayat Ģartlarından oluĢurken, merhamet ve Ģükran 

gibi empati kurmak ile ilgili duygularımızı içermektedir (Muchinsky, 2000: 804, 

Aktaran; Kamber, 2014: 47). 

 

2.5. ÇalıĢma YaĢamında Duygular 

 

Örgütsel davranıĢa yönelik yapılan çalıĢmalarda duygu, “hislerde ve zihinsel 

tutumda fizyolojik değiĢiklikler ve açıklayıcı davranıĢlarla birlikte ortaya çıkan 

hareket" olarak ifade edilir (Barutçugil, 2002: 73). Örneğin birine sinirlendiğinizde 

yaĢanılan fizyolojik değiĢimlerin yanı sıra öfke yüzünden olaylara bakıĢ açınız, 

davranıĢ ve düĢünceleriniz de değiĢiklik gösterir. Duyguları göstermede en etkili 

iĢaretler yüz ifadeleridir. Üzgün olduğumuzda veya moralimiz bozuk olduğunda 

çevremizdeki insanlar bizi teselli etmek için çabalarken, sinirli olduğumuzda ise uzak 

durmayı tercih ederler. Ġnsanlar genellikle duygularını ifade ederken aynı yüz 

ifadelerini kullanırlar. Yüz ifadeleri bazı kültürlerde farklılık gösterseler de 

genellikle dünyanın her köĢesinde aynı anlama gelir. Bunun sonucunda, yüz 

ifadelerinin evrenselliğinden bahsedilebilir. Örgütler nefret, korku, üzüntü, 

kıskançlık, Ģefkat ve aĢk gibi duyguların çok sık bir Ģekilde yaĢandığı ortamlar 

olmasına rağmen bazı araĢtırmacılar ve bilim insanları tarafından duygunun çalıĢma 

yaĢamındaki rolü göz ardı edilmektedir (Seçer, 2007: 3). Duygunun çalıĢma 

yaĢamındaki önemi çok uzun zaman araĢtırma konusu haline gelmemiĢ, klasik olan 

örgüt yaklaĢımının egemen olduğu zamanlarda neredeyse hiç üstünde durulmamıĢtır 

(Oral ve Köse, 2011: 464). XX. yüzyılın ortasına kadar etkisi süren Taylorist 

(bilimsel yönetim) görüĢ, resmen duyguların hiçe sayıldığı bakıĢ açısını 

geliĢtirmiĢtir. YaĢanan değiĢimler ile birlikte iĢletmeler, çalıĢanlarının duyguları 

üzerine yoğunlaĢmaya baĢlamıĢlardır. Hizmet sektörünün geliĢmesi ile müĢteriler 

daha belirleyici olmaya baĢlamıĢ ve bunun sonucunda hizmet sektörü çalıĢanlarının 

duygularını kontrol altına alma dönemi baĢlamıĢtır. ÇalıĢanlar zevk almasa bile 

yaptığı iĢten zevk alıyor gibi davranmalı ve müĢteriye karĢı içten tavırlar göstererek 

ilgili görünmelidir.  
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ÇalıĢanların zaman zaman çalıĢma yaĢamında karĢı karĢıya kaldıkları duygusal 

durumlar yalnızca bireylerin davranıĢlarını değil bunun yanı sıra iĢ tutumlarını da 

Ģekillendirmektedir ve buna ek olarak Fredrickson ve Losada (2005), iĢyerinde 

yaĢanan pozitif duygusal deneyimlerin yalnızca bireysel çalıĢanların değil aynı 

zamanda örgütün iĢlevselliğini de geliĢtirerek örgütün geliĢmesine yardımcı 

olduğunu belirtmektedir (Ashkanasy ve Daus, 2002; Kimberley ve Härtel, 2007, 

Aktaran; Çoruk ve Akçay, 2012: 84). 1960‟lı yıllarda rasyonel düĢünce egemen 

olduğundan dolayı iĢ yerlerinde kusur olarak bilinen duyguların araĢtırılmasından 

kaçınılmıĢtır (Çoruk, 2014, 80). Duyguların iĢ yaĢamına etkisi ilk olarak 1983‟de 

A.R. Hochschild tarafından incelenmiĢtir. Hochschild‟in incelemelerinden sonra 

1980 yılı itibari ile sunulan ürün, ürünün sunulma zamanı ve hizmet sektöründeki 

yükseliĢ ile beraber duyguların örgütlere olan etkisi iĢletmeler tarafından anlaĢılmıĢ 

ve bunun sonucunda daha önemli görülmeye baĢlanmıĢ ve çalıĢanlara mekanik 

iĢçinin yanı sıra insan iĢçi bakıĢ açısıyla bakılmaya baĢlanmıĢtır (Kaya ve Serçeoğlu, 

2013: 313). ÇalıĢan kiĢilerin iĢlerini yaparken sergiledikleri mimik ve jestler kendi 

duygularının gösterilmesinden çok, istenen duygunun gösterimi olmaya baĢlamıĢtır 

(Öz ve Man, 2007: 627). Sonuç olarak günümüz sektörlerinin çalıĢanların 

duygularına bakıĢı, duyguların çalıĢanların inisiyatifinde olmaması kendi 

belirledikleri kurallar çerçevesinde önem arz etmesidir (Köse, Oral ve Türesin, 2011: 

168).   

Post modern anlayıĢ ile beraber müĢteri odaklı olmaya baĢlanmasıyla çalıĢanlara 

müĢterilerin çalıĢanlar tarafından duygusal olarak memnun etme zorunluluğu 

getirilmiĢtir (Eroğlu, 2014: 147). Bu sebepten dolayı sektörler verdiği hizmet 

kalitesini arttırabilmek için duygular üstünde kontrol kurmaya çalıĢıp, çalıĢanların 

duygusal özelliklere sahip olmasının beklentisine girmiĢtir. Bunun yanı sıra 

çalıĢanlarda bulunması gereken duygusal özellikler iĢletmelerin üretim tasarımı ve 

iĢin doğasında tanımlanır hale gelmiĢtir (Türkay, Ünal ve TaĢar, 2011: 203).   

Duyguların yönetimi, yöneticiler ve iĢverenler bakımından çalıĢanların 

duygularını yönetebilme becerileri ve iĢ yerinde duyguların yönetimi açısından iki 

Ģekilde ele alınmaktadır (Duran ve GümüĢ, 2013: 235). Günümüzde çalıĢma 

yaĢamında duygular ile ilgili yapılan çalıĢmalar incelendiğinde, artık çalıĢanların 

müĢterilere gösterdiği duyguların sektörler tarafından önceden belirlenen kurallar 

haline geldiği görülmektedir. Ayrıca, çalıĢanlarda bulunması gereken mimikleri, 
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konuĢma üslubu, ses tonları gibi birçok özelliğin önceden belirlendiği, standardize 

edilen bu özelliklerin bulunduğu çalıĢanların arandığı da araĢtırma sonucu olarak 

görülmektedir. (Köse, Oral ve Türesin, 2011: 168). Örneğin günümüzde birçok firma 

satıĢ temsilcilerinden müĢterilerle sıcak iliĢkiler kurmalarını, onlara karĢı güler yüzlü 

ve samimi davranarak ürünleri satmalarını beklemektedir. Aynı zamanda, çağrı 

merkezi çalıĢanlarından kibar olmaları, müĢteriler sinirlendiği durumlarda alttan 

almalarını, anlayıĢlı olmalarını, ses tonlarını yükseltmemelerini ve müĢterilerin 

değerlendirmelerinin olumlu olması için çaba sarf etmelerini istemektedir. Buradaki 

asıl sorun çalıĢanların, onlardan beklenen duyguları kendisinin hissedip 

hissetmediğidir. ÇalıĢandan beklenen duygular ile çalıĢanın hissettiği duygular 

birbiriyle örtüĢüyor ise bu durumun çalıĢanların performansını arttıracağı ve bunun 

sonucunda iĢletmenin kâr etmesine katkıda bulunacağını ve çalıĢanın iĢine olan 

bağlılığının artmasına neden olacağını söylemek mümkündür (Kaya ve Serçeoğlu, 

2013: 313). ÇalıĢanların gösterdiği bu duygular hem iĢletmelerine hem de 

kendilerine baĢarı sağlarken, duygularını yönetemedikleri durumlarda iĢletmenin ve 

kendilerinin baĢarısızlığına sebep olacaktır (Basım ve BeğenirbaĢ, 2012: 80). 

Olumlu duygusal ortama sahip kurumlarda çalıĢanlar arası iliĢkiler daha yapıcı ve 

etkin bir Ģekilde geliĢim göstermektedir, bu geliĢim olumsuz duyguların ortaya 

çıkmasını engellemektedir. Böylece kurumlarda bir sinerji oluĢmakta ve bu sinerjinin 

sonucu olarak kurum performansında artıĢ görülebilmektedir. Yöneticilerin kurum 

genelindeki duyguları harekete geçirme, yönlendirme ve anlama çabaları duyguların 

yönetimini kolaylaĢtırmaktadır (Barutçugil 2004; Güney 2007; Akçay ve Çoruk 

2012). 

 

2.6. Duygu Yönetimi ve Alt Alanları 

 

Duygu yönetimi, doğrudan duygu düzenleme literatürüyle bağlantılıdır (Eroğlu, 

2014: 39). Duygu yönetimi günümüzde giderek artmakta ve iyimserlik, doyum, 

hoĢgörü, aidiyet gibi pozitif duygusal sermaye örgüt ve kiĢiler için mühim bir sosyal 

sermaye oluĢturmaktadır (Töremen ve Çankaya, 2008: 34). Duygu yönetiminin 

oluĢmasında iĢverenlerin önemli bir rolü vardır. Mesleklerinin önemli bir parçası 

olması sebebiyle duygu yönetimi bütün çalıĢanları ilgilendirmektedir (Eroğlu, 2014: 
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40). Özellikle hizmet sektöründe çalıĢanların tutumları, davranıĢları, ses tonu, 

bakıĢları, mimik ve jestleri gibi tüm unsurlar müĢteriler tarafından belirleyici 

olmaktadır. MüĢterilerin hizmet süreci sonucunda elde ettiği memnuniyetin en etkili 

unsuru çalıĢanların sunumudur. Bunun sebebi olarak çalıĢanların müĢterilerde 

bıraktığı izlenim ile müĢteri-çalıĢan arasındaki etkileĢimin niteliği örgüt yönetimleri 

tarafından her gün daha çok kontrol altında tutulmaya çalıĢılmaktadır (Morris ve 

Fieldman, 1996: 986, Aktaran; Türkay ve Kayıkçı, 2017: 57). Mühendislerin, 

acentecilerin, bankaların, cenaze iĢi ile ilgilenen firmaların, kozmetikçilerin ve 

reklamcıların duygusal kültürleri birbirlerinden farklılık göstermektedir. ÇalıĢanlar, 

kendi duygularını kurumlarının duygusal kimliklerine uydurmak için kurumun 

istediği duyguları göstermek ve duygularını bu Ģekilde yönetmek zorundadır 

(Morkoç, 2014: 9). Dolayısıyla çalıĢanlar ile müĢteriler arasında oluĢan duygusal 

etkileĢim, yönetim aĢamasında etkili olmaktadır. Duyguların yönetimi, bu süreç 

içinde yaĢanacak çatıĢmaların önlenmesi için önemlidir. Duyguları yönetme becerisi 

bütün meslekler için mühim olmasına rağmen müĢteriler ve iĢ arkadaĢları ile çok 

fazla etkileĢimde olmayı gerektiren iĢlerde duygu yönetimi daha önemlidir. Hizmet 

sektörleri, çalıĢanların müĢteriler ile ilgilendikleri anlarda, genellikle iĢveren 

tarafından belirlenmiĢ duygu ifadelerinin gösterilmesini gerektirir. Bu iĢleri kapsayan 

mesleklere; icra memurları, uçuĢ görevlileri, fast-food garsonları, çağrı merkezi ve 

cenaze iĢleri çalıĢanları ile kuaförler örnek verilebilir. Bu iĢler için bahsedilen duygu 

yönetimi, duruma bağlı değiĢebilen hoĢnutluk, mutsuzluk ve tarafsızlık duygularının 

birleĢmesini kapsayabilir. Duygu yönetimi, yalnızca profesyonel değil aynı zamanda 

da kiĢisel olarak duyguların ele alınması sürecini içermektedir (Eroğlu, 2014: 40-41). 

 

2.7. Duygu Yönetiminde Temel Ġlkeler 

 

Örgüt içerisinde ve sosyal yaĢamda çalıĢan ve yöneticilerin çalıĢtıkları örgüt ve 

birbirlerine karĢı pozitif duygular göstermeleri ve bunun için bazı temel prensiplerin 

iĢlevsel olması gerekmektedir. Bu prensipler (Albrecht, 2006):  

• Fikirlerin paylaĢılması.  

• Öğrenme amaçlı ve dikkatli dinlemek,  

• DüĢünerek cevap verilmesi,  
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• Birlikte hareket etmek, 

• Özel yeteneklerin geliĢimine önem vermek,  

• Önyargılı olmamak,  

• Ġnsanların düĢüncelerini zorla değiĢtirmeye çalıĢmamak, 

• Saygı göstermek ve genellikle onaylayıcı yaklaĢmak,  

Olarak sıralanabilir. Bu prensiplerin uygulanması, sürekli hale getirilmesi örgüt 

açısından olumlu olacaktır (Töremen ve Çankaya, 2008 :36). 

Duygu yönetiminin etkili olması hem yöneticiler hem de çalıĢanlar için 

önemlidir (Eroğlu, 2014: 41). Duygu yönetimi süreci, duyguları tanıma, 

yönlendirebilme, duygulara uyum sağlama ve duyguların farkına varma becerilerine 

sahip olma ve sahip olunan bu becerileri etkili bir Ģekilde kullanabilme süreci, kiĢinin 

duygusal olgunluğu olarak ifade edilmektedir (Töremen ve Çankaya, 2008: 34). 

Duyguları etkili bir Ģekilde yönetebilmek belli özelliklere sahip olup, onları etkili 

kullanabilme ve geliĢtirebilmeye bağlıdır (Yaylacı, 2006: 52). Duygu yönetiminin alt 

alanları; empati, sosyal beceriler, iletiĢim, öz bilinç ve özdenetimden oluĢmaktadır.  

Duygu yönetiminin alt alanları; (Yaylacı, 2006: 59) 

• Özdenetim; bireyin duygusal tepkilerini yönetebilmesi, duygusal birikimini 

kontrol altında tutabilmesi ve duygularını yönlendirebilmesi olarak ifade 

edilmektedir. 

• Öz bilinç; duyguların farkında olmayı pozitif ve zayıf yönlerini iyi bir 

Ģekilde tanımlamayı ve kendini bilmeyi gerektirmektedir. 

• ĠletiĢim; açık iletiĢim kanalını en etkili Ģekilde kullanabilme, isteklere karĢı 

destekleyici, onurlandırıcı ve motive edici olabilme, yersiz eleĢtirilerde 

bulunmaktan kaçınma ve iyimser düĢünceye sahip olma gibi olumlu 

becerileri kapsamaktadır. 

• Sosyal beceriler; yetenekleri sergilemek, geliĢtirilebilmesi için faaliyetlerde 

bulunmak, diğer insanların yeteneklerinin önemsenmesi ve o yetenekleri 

geliĢtirmek için çabalamak gibi becerileri kapsamaktadır. 

• Empati; bireylerin kendi duyguları haricinde baĢkalarının duygularını da 

tanıması, önemsemesi ve iletiĢim sırasında diğer duyguları da hesaba katması 

gerekmektedir.   
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2.8. Duygu Kuramları 

 

Bu bölümde, duyguların oluĢum kaynağını inceleyen bazı kuramlardan söz 

edilmiĢtir. Bu kuramlar, James-Lange Kuramı, Cannon-Bard Kuramı, BiliĢsel Duygu 

Kuramı ve Sosyo-Biyolojik Duygu Kuramıdır.  Farklı kuramlarda, farklı 

sınıflandırma ve tanımlara sahip olan duyguların ortak özellikleri de vardır. Bu 

özellikler aĢağıdaki gibidir (Konrad ve Hendl, 2003; Titrek, 2007; Akçay ve Çoruk 

2012, 5); 

1. Duygular kendiliğinden ve irade dıĢı geliĢir. Duygular önceden tahmin 

edilemez. 

2. KiĢi bir duyguya kapıldığında, o duyguya ek olarak heyecan da hisseder. 

3. Duygular hoĢ olabilirken, bazen hoĢ olmayabilir. 

4. Duygular kendini yüz hareketleri ve beden dili ile dıĢa yansıtır.  

Bir duyguyu ortaya çıkaran olayların boyutu ve kiĢi için gösterdiği önem derecesi 

duygu yoğunluğunu etkiler.  

 

2.8.1.  James-Lange Kuramı 

 

Amerikalı psikolog ve filozof William James ile Danimarkalı psikolog Carl 

Lange aynı sene içerisinde farklı yerlerde aynı kuramı incelediklerinden dolayı bu 

kuram “James-Lange Kuramı” olarak ifade edilir (YaĢarsoy, 2006: 5). William 

James Amerika‟da fikirlerinden bahsederken, aynı yıl içinde (1885) Danimarkalı 

psikolog ve fizyolog Carl Lange da James‟in fikirlerine benzeyen fikirler ve 

araĢtırmalar öne sürdüğü için, bu kuram, James-Lange Kuramı olarak adlandırılmıĢtır 

(Sayar ve Dinç, 2008: 64-65). Bu kuramda farklı duygular hissedebilmek için farklı 

fizyolojik değiĢimler yaĢanması gerektiğinden dolayı, yapılan incelemelerde, tüm 

duyguları karakterize edecek bir bedensel karĢılığının olup olmadığı konusunda 

çalıĢmalar yapılmıĢtır. BaĢarısız olan sonuçlar karĢısında farklı bir düĢünce ortaya 

çıkmıĢtır (Er, 2006: 23).   
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Daha önceden yapılmıĢ duygu tanımlarına bakarak duygu oluĢumunda davranıĢ 

ve his olmak üzere iki temel faktörün varlığından söz edilebilir. William James 

araĢtırmasında “duyguların mı fizyolojik tepkilere sebep olduğunu”, yoksa 

“duyguların yaĢanmasına fizyolojik tepkilerin mi kaynaklık ettiğine” vurgu yapmak 

istemiĢtir. William James, 1884‟de yayınladığı “Duygu Nedir?” adını verdiği 

makalesinde “gülmek mi bizi mutlu ediyor? yoksa mutlu iken mi gülüyoruz?” sorusu 

ile duyguları fizyolojik tepkilerin mi meydana getirdiği yoksa duyguların 

yaĢanmasının ardından mı fizyolojik tepkiler gösterildiği üzerinde durmuĢtur (Power 

ve Dalgleish, 1997, Aktaran: Er, 2006: 23).  

James, bedensel tepkilerin oluĢturduğu farklılıkların kiĢide heyecan algısı 

ortaya çıkardığını ve bu algıların sonucunda meydana gelen hislerin duygu 

oluĢumuna neden olduğunu ifade etmiĢtir. James‟e göre; önce eylemler daha sonra 

duygular oluĢmaktadır. Buna göre, bir duygunun oluĢabilmesi için ilk olarak o 

duygunun meydana gelmesine sebep olacak eylemin olması gerekir. James, 

ağladığımız için üzgün, titrediğimizden dolayı korktuğumuzu ve bir Ģeye 

saldırdığımızdan dolayı kızgın olduğumuzu ifade etmiĢtir. James, tüm fizyolojik 

tepkileri birer duygu kaynakları olarak gördüğünden dolayı eleĢtirilmiĢtir (Cornelius, 

2000:5, Aktaran; Kaya, 2014: 4). 

James Lange kuramına göre; beden, çevre Ģartlarındaki farklılıklara tepki 

göstermektedir ve beden tepkileri fark ettiğinde bir heyecan meydana gelmektedir. 

“Çevredeki uyarıcılar göz bebeklerinin büyümesi, kalp atıĢlarının hızlanması gibi; 

bedendeki fizyolojik değiĢimlere neden olmakta ve bunlara bağlı olarak duygular 

ortaya çıkmaktadır” (Cüceloğlu, 2008: 266; Morris, 2002: 432). DavranıĢ ile duygu 

arasında bir iliĢki olduğunu savunan James-Lange Kuramı kendinden sonraki 

kuramların da farklı perspektifler ortaya çıkarmalarına neden olmuĢtur (Ayana, 

2016:5). 

 

2.8.2.  Cannon-Bard Kuramı 

 

Cannon ve Bard‟ın ortaya attığı kurama göre; hipotalamus, çevrede var olan bir 

uyarıcı tarafından etkilendiğinde, aynı zamanda iki iĢlev görmektedir. Fizyolojik 

farklılıkları oluĢturup sinir sisteminin uyarılmasına neden olan hipotalamus, aynı 
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anda beyin kabuğuna sinirsel akımlar gönderir ve duygu oluĢumunun fark edilmesini 

sağlar (Adam, 2007: 40; YaĢarsoy, 2006: 5, Aktaran; Kaya, 2014: 4). Diğer 

araĢtırmacılar, Cannon-Bard kuramının tam anlamıyla duygu oluĢumlarını 

açıklamadığını ifade etmiĢlerdir. Örneğin, duyguların oluĢumunda limbik sistem 

(beyinde duyguların düzenlenmesini sağlayan duygu ve davranıĢları kontrol eden 

parça) adı verilen bölgenin etkili olduğunu belirtmiĢlerdir (Adam, 2007: 40, Aktaran; 

Kaya, 2014: 4). Cannon-Bard Kuramı olarak belirtilen bu görüĢte; duygunun 

yalnızca beynin bilgiyi iĢleme sürecinden değil aynı zamanda bedensel 

değiĢikliklerden de aynı biçimde etkilendiği savunulmaktadır (Er, 2006: 23). 

Bedensel tepkiler ve duygular uyarıcının algılanmasından sonraki aĢamada aynı 

zamanda ortaya çıkarlar (Özmen, 2006: 44). Cannon–Bard‟a göre fizyolojik ve 

duygusal davranıĢlar aynı anda meydana gelmektedir. Duygusal yaĢantının 

belirlenmesinde temel rol oynayan faktörler duygulardır. Duygular eĢ zamanlı olarak 

algılanan ve görülenlerdir (Morris, 2002: 432). Canon-Bard ve James-Lange 

Kuramları incelendiğinde, iki kuramda da duygu ve davranıĢ iliĢkisi üstüne 

yoğunlaĢtığı görülmektedir (Özmen, 2006: 44). Bu iki kuramdaki fark, Cannon-Bard 

Kuramı‟nda duygu ve davranıĢın eĢ zamanlı olarak oluĢtuğu, James-Lange 

Kuramı‟nda ise duygunun davranıĢtan önce oluĢtuğu olarak ifade edilmektedir 

(KeleĢ, 2014: 45). Bu açıdan ele alındığında, Cannon–Bard kuramının William 

James kuramının tam aksini öne süren bir iddia ile ileri sürüldüğü açıklık 

kazanmaktadır (YaĢarsoy, 2006: 5). 

 

2.8.3.  BiliĢsel Duygu Kuramı 

 

Birbirinden farklı araĢtırmacıların inceledikleri bir kuram olan BiliĢsel Duygu 

Kuramı, psikologların en fazla üzerinde durduğu kuram olduğu kabul edilmektedir 

(Cornelius, 2000:4, Aktaran; Kaya, 2014: 4). BiliĢsel psikolojinin geliĢim gösterdiği 

1960'lı yıllarda, Jerome Singer ve Stanley Schacter, Canon-Bard ve James-Lange 

Kuramlarına alternatif bir düĢünce ortaya atmıĢlardır. (Lewis ve Haviland-Jones, 

2000, Aktaran; Er, 2006: 24). BiliĢsel Duygu Kuramına göre, duygu, bir his değil 

zihin olayıdır ve duyguyu yaĢayan kiĢinin dünya hakkındaki inançları, yargıları, 

kaygıları ve beklentileri gibi birçok faktörü içerir. Cannon–Bard ve James-Lange 

kuramlarının duyguların yalnızca iki faktörden ortaya çıktığına karĢın bir baĢka 
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seçenek olarak 1962‟de Jerome Singer ve Stanley Schacter biliĢsel duygu kuramını 

oluĢturmuĢtur. Bedensel mekanizmalar bu kuram için önem teĢkil ederken, biliĢsel 

yorum ve değerlendirmenin bir duygudan baĢka bir duyguya göre değiĢiklik 

göstereceği belirtilmiĢtir. BiliĢsel yaklaĢıma göre, insanlar önce duygusal 

durumlarına karar verirken, daha sonra da hissettikleri bedensel duyumlar ile alakalı 

yargılarda bulunmaktadır (Lupton, 2002: 29; Mumcuoğlu, 2002: 4).  Duygu ile 

heyecanın Ģekli, bireyin içinde olduğu Ģartlara göre değiĢiklik gösterebilmektedir 

(Ünlü, 2001: 89).  BiliĢsel Kuram, duygu ve davranıĢların meydana geldiği sıradan 

ziyade, duygu oluĢumu sırasındaki çevresel faktörlere odaklandığı ifade edilebilir 

(KeleĢ, 2014: 45). James-Lange kuramından farklı olarak, ortaya çıkan durum ile 

ilgili önce biliĢsel çıkarımda bulunulur daha sonra duygu oluĢur (Adam, 2007: 41-42, 

Aktaran; Kaya, 2014: 5). 

 

2.8.4.  Sosyal Biyolojik Duygu Kuramı 

 

Duygu kuramları, duyguların zihinsel ve biyolojik sebeplere gereken önemi 

vermemiĢler ve duyguları etkileyen kültürel ve sosyal sebeplere odaklanmıĢlardır. 

Bunun yanı sıra, duyguların oluĢum kaynağını kültürel ve sosyal sebeplere 

bağlamıĢlardır (Levenson ve diğerleri, 2007: 781, Aktaran; Kaya, 2014: 5). Önceki 

bölümlerde sunulan kuramlar duyguların hangi sebepten kaynaklandığının üzerinde 

dururken bu kuram insan hayatında duyguların nasıl bir iĢlevi olduğunu ve 

duyguların neden devam ettiğini açıklar niteliktedir (YaĢarsoy, 2006: 6), yaĢanılan 

sosyal çevrenin de göz ardı edilmemesi gerektiği ifade edilmektedir (Burcu, 1998: 

182). Duygusal kuramlar, merkezinde tüm insanlarda kalıtsal esas bir duygu 

olduğunu belirterek sosyo-biyolojik düĢünceyi desteklemiĢtir. Duyguların iĢlevi, 

Sosyo–Biyolojik Kurama göre, insanların çevrelerine uymasını sağlamaktır. Örneğin; 

mutluluk, neĢe ve haz, insanları birbirlerine yaklaĢtırırken, kızgınlık duygusu ise 

kiĢiyi baĢkasının saldırısına karĢı korur (Cüceloğlu, 2008). Sosyo-Biyolojik Kuram‟a 

göre, duyguların ortaya çıkıĢı sırasında kalıtsal özellikler ile birlikte, sosyal çevrenin 

önemi üzerinde de durulmaktadır. Bireylerin çalıĢtığı kurumlar sosyal çevrenin bir 

kısmını oluĢturduğundan dolayı kurum içerisinde duyguların çok önemli bir öğe 

durumuna geldiği söylenebilir (KeleĢ 2014: 46). Ayrıca, sosyo–biyolojik kuramın 

duyguları ortaya çıkaran kaynaklardan öte duyguların zaman içindeki uyumu ve 
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toplum içindeki yerini araĢtırması duygunun toplum içindeki yerini vurgulamaktadır 

(Ayana, 2016: 7). 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

DUYGUSAL EMEK 

 

3.1. Emek Tanımı 

 

Emek, sanayi toplumundaki giriĢimci, sermaye ve tabiat gibi temel üretim 

faktörlerinden birisidir (Selvi, 2012: 201). Marx, emeğin değerlerin yalnızca 

yaratıcısı değil aynı zamanda değerlerin kendisi olduğunu ifade etmiĢtir. Marx‟a göre 

emek, “yalnız üretimin yapısına katılan bedeni (fiziki) güç değil, maddenin bilinçli 

olarak insana yararlı Ģekilde değiĢmesi demek olan üretim faaliyeti içinde değere 

dönüĢen unsurdur” (Barret, 1970: 9). Ertek‟in (2006) tanımına göre, emek kiĢilerin 

hizmet ve mal üretim esnasında sarf edilen zihinsel ve bedensel çabalardır (BaĢ, 

2012: 5). Türk Dil Kurumu‟na göre, “bir iĢin yapılması için harcanan beden ve kafa 

gücü, bir karĢılık almak için gösterdiğimiz hareket, çaba ve mücadelelere” emek 

denir. (www.tdk.gov.tr EriĢim Tarihi: 25.10.2018). Bir baĢka tanıma göre; emek, 

belirli bir ücret karĢılığında çalıĢmadır ve bu çalıĢma geçici ya da sürekli 

olabilmektedir (Özbay, 2003:1). Emek, baĢlıca üretim faktörlerinden birisidir. KiĢi 

harcadığı emeğin karĢılığında ücret alır. Türkiye Cumhuriyeti Anayasasının 55. 

Maddesinin birinci fıkrasında “emek ücretin karĢılığıdır” ibaresi bulunmaktadır. Bir 

diğer tanım incelendiğinde ise; “üretim faktörlerinden biri, çalıĢanların bedensel ve 

zihinsel” çalıĢmalarının tamamı emek olarak ifade edilmektedir (Önsal 2012: 88). 

Emek ile alakalı çoğu tanımda emeğin zihinsel ve fiziksel boyutundan 

bahsediliyorken duygu boyutundan bahsedilmediği gözlemlenmektedir. Halbuki 

bireyler yaptıkları iĢlerde zihinsel ve fiziksel emeğin yanı sıra duygusal emek de sarf 

etmektedirler (Karakeçili, 2016: 9). 
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3.2. Duygusal Emek 

 

ÇalıĢma hayatı içerisinde duyguların nerede olduğu 1980‟li yıllardan baĢlayarak 

incelemelere konu olmuĢtur. Ġnsan yaĢamını sürdürürken duygularının yeri, çalıĢma 

hayatındaki duyguların var oluĢu ve dıĢa ifade etme biçimi, iĢletmelerin 

performanslarında duyguların nerede olduğu ile ilgili olarak araĢtırma yapılan 

konular içerisindedir (Kaya, 2009: 13). KüreselleĢmenin oluĢmasıyla birlikte 

iĢletmecilik ve ekonomik faaliyetlerde insanların birbirleriyle olan iliĢkileri daha çok 

önem sahibi olmuĢtur ve bu da çalıĢma hayatında hizmet sektörünün yerinin önemli 

oranda artıĢ göstermesine neden olmaktadır (Eroğlu, 2014: 147). Hizmet 

sektöründeki mesleklerde hizmet kalitesini değerlemede genellikle bireyler arası 

iliĢkiler (çalıĢanlarla müĢteriler arasında oluĢan iliĢkiler) hizmet kalitesini belirler 

(Eroğlu, 2014: 147-148). 

MüĢteriler ile kurulan iliĢkilerde, arkadaĢça yakın olarak yaklaĢmak verilen 

hizmetin kalitesini göz önünde bulundurduğumuzda en önemli noktadır (Alicia, 

2005: 893) ve bu diğer mesleklerde olduğu gibi hizmet sektöründe de genel olarak 

kabul edilen bir yaklaĢımdır (ĠĢtahlı, 2013:7). Örgütler görev edindikleri ve 

sağladıkları temel hizmetleriyle birlikte, müĢterilerine karĢı saygılı ve güler yüzlü bir 

Ģekilde davranmayı da üstlenmektedirler (Eroğlu,2014:147-148). Örgütler bu Ģekilde 

vermiĢ oldukları hizmette garantiyi sağlamak için hizmet sunumu esnasında 

uyulması gerekli olan kurallar koyarlar ve koyulan kuralların uygulanmasını kontrol 

ederler. Bu Ģekilde çalıĢanlar tarafından bu kontrol mekanizmaları, belirli ücretler 

karĢılığında kullanıldıklarında, çalıĢanlar duygularını ifa ettikleri iĢlerinin bir parçası 

Ģekline getirmiĢ olarak sayılırlar (Köksel, 2009:5). Örgüt tarafından koyulan birtakım 

kurallar da vardır. Bu kurallara çalıĢanların uyması beklenir ve çalıĢanlarda bu 

kuralların gerekliliklerini ifa etmek için çalıĢanların gerçek hislerini veya duygusal 

ifadelerini değiĢtirmeleri gerekir ve bu değiĢim için çalıĢanlar çaba sarf ederler bu 

çabaya da duygusal emek denilmektedir (Eroğlu,2014:147-148). 

Arlie R. Hochschild (1983) duygusal emek kavramını ilk kez literatürde ele alan 

kiĢi olarak kitabının baĢlığında duygusal emek kavramının aslında ne olduğunu açık 

bir ifadeyle açıklamaktadır; “Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” 

(“Yönetilen Kalp: Duyguların TicarileĢmesi”) olarak çeviri yapıldığında yazar 

aslında baĢlıkta, emek süreci içerisinde duyguların ticarileĢmesine yani 



25 

metalaĢmasını belirtmektedir. Hochschild, “Kâğıt fabrikasında çalıĢan bir iĢçinin 

kâğıt rulolarını sevmesi gerekmez” demektedir. “Fakat bir hostes iĢini sevmeli ve 

bunu müĢterilere yansıtmalıdır”. Duyguları katarak verilen hizmeti karĢı tarafa 

sunmak, hizmet sunumunun bir bölümünü oluĢturmaktadır (Hochschild, 1983: 5-6). 

Bu nedenlerle hizmeti sunan bireylerin duyguları ticarileĢmiĢ ve duyguları alınır 

satılır bir mal (meta) haline gelmiĢtir (Delen, 2017: 41). Bu çerçevede, Hochschild‟ e 

göre duygusal emek, “iĢ gereği duyguların diğer kiĢiler tarafından gözlenecek Ģekilde 

düzenlenmesi ve bu doğrultuda yüzeysel ve bedensel gösterimde bulunulması” 

olarak tanımlanmıĢtır (Hochschild, 1983: 7). 

Duygusal emek ile ilgili birçok farklı tanım yapılmıĢtır. Bunlardan bazıları Ģu 

Ģekildedir: Morris ve Feldman (1996); duygusal emeği, kiĢisel iliĢkilerde örgüt 

tarafından arzu edilen duyguların gösterilmesindeki çaba, planlama ve kontrol olarak 

(Aktaran: Özgen, 2010: 14) tanımlamıĢlardır. Wharton (1999); ise duygusal emeği, 

duyguların bilinçli ve kurumsal bir Ģekilde yönetilmesi (Aktaran: Delen, 2017: 42) 

olarak tanımlamıĢtır. Ashforth ve Humphrey‟e (1999) göre; duygusal emek, uygun 

duyguların gösterimidir (Aktaran: Delen, 2017: 46). Grandey (1999); çalıĢanların 

örgütün taleplerini yerine getirmek için duygularını ayarlama sürecinde gösterdikleri 

çaba (Aktaran: Günsel, 2017: 67) olarak; England ve Farkas (1986); çalıĢanın 

karĢısındakini anlamaya çalıĢması, empati kurup karĢısındakinin duygularını kendi 

duyguları gibi hissetmesi (Aktaran: Özgen, 2010: 14) olarak tanımlamıĢlardır. 

Bu tanımlardan hareketle duygusal emek kısaca; çalıĢanların iĢi yerine getirirken 

örgütün kendisinden beklediği duyguyu yansıtabilecek Ģekilde davranması olarak 

açıklanabilir (Usta ve Akova, 2015: 37). ÇalıĢanlar tarafından sergilenen ve müĢteri 

tarafından da talep edilen aynı zaman da iĢin de bir parçası olan davranıĢlar bir emek 

olarak ele alınarak duygusal emek olarak tanımlanmıĢtır (Çelik ve Turunç, 2011: 

228). 

Duygusal emek ilk olarak iĢveren ya da yönetim vasıtasıyla belirlenmiĢ duygusal 

gösterim kurallarıyla baĢlamaktadır. Duygusal gösterim kuralları seçimlik değildir, 

iĢin parçası haline gelmiĢ çalıĢma süresi süresince çalıĢandan uyması beklenen 

davranıĢlarla duygusal ifadelerdir (Delen, 2017: 49). 

DeğiĢim değeri ise duygusal emeğin unsurları arasında en belirleyici 

konumdadır. Aslında Hochschild “duyguların ticarileĢmesi” ile değiĢim değerinden 
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söz etmektedir. Çünkü çalıĢanlar yalnızca düĢünsel ya da fiziki olarak emeklerini 

ortaya koyarak değer yaratmalarıyla birlikte duygusal ifadeleriyle de değer yaratırlar. 

BaĢta hizmet sektörü içerisinde yer alan mesleklerde iĢin bir parçası Ģeklinde olan 

duygusal ifadeler, iĢveren vasıtasıyla istenir ve sonuç olarak bir değere sahip olur. Bu 

Ģekilde duygusal emek kavramını değerlendirdiğimizde; kurum aracılığıyla istenen 

ya da çalıĢanın kendi kendisine gerekli olduğunu anlayarak, ücretli emek Ģeklindeki 

duygusal gösterimleri Ģeklinde ifade edilebilir (Peart, 2012: 283-286, Aktaran: 

Delen, 2017: 49) 

Örgütlerin çalıĢanlarından nasıl duygularda bulunmalarını beklediğini ve 

beklenilen duyguların ne Ģekilde gösterileceğine ait olan duygusal davranıĢ 

kurallarını çalıĢanlarına bildirmesi duygusal emek düĢüncesidir (Diefendorff ve 

Croyle, 2008, Aktaran: Gülova ve diğerleri, 2013: 44). 

Hochschild (1983) yapmıĢ olduğu araĢtırmalarda hizmet sektöründeki 

çalıĢanların duygularını davranıĢlarıyla uyumlu bir Ģekilde sergilerken gösterim 

kurallarına veya mesleğin gerekleriyle uyumlu bir Ģekilde ayarlamasının üstüne 

düĢmüĢtür (Aktaran: Chu, 2002: i). Örnek olarak cenaze iĢleriyle uğraĢan kiĢilerin 

yüzlerinde üzgün bir ifade olması, hosteslik mesleğini icra edenlerin normal 

hizmetlerden daha nazik davranması, vergi toplamakla görevli kiĢilerin ciddi 

olmaları gibi (Özgen, 2010: 14). Duygusal emek, mesleklere göre davranıĢ 

dönüĢtürme sürecinde değiĢiklik gösterir mesleğin niteliğine göre bazen pozitif bazen 

de negatif duyguların davranıĢa dönüĢme sürecini ifade eder (Türkay, Ünal ve TaĢar 

2011: 203). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların müĢterileri karĢılamaları sırasında, 

müĢterilerin memnuniyetleri için kendilerindeki bir takım duygusal ifadeleri 

karĢılanan müĢterilere nakil etmesi ve bunu yaparken gerek beden dili ile gerekse 

sözleri ile karĢı tarafa aktarması gereklidir (Çakmakçı ve Öztürk, 2017: 152). ĠĢin 

niteliğini belirleyen bu gereklilikler, zihinsel emek ve bedensel emek kadar 

çalıĢanların duygularını da denetim altına alması yani emek harcaması Ģeklinde 

anlaĢılmakta, bu da duygusal emek kavramıyla tanımlanmaktadır (Ünler Öz, 2007: 

7). Duyguların bir meta olarak iĢin parçası Ģeklinde düĢünülmesi yani ticari bir mal 

gibi kullanılması sebebiyle sergilenen emek çeĢidi duygusal emek olarak ifade edilir 

(Çakmakçı ve Öztürk, 2017: 152). 
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Duygu kavramı bir sefer kurum aracılığıyla belirlenmiĢ olduğunda piyasa için 

artık metaya dönüĢmüĢ olduğu kabul edilebilir. Hizmet sektöründe çalıĢanların 

duygusal ifadeleri, karĢı taraflara sunulmaktadır ve hizmetlerin bir parçası Ģekline 

gelmiĢtir (Morris ve Feldman, 1996: 987-988: Aktaran: Delen, 2017: 49). Duygusal 

emeğe bakıĢ biçimleri, kavramı farklı bağlamda ifade edip farklı sonuçlarına 

odaklanmıĢ olsa dahi tüm bakıĢ biçimlerinde temel alınanlar aĢağıdaki Ģekildedir 

(Grandey, 2000: 97); 

• ÇalıĢanların duygusal ifadelerini düzenlerken yerine göredir. 

• Duygusal emek örgütün amaçlarına ulaĢması için hem ifadelerin hem de 

duyguların organize edilmesi sürecidir. 

• Özel bir Ģekilde her bir sorunu ele alıĢ derinlemesine veya yüzeysel 

davranıĢlar duyguları organize eden bir harita Ģeklinde ele alınmaktadır. 

Duygusal emek kavramı ile ilgili yapılmıĢ olan çalıĢmalarda üzerinde durulan 

ortak nokta, bireylerin istenilen duyguları sergilerken hangi türde süreçlerden 

geçtiklerini anlamaktır (Diefendorff ve diğerleri, 2005; Aktaran: Öz, 2007: 18). 

Duygusal emek kavramının temelini, çalıĢanların sunmaları beklenen 

duygularıyla çalıĢanların gerçek durumda hissetmekte oldukları duyguları arasındaki 

iliĢki meydana getirir (Güngör, 2009: 176). Buna göre çalıĢanlar verilen görevlerini 

yerine getirirken doğal duygular, yüzeysel ve derinlemesine davranıĢ Ģeklinde 

meydana gelen duygusal emek davranıĢı boyutlarından birini sergilemektedirler 

(Ashforth ve Humphrey, 1993; Diefendorff ve diğerleri, 2005). 

Duygusal emek konusu incelediğinde literatürde kabul gören dört adet temel 

yaklaĢım olduğu görülmektedir. Bu yaklaĢımlar; Hochschild, Ashforth ve Humprey, 

Morris ve Feldman ile Grandey yaklaĢımıdır (Köksel, 2009: 6). 

 

3.3. Duygusal Emek YaklaĢımları 

 

Duygusal emek kavramının iyi bir Ģekilde anlaĢılması için kavramın çeĢitli 

taraflardan ele alınması diğer bir ifadeyle yaklaĢımlardan söz etmek gerekir. Söz 

edilen yaklaĢımlar birbirleriyle belirli yerlerde uyuĢmaktadır belirli yerlerde 

birbirinden ayrılmaktadır. Hochschild (1983) duygusal emek kavramını 
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derinlemesine davranıĢ ve yüzeysel davranıĢ boyutlarıyla inceleyerek 

kavramsallaĢtırmıĢtır. Ashforth ve Humphrey (1993), Kruml ve Geddes (2000), 

Diefendorff ve Gosserand (2005) Hochschild‟ın yaklaĢımına samimi (doğal) 

davranıĢı ek yaparak duygusal emek kavramının üç türden meydana geldiğini öne 

sürmüĢtür. Grandey (2000), önceki üç yaklaĢıma farklı bir Ģekilde bakarak duygu 

düzenlemesinde Morris ve Feldman (1996: 986-988) duygusal emek kavramının 

karmaĢık bir Ģekilde kavramsallaĢtırılmasını öne sürmüĢ ve duygusal emek 

kavramını davranıĢ kurallarına gösterilen dikkat, duyguların çeĢitliliği, davranıĢ 

gösterimindeki sıklık ve duygusal çeliĢki olarak dört Ģekilde boyutlandırmıĢlardır. 

Brotheridge ve Lee (2003), duygusal emek kavramını çalıĢan ve iĢ odaklı duygusal 

emek Ģeklinde iki yaklaĢım ile değerlendirmiĢtir.  

AĢağıda literatürde en çok üzerinde durulan yaklaĢımlardan bazıları açıklanmaya 

çalıĢılacaktır. 

 

3.3.1.  Hochschild YaklaĢımı 

 

Hochschild‟in yaklaĢımı ilk olarak geliĢtirilen ve literatüre giren duygusal 

emek yaklaĢımıdır (Saltık ve Asunakutlu, 2016: 111). Hochschild‟ın etkilendiği 

isimler Karl Marx ve Erving Goffman‟dır. Hochschild‟ın çalıĢtığı duygu kuramında, 

esasında Marx‟ın, gösterilen emeğin, emeği gösterenleri yabancılaĢtıran bir Ģekilde 

meta durumunda kullanılması üzerine yaptığı analizle Goffman‟ın yüz yüze 

etkileĢimde bulunmasını sağladığı sosyolojik bir görüĢ yatmaktadır 

(Gassmann,2010:10). Hochschild söz edilen kuramcıların çalıĢmalarına kendi 

araĢtırmasını ekleyerek emek kavramının ne olduğu ile emeğin kimler tarafından 

meydana getirildiği fikrine yoğunlaĢmaktadır (Hochschild,1983:33).         

Hochschild bilimsel literatüre duygusal emek kavramını ilk defa 1983‟de 

“Yönetilen Kalp: Duyguların TicarileĢmesi” adındaki eserinde yazmıĢtır. Hochschild 

eserinde havayoluna ait olan Ģirketin eğitim ile ilgili vermiĢ olduğu kurslara katılarak 

orada olan eğitimcilerin ve hosteslerin davranıĢlarını gözlemleyerek ve hosteslerle ve 

eğitimcilerle görüĢerek duygusal emek kavramının ne Ģekilde süreçlerden geçtiğini 

araĢtırmıĢtır. Hochschild katılmakta olduğu bu eğitimler süresince hostesler de 

sürekli gülümseme davranıĢı olduğunu ve gülümsemelerini sağlamak için hosteslerin 
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baskı altında olduklarını dikkatli bir Ģekilde inceleyerek bunu “Duyguların 

TicarileĢmesi” Ģeklinde ifade etmiĢtir (Grandey,2000:95). Hochschild yapmıĢ olduğu 

çalıĢma ile duygusal emeği “açıkça gözlemlenebilen yüz ve vücut hareketlerini 

yaratmak için duyguların yönetimi” Ģeklinde ifade etmiĢ ve duygusal emeğin ücret 

karĢısında sergilendiği ve meta olarak değiĢim değerinin olduğunu ifade etmiĢtir. 

Delta Hava Yolları gibi Ģirketlerin çalıĢanların karĢılaĢtıkları olumsuz ya da olumlu 

durumlarda nasıl duygu gösteriminde bulunacakları “duygu gösterim kurallarının” 

ortaya konulduğunu belirtmiĢtir. ġirketin hedeflerine ulaĢabilmesi için davranıĢ 

gösterilmesinin kontrolünü sağlamaktadır (Hochschild, 2003: 6-7). 

Hochschild‟ın savunduğu konu duygusal emeğin yoğun olarak yaĢandığı 

mesleklerde çalıĢanların iĢlerini ifa ederken rol yaptıklarıdır. Hochschild, çalıĢma 

sahasını oyun sahnesi olarak görür. ÇalıĢanları ise aktöre benzetirken müĢterileri de 

seyircilere benzetmektedir (Grandey,2000:96). Seyirci karĢısında, çalıĢan oyununu 

sunan bir aktör Ģeklinde görülür (Ashforth ve Humphrey, 1993:90).  

Hochschild (1983:35-36) iki farklı davranıĢ biçiminin olduğunu öne 

sürmektedir. Bu davranıĢ biçimlerinden ilki “yüzeysel davranıĢ”, bireyin gerçek 

anlamda hissetmiĢ olmadığı duyguları karĢı tarafındaki kiĢiye hissediyormuĢ gibi 

sunması Ģeklinde ifade edilebilir. Bu bakıĢ açılarından ikincisi ise “derinlemesine 

davranıĢ”, bireyin gösterilmesi beklenmekte olan duyguları gerçek anlamda 

hissederek sergilemesidir (Hochschild,2003:33-34).  

Yüzeysel davranıĢın içeriğinde içsel duygu durumlarının değiĢtirilmeksizin 

duygu ifadelerindeki değiĢikliği bulunmaktadır (Eroğlu,2014:149). ÇalıĢanların 

kendilerinden beklenmekte olan davranıĢları hissetmedikleri ama jest, mimik, beden 

dili ve dıĢ görünüĢleriyle yansıtmalarıdır. Bu durumda çalıĢanın duygusuz olduğu 

düĢünülmemelidir. Yalnızca sergilemiĢ oldukları duygu ile hissettikleri duygunun 

farklı olduğu ifade edilmektedir (Chu ve Murrmann,2006:1182; Ashforth ve 

Humphrey,1993: 94).  

Derinlemesine davranıĢ, gerçek ve samimi bir Ģekilde gözükmek için 

sergilenmesi gerekli olan duyguları hissetmek amacıyla bir sahne oyuncusunun 

anılarıyla veya hayal gücüyle rol yapma yöntemi üstüne kurulmuĢtur 

(Eroğlu,2014:150). Derinlemesine davranıĢı Hochschild iki baĢlık ile incelemiĢtir. 

Bunların ilki, bireyin hislerini, birtakım duyguları uyandırmaya veya bastırmaya 
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çalıĢmak için uyarması; Ġkincisi ise, bireyin konuyla ilgili olan duyguyu hissetmek 

amacıyla, hayal gücünü, fikir, hatıra ve düĢüncelerini canlandırarak yönetmesidir 

(Ünlü ve Yürür, 2011:289). 

Sosyolojik bir bakıĢ açısını benimseyen Hochschild (2003) duygusal emeği 

fonksiyonelleĢtirirken, mesleklerin duygusal emek gerektirmesi veya gerektirmemesi 

Ģeklinde sınıflandırmıĢtır. Örneğin, duygusal gösterim kurallarını içerisinde 

bulunduran meslekler, müĢterilerle yoğun etkileĢim içinde olan kuralları belirlenmiĢ 

iĢler, duygusal emek gerektirmektedir. Bu sınıflandırmayla kurulan meslekler üç 

özellik gereğince açıklanmıĢtır (Hochschild, 2003:244-251): 

1) Bireylerle görüntü veya ses vasıtasıyla iletiĢim ortamında bulunma 

zorunluluğu, 

2) ÇalıĢanın hizmet kullanıcısında veya müĢteride bir duygu oluĢturması 

gerekliliği, 

3) ÇalıĢanların duygusal etkinlikleri üzerinde, iĢverenin kontrol uygulaması 

Hochschild 44 farklı meslek belirleyerek bu meslekleri 6 temel gurupta 

duygusal emek gerektirmekte olan meslekler Ģeklinde bir araya getirmiĢtir 

(Hochschild,1983:246: Aktaran: Ünler Öz,2007:4-5).  

Bu meslekler Ģu Ģekildedir: 

1. Profesyonel ve teknik çalıĢanlar (Öğretmenler, doktorlar, hemĢireler, 

avukatlar) 

2. Yönetici ve iĢletmeciler 

3. SatıĢ ile ilgili görevliler 

4. Memurlar 

5. Ev hizmetlerinde çalıĢanlar 

6. Ev hizmetleri haricinde hizmet sektöründe çalıĢanlar 

Hochschild sıralanmıĢ olan bu meslekleri belirlerken bunlar dıĢında kalan 

mesleklerde duygusal emeğin gerekli olmadığını savunarak, hizmet sektöründeki 

iĢlerde görev yapanların duygularının ticari bir mal gibi olmasının önüne geçecek 

zaman ve alan oluĢturabilmelerini bununla birlikte çalıĢanla müĢteriler arasındaki 

iliĢki de haz duymayı hafife alması nedeniyle eleĢtirilmiĢtir (Man ve Öz,2009:80). 

 



31 

3.3.2.  Ashforth ve Humphrey YaklaĢımı 

 

Ashforth ve Humphrey, duygusal emeği müĢterilerle hizmet sürecinde, örgüt 

aracılığıyla istenen duyguların karĢı tarafa yansıtılması Ģeklinde tanımlamıĢlardır 

(Ashforth ve Humphrey, 1993:88). Ashforth ve Humphrey‟in yaklaĢımının 

Hochschild‟ın yaklaĢımından farklılığı davranıĢın altında yatmakta olan duygulara 

yani direkt olarak davranıĢın kendisine odaklanmasıdır; çünkü yapılan iĢin, karĢı 

tarafa göre önemli olan noktası dıĢardan gözlemlenebiliyor olan davranıĢlar 

olmasıdır (Çaldağ, 2010:8). Bu yaklaĢımdan hareketle duygusal emek kavramında 

bireylerin sergilemiĢ oldukları duygu gösterimleri, hizmet kalitesinde önemli bir etki 

oluĢturmaktadır ve bu da bu alana giren mesleklerde önemli olmaktadır (Köksel, 

2009:7). 

Ashforth ve Humphrey (1993: 90) duygusal emek kavramının hizmet sektörü 

için günden güne artmakta olan önemini dört faktörle açıklamıĢtır (Ashforth ve 

Humphrey, 1993:90): 

1.faktör: MüĢteri ile birebir olarak iletiĢimde olan çalıĢan, müĢteriyle iĢletme 

arasında bir köprü görevi görmüĢ olur. Bu çalıĢan müĢterinin bakıĢ 

açısıyla iĢletmeyi temsil etmektedir. 

2.faktör: Genellikle hizmet sektöründe çalıĢan ile müĢteri arasında yüz yüze 

iletiĢim sağlanır. 

3.faktör: MüĢterinin hizmet isteğinin zamanı belirsiz, ani ve dinamik 

karakterdedir. 

4.faktör: Sunulan hizmetin soyut ve göreceli olması nedeniyle sunulan 

hizmetin kalitesinde değerlendirme yapma müĢteriye göre zordur. 

Ashforth ve Humphrey duygusal emeği bir çeĢit izlenim yönetimi olarak ele 

almıĢ ve bu düĢüncelerini savunmuĢlardır. Bu yaklaĢım ile “duygusal emeği”, 

çalıĢanın diğer bireylerle iliĢkilerinde sosyal algıyı değiĢtirecek biçimde 

davranıĢlarını düzenleme ve yönetme çabaları olarak tanımlamıĢlardır (Ashforth ve 

Humphrey, 1993:90). Ġzlenim yönetimi tanımından baĢka bir tanımda ise Ģu Ģekilde 

ifade edilmektedir, “bir kiĢinin çevresinin hakkındaki düĢüncelerini değiĢtirme veya 

yönlendirme çabasıdır”; Bireyler çevrelerindekiler tarafından iyi düĢünülüyor olmak 
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istemektedir bu nedenle herkes için kabul gören davranıĢları sergilemeye çaba 

gösterir (Grandey,1999:5) 

Ashforth ve Humphrey sonuç olarak yüzeysel ve derinlemesine davranıĢın 

uygun olan duyguların sergilenmesi çabası ya da davranıĢı olarak açıklanabileceği 

görüĢündedirler. Kısaca, bu sergilenen çabaların hizmet verilecek olan kitle üzerinde 

keskin bir etkisi var olmaktadır (Ashforth ve Humphrey, 1993:93). Yazarlar 

duygusal emek kavramıyla ilgili olan yüzeysel ve derin davranıĢa ek olarak 

çalıĢanların, kendi kendine oluĢan ve samimi (doğal) davranıĢ ile isimlendirilen 

üçüncü bir yol da kullandıklarını iddia etmektedirler ve açıkladıkları bu boyutun 

fazla önemsenmemesini eleĢtirmiĢlerdir (Humphrey ve diğerleri, 2008:152). 

Hochschild‟ın kavramsallaĢtırdığı derinlemesine ve yüzeysel davranıĢa ilave olarak 

yazarların eklediği samimi davranıĢ kavramının nedeni, çalıĢanların müĢterilerle bire 

bir iletiĢim içinde olduklarında her zaman derinlemesine veya yüzeysel davranıĢ 

sergilemediklerine inanmalarıdır. Yazarlara göre duyguların bazıları kendi kendine 

doğal olarak yaĢanmakta ve bu duygular müĢteriye olduğu gibi yansıtılabilmektedir. 

Bunlarla birlikte samimi davranıĢlar, çalıĢanların artı olarak çaba göstermeleri 

gerektirmediği ama örgüt tarafından bu davranıĢların gösterilmesi beklendiği için 

duygusal emek kavramının içine alınmıĢtır (Özgün, 2015:13). 

Yazarlar Hochschild‟den farklı olarak duygusal emeğin sonuçlarına 

baktıklarında bazen olumsuz bazende olumlu sonuçlar doğurabileceğini bunun 

duruma göre değiĢtiğini ileri sürerler (Ashforth ve Humphrey, 1993:93). Olumlu 

sonucu; çalıĢanların örgütün belirlemiĢ olduğu davranıĢ kurallarıyla kendilerine özel 

davranıĢlar sunup ve örgütün belirlemiĢ olduğu davranıĢ kurallarına uygun olarak 

davranmaları Ģeklinde açıklanmaktadır. Bu Ģekilde çalıĢanların kendilerini de ifade 

etme becerilerinin geliĢebileceği görüĢü savunulur. Olumsuz sonuç ise; kiĢilerin 

örgütün belirlediği kurallara uygun davranmak amacıyla gerçekte hissetmediği 

duyguları sunma zorunluluğunda olması nedeniyle kiĢilerde duygusal anlamda 

çeliĢkinin ortaya çıkması gösterilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:95-96). 

Hochschild ile benzer görüĢ olarak derinlemesine ve yüzeysel davranıĢların 

psikolojik sonuçlara neden olabileceğini belirtmiĢ ama bunun oyunu sergileyen 

kiĢinin rolünü veya iĢ tanımlama seviyesine göre değiĢiklik meydana getirebileceğine 

inanmıĢlardır. Yazarlar bu durumu Ģu Ģekilde aktarmıĢtır; “Eğer duygusal emek, 
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merkezi ve sosyal yada bireysel kimliklerle uyumlu ise psikolojik iyilik halini olumlu 

yönde etkileyebilmekte ancak uyumsuz ise olumsuz yönde etkileyip duygusal 

çeliĢkiye ve otantik benliğin kaybına neden olabilmektedir” (Humphrey ve diğerleri, 

2008:153). 

Duygusal emek kavramının iĢlevsel taraflarına örnek teĢkil edecek Ģekilde 

yazarlar, kiĢilerin duygusal davranıĢ kurallarına uymasının onların öz yeterlilik 

duygusunu geliĢtirdiği ve performanslarında artıĢ meydana geldiğini söylemektedir. 

Bununla birlikte Hochschild ile aynı Ģekilde hissedilen duygular ile gösterilen 

duygular arasında uyumsuzluk olması durumunda duygusal çeliĢki oluĢtuğuna dikkat 

çekilmektedir. Bireylerin yaĢamıĢ oldukları bu çeliĢki bir süre geçtikten sonra 

sergilemiĢ oldukları davranıĢları sahte algılamalarına ve kiĢilerin kendilerini 

değerlendirirken ikiyüzlü olarak değerlendirmelerine sebep olabileceğini bunun 

sonucunda ise; öz saygılarında kayıp, yabancılaĢma ve depresyon gibi sonuçların 

açığa çıkabileceğini ifade etmektedirler (Köksel, 2009:9). 

Ashforth ve Humphrey‟in (1993:93) de değindiği baĢka bir konu duygusal 

emek sürecinde çabanın rolüdür. Yazarlara göre, derin ve yüzeysel davranıĢ belirli 

bir ölçüde kiĢisel çaba gerektirse bile, söz edilen duygusal emek davranıĢlarının 

rutinleĢebileceği ve zaman geçtikçe hizmetle karĢılıklı olarak yoğun bir Ģekilde 

tekrarlanmasıyla çaba gösterilmeyen bir ilerleyiĢe dönüĢebilecektir. Bu Ģekilde 

duygusal emek çaba sergilenen bir süreç olmasıyla beraber, çalıĢanlar, hizmetlerini 

sürekli olarak tekrarlamakla birlikte alıĢılmıĢ deneyimleriyle bu ilerleyen süreci 

çabasız bir durum Ģekline getirebilirler. Bunların sonucunda samimi(doğal) bir 

davranıĢ gösteren bu çalıĢanlar derinlemesine davranıĢla ve yüzeysel davranıĢla 

meydana gelen olumsuz sonuçlarla karĢı karĢıya gelmezler (Aktaran: Bıyık, 2014: 

16-17). 

Yazarların ele aldığı bir baĢka konu da sosyal kimlik kuramıdır. Bu kuramda 

bireyler gösterdikleri davranıĢa kendi sosyal kimlikleri gibi sahip çıkmaları 

sonucunda samimi (doğal) davranıĢ göstereceklerdir. Bu durum sonucunda duygusal 

emek nedeniyle ortaya çıkan olumsuz sonuçların azalacağını (Özgen, 2010:19) ve 

duygusal emeğin çalıĢanlar üstünde daha az yıpratıcı etkisi olacağını belirtmiĢlerdir 

(Özkan, 2011:67). 
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Hochschild ile Ashfort ve Humphrey arasındaki iki temel farka değinilecek 

olursa; bu farklardan birincisi duygusal emeğin ele alınıĢ biçimidir. Ashforth ve 

Humphrey samimi ve zahmetsiz olan duygusal gösterimi içeren duygulara 

odaklanmayıp, gözlemlenebilen davranıĢa odaklanmıĢtır. Ġkinci fark ise Ashforth ve 

Humphrey‟in duygusal emekte meydana gelen sonuçlarla ilgili olarak çalıĢanların 

yaĢadıkları stres dolasıyla sağlık durumlarındaki olumsuzluklara yer vermektense 

duygusal emekte görev etkinliğinin etkisine dikkat edilmesidir (Grandey, 2000:96). 

Bunlarla birlikte Ashforth ve Humphrey‟in bakıĢ açılarında bir takım 

anlaĢılamayan ve eksik durumlar vardır. Yazarlar duygusal emeğin gözlem 

yapılabilen davranıĢlardan oluĢtuğunu savunurken, bu gözlenebilen davranıĢlara 

nasıl ölçüm yapılabileceğini detaylı bir Ģekilde açıklayan model geliĢtirmemiĢlerdir 

ve yüzeysel davranıĢ, derinlemesine davranıĢ ve doğal davranıĢla ilgili kendilerinin 

iliĢkilendirdikleri değiĢkenlerini araĢtırma yaparak teste tabi tutmuĢlardır. Bu durum 

iddia ettiklerinin doğruluğunda tereddütte neden olmuĢtur (Öz, 2007:7-8). Daha 

sonraki yıllarda ise Morris ve Feldman (1996) duygusal emek kavramını yeni bir 

bakıĢ açısıyla incelemiĢtir. 

 

3.3.3.  Morris ve Feldman YaklaĢımı 

 

Morris ve Feldman (1996: 987), duygusal emeğin tanımını, “kiĢiler arası iĢ 

süreçlerinde örgütün arzu ettiği duyguları (davranıĢ kuralları) yansıtmada gerekli 

olan çaba, planlama ve kontrol” olarak yapmıĢtır. Duygusal emeği farklı Ģekilde ele 

alan yazarlar etkileĢimci yaklaĢımı benimsemiĢtir ve çevresel koĢullar nedeniyle 

çalıĢanların etkilendiklerini savunmuĢtur (Yürür ve Ünlü, 2011: 84). 

Yazarların tanımında ilk olarak etkileĢimci modelde duyguların sergilenmesi 

ve hissedilmesi üzerinde sosyal faktörlerin etkili olduğu, ikinci olarak ise; 

çalıĢanların duygularını gösterim kurallarıyla uyuĢmakta olsa dahi çaba gerektirdiği, 

son olarak duyguların ticari değerinin duyguların nasıl ve ne zaman sergilenmesi 

gerektiğinin kurallarla olduğu varsayımlarına dayanır (Kaya, 2014:11). Gösterim 

kurallarında davranıĢ odaklılık yani takip etme bu görüĢün önemli özelliğidir. Çünkü 

örgütler müĢterileri etkilemek amacıyla çalıĢanlarından belirlenmiĢ olan birtakım 

kuralları takip etmelerini beklerler (Wong ve Wang, 2009: 254) Bu nedenle yazarlar 
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duygusal emek kavramını bireysel ile örgütsel bakıĢ açılarıyla göz önüne almıĢ daha 

önceki araĢtırmalara farklı bir bakıĢ açısı kazandırmıĢlardır (Ünler Öz, 2007:8). 

Duygusal emek kavramını farklı olarak duygusal emek sürecindeki boyutlarla 

incelemiĢlerdir ve dört boyutunun olduğunu açıklamıĢlar. Bu boyutlar: “duygusal 

gösterim sıklığı, gösterim kuralları için sarf edilen dikkat, sergilenmesi talep edilen 

duyguların çeĢitliliği ve duygusal uyumsuzluk” (ġekil 2) Ģeklindendir (Morris ve 

Feldman, 1996:987). 

 

ġekil 2- Duygusal Emek Boyutlarının Birbirleriyle ĠliĢkileri     

3.3.3.1.Duyguların GösteriliĢindeki Sıklık 

 

Duygusal gösterim sıklığı; çalıĢanların müĢterilerle etkileĢimde olma sıklığını 

açıklar. ÇalıĢanlar ne kadar fazla müĢteriyle etkileĢim içerisinde olursa o kadar fazla 

duygusal emek sergilemek zorundadır (Pala, 2008: 18). ĠncelenmiĢ olan bu boyut, 

duygusal emek ile ilgili en çok araĢtırma yapılan alandır. ÇalıĢanların kendilerinden 

beklenmekte olan rolü ne kadar gerçekleĢtirebildiklerini ve aynı anda ne kadar sıklık 

ile duygusal davranıĢın kurallarına uymakta olduklarına bakılmaktadır (Aydın, 

2007:59). 

Duygusal davranıĢ kurallarındaki açıklık, denetimin derecesi, cinsiyet faktörü 

ve görev rutinliği bu boyutta modelin öncellerindendir. ÇalıĢanların duygusal 

davranıĢ sergileme sıklıkları ile bu davranıĢlarının örgüt performansında içermekte 
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olduğu önem ne kadar çoksa örgütte açıkça ortaya koyulan davranıĢ kurallarının 

ihtiyacı da o ölçüde çok olacaktır. Bu nedenle, açıklık, denetimin derecesi, cinsiyet 

faktörü ve görev rutinliği duygusal davranıĢ gösterimindeki sıklıkla doğru orantılıdır 

(Köksel, 2009: 11-12).  

Duygusal gösterimde planlama, kontrol ve duygu düzenlemesi amacıyla 

gerekli tanımları ifade etmede duygusal davranıĢ kurallarında sıklık boyutu yetersiz 

kalmasından dolayı duygusal emek kavramını açıklamak amacıyla farklı üç boyut 

daha açıklanmaktadır (Morris ve Feldman, 1996: 989). 

 

3.3.3.2.Belirlenen DavranıĢ Kurallarına Verilen Dikkat 

 

Yazarların ifade ettiği ikinci boyut ise, çalıĢma ortamında gerekli olan 

kuralları sergilemek amacıyla gerekli olan dikkat düzeyidir. Ġstenmekte olan davranıĢ 

kurallarına verilen dikkat daha çok psikolojik ve fiziksel enerjiyi gerektirir (Morris 

ve Feldman,1996:986). Yazarlar bu faktörleri duyguların gösterim süresi ve duygusal 

yoğunluk olmak üzere iki baĢlık altında incelemiĢtir. 

Duygusal gösterimin süresine bağlı olarak tüketilen duygusal çabada 

değiĢmektedir. Duygusal gösterimdeki süre fazlalaĢtıkça daha çok çaba sergilenir ve 

duygusal emeğin artarak ortaya çıkmaya baĢladığı görülür ama süre azaldıkça bu 

durumun tam tersi olarak daha az ölçüde duygusal emek sergilenir. Duyguların 

gösterim süresi, duygusal emek için bir gösterge görevindedir (Morris ve 

Feldman,1996:986). 

Görev rutinliği bu boyuttaki öncellerden birisidir. Modelde görev rutinliği ile 

davranıĢ kurallarına gösterilen dikkat arasındaki iliĢki ters orantılıdır çünkü çalıĢma 

alanının gerekliği olarak rutin bir hal alan duygusal davranıĢlar olduğunda, çalıĢanın 

davranıĢlarında samimiyetten doğallıktan öte önemli olan kısım hizmetteki sunumun 

hızı olmaktadır (Köksel, 2009:12). 

Duygusal yoğunluk; tecrübe edilen ya da ifade edilen duygunun 

büyüklüğünün ne kadar fazla ve ne kadar kuvvetli olduğu ile ilgilidir. MüĢteri ile 

çalıĢanın iletiĢim içinde olduğu süre boyunca çalıĢanın davranıĢlarındaki farklılığı 

belirleyen en temel faktörün sergilenen duygu yoğunluğu olduğu ileri sürülmektedir. 
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Çünkü hizmeti sergileyen bireyin duygularının anlaĢılmasıyla karĢıdaki kiĢi olan 

müĢteri ya korkar ya da ikna olur (Pala, 2008:19). 

Hizmet sunulanın gücü ise boyutun öncellerinden bir diğeridir. Hizmet 

sunulanın gücü ile ifade edilen bireylerin birbirleriyle aralarındaki sosyal statü 

değiĢiklikleridir ve yazarlara göre karĢı tarafın sosyal statüsü bireylerin hizmet 

sunumundaki davranıĢlarında değiĢikliğe neden olabilir. Anlatılmak istenen, gerekli 

davranıĢ kurallarına gösterilen dikkatle hizmet sunulanın gücü arasındaki iliĢki doğru 

yönlü olacaktır (Köksel, 2009:12).  

 

3.3.3.3.Yansıtılması Ġstenen Duyguların ÇeĢitliliği 

 

Morris ve Feldman bu boyutta, çalıĢanların belirli olan sürelerde müĢterilere 

sunulması istenen duygu çeĢitliliğinde fazlalık olması nedeniyle, çalıĢanların bu 

durumun iĢleyiĢini sağlamak için fazladan plan yapıp daha çok duygusal emek 

kullandıklarını ifade etmektedirler (Morris ve Feldman,1996:992). 

Sunulan duyguların çeĢitleri nötr, negatif ve pozitiftir. Pozitif duyguların 

sunulması çalıĢanlar ile müĢteriler arasındaki iletiĢimi iyi bir tarafa 

yönlendirmektedir ve her iki taraf da birbirlerine olumlu açıdan bakar. Nötr 

duygularda ise statünün ve otoritenin korunması açıklanırken örnek olarak icra 

memurlarından bahis edilmektedir. Negatif duygularda ise müĢterileri sindirme, 

kızgınlık, baskı altına alma ve düĢmanlık ifade edilmektedir (Wharton ve Ericson, 

1993:466; Aktaran: Morris ve Feldman, 1996:991). Bu duruma en iyi örnek tur 

rehberliği olarak verilebilir çünkü tur rehberleri sahip oldukları görevlerini ifa 

ederken müĢterileri olan turistlerle ilgili seyahat esnasında bir takım farklı sorun ve 

talepleri ile karĢılaĢabilirler. Bu Ģekilde olan mesleklerde çeĢitli duygusal gösterim 

türleri içerisinden birkaçı kısa zaman içinde gösterilebilirler. Bu nedenle de farklı 

durumlarla uyum sahibi olan kolay adapte ve esnek olan çalıĢanlar bu gibi iĢler için 

tercih edilir. ĠĢletmelerde duygusal gösterim istekleri fazlalaĢtıkça, çalıĢanlar daha 

fazla duygusal emek sergilerler bu da onların yoğunluklularını arttırabilir (Wong ve 

Wang, 2009:254). 

Duygusal emek ile gösterilmesi gereken duyguların çeĢitliliği doğru orantılı 

bir Ģekilde geliĢir. Yani bireyin görevi nedeniyle sunması gerekli olan çeĢitli 
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duyguların miktarı ne kadar çoksa duygularını ve davranıĢlarını kontrol etme çabası 

da fazla olur bu da daha çok duygusal emek harcanmasına sebep olacaktır. Bu 

boyuttaki belirli olan önceller görev çeĢitliliği ve hizmet sergilemenin gücüdür. 

Yazarların ifadesine göre, hizmet sunulmakta olan kiĢi güçlü ise sergilenecek 

duygular çok büyük derecede olumlu olacaktır ve fazla bir çeĢitlilik 

göstermeyecektir. Bu nedenle gösterilmesi gerekli olan duyguların çeĢitliliği ile 

hizmet sunulan kiĢinin gücü ters orantılıdır. Bununla birlikte bir çalıĢanda olan 

görevlerin çeĢitliliği çalıĢma alanında sergilemesi gereken duyguların çeĢitliliğinde 

de artıĢa neden olacaktır (Aktaran: Köksel, 2009:12).  

 

3.3.3.4.Duygusal ÇeliĢki 

 

Örgütün çalıĢanlarından beklediği duygularla çalıĢanın gerçekten hissettiği 

duygular arasında uyumsuzluk olduğunda meydana gelir. Duygularla gösterim 

kuralları arasında uyumsuzluk yaĢandığında daha çok duygusal emek gereği 

oluĢacaktır (Morris ve Feldman, 1996:991). 

Yüzeysel davranıĢın sergilendiği durumlarda genellikle duygusal uyumsuzluk 

açığa çıkmaktadır. Duygusal uyumsuzluğa maruz kalan çalıĢanlar, kendilerinden 

beklenen duygu gösterimleriyle hissettikleri duygular arasında içsel bir çatıĢma 

yaĢamaktadır (Morris ve Feldman, 1996:992). Sattığı ürüne inanmayan bir çalıĢanın 

ürünü satarken hissettiği duygularla örgütün çalıĢanlardan beklediği duygular 

arasındaki uyumsuzluk veya bir hastanedeki hemĢirenin sevgi ile ilgilendiği hastanın 

ölmek üzere olduğu durumda hissettiği duygularını nötrlemesi ve gerçekten hissettiği 

negatif duygularını bastırmaya çalıĢması nedeniyle gerçek anlamda bireyin hissettiği 

duygular ile örgüt tarafından sergilenmesi beklenen duyguların birbiriyle 

uyuĢmaması, duygusal uyumsuzluğa örnek olarak verilebilir ve bu sebepten dolayı 

çalıĢanların çok daha dikkatli, becerili ve kontrollü hareket etmeleri gerekmektedir 

(Morris ve Feldman, 1996:992). 

AraĢtırmacılar tarafından duygusal emek kavramının sonucu Ģeklinde 

algılanan ve kabul edilen duygusal çeliĢki aynı zamanda Morris ve Feldman için 

duygusal emek kavramının boyutlarından biri olarak kabul edilmiĢtir. Bu boyutun 

öncelleri; müĢteriler ile kurulan iletiĢim Ģekli, otonomi ve duygulanımdır. Morris ve 
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Feldman‟a göre, iĢin yapısında yüz yüze iletiĢim ne kadar çoksa çalıĢanda duygusal 

çeliĢki meydana gelme ihtimali o derecede yüksek olacaktır otonomi derecesi 

arttıkça duygusal çeliĢkinin azalacağını, olumlu duygulanıma sahip insanlar çalıĢma 

ortamları neticesinde olumsuz duyguları sunmak gerekliliğinde olduklarından 

duygusal çeliĢkiyi yaĢama olasılıkları daha çok olacağını iddia etmiĢlerdir (Aktaran: 

Köksel, 2009:12-13). 

ÇalıĢmalar sonucunda; duygusal emek kavramında daha önceden yapılmıĢ olan 

teorik çalıĢmaları Morris ve Feldman (1996:987) üç farklı açıdan konuyu ele almaya 

çalıĢmıĢlardır. Ġlk önce yazarlar duygusal emek kavramının boyutlarını farklı bir 

Ģekilde ifade etmiĢler. Bu boyutları: duygu gösterim sıklığı, davranıĢ kurallarına 

gösterilen dikkat, sergilenmesi gereken duygu çeĢitliliği ve duygusal uyumsuzluk 

Ģeklinde açıklamıĢlardır. Ġkinci olarak ise; yazarlar duygusal emek kavramının 

öncellerini dikkatli olarak göz önüne almıĢlardır ve boyutları bireysel farklılık, iĢ 

özellikleri ve örgütsel özellikler olarak üç değiĢkenle iliĢkilendirmiĢlerdir. Duygusal 

emek kavramının sonuçlarını incelerken duygusal emeğin boyutlarını ele almıĢlardır. 

Duygusal emeğin sahip olduğu tüm boyutlarının tükenmede artıĢa yol açacağını 

düĢünürken yalnızca duygusal uyumsuzluk boyutunda iĢ tatmininin azalacağı ifade 

edilmektedir (UlutaĢ, 2015:23). 

 

3.3.4.  Grandey Duygusal Emek YaklaĢımı 

 

Grandey (1999) duygusal emeği “hem duyguların hem de davranıĢların örgüt 

amaçlarına hizmet edecek Ģekilde düzenlenmesi” olarak tanımlamıĢtır (Köse ve 

diğerleri,2011:170). Grandey duygusal emek kavramıyla ilgili kendisinden önce 

yapılan Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman‟ın 

(1996) çalıĢmalarını incelemiĢtir. Grandey kendisinden önce yapılan bu çalıĢmalarda 

ortak noktanın bireylerin, ifadelerini çalıĢma ortamında da düzenleyebileceği 

olduğunu ifade etmiĢtir (Grandey, 2000: 97). 

Grandey duygusal emek görüĢünü üç temel basamak ile oluĢturmaya 

çalıĢmıĢtır. Bunlardan ilkini, kendisinden önce yapılan çalıĢmaları bir araya getirip 

duygusal emeğin kavramsallaĢtırılması oluĢmuĢtur. Ġkincisi, duygusal düzen 

kuramının yardımıyla duygusal emeğin örgüt bakımından olumlu iken çalıĢanlar 



40 

tarafından bakıldığında stresli olabileceğini ifade etmiĢtir. Üçüncüsü ise, mevcut olan 

durumsal ve bireysel değiĢkenleri insan kaynakları sürecine dahil etmiĢ ve bunu da 

duygusal düzen kuramına dayandırmıĢtır. (Grandey, 2000: 95) 

Bireyin bir uyaranla karĢı karĢıya kaldığı zaman duygularını ve duygusal 

dengesini kontrol altına alarak durumla iliĢkili olarak uygun tepkiler geliĢtirmesi 

duygu düzenlemesi olarak ifade edilir. Grandey‟in bakıĢ açısına göre de çalıĢanların 

çalıĢma ortamında yaptıkları da uygun duyguları ifade edebilmek için kendi 

duygularını düzenlemeleridir (Köse ve diğerleri, 2011:171). 

Duyguların düzenlenmesi, iĢyerinde ya da sosyal ortamlarda kiĢisel izlenimler 

bakımından olumluyken sağlık bakımından stresin uyarıcısıdır (Özgen, 2010:28). 

Duygular düzenlenirken bazı iĢaretler, ipuçları ya da durumsal değiĢkenler 

bulunmaktadır. Bunlar ise; müĢterilerle olan iletiĢimdeki sıklık, süre, çeĢitlilik ve 

örgütün çalıĢanlardan sergilemesini beklediği davranıĢ kurallarıdır. Böylece 

çalıĢanların hissettiği bir takım duygusal olgular olumlu ya da olumsuz olarak 

örgütün çalıĢanlarından sunmasını istediği davranıĢ kurallarında kolaylığa ve zorluğa 

neden olacaktır. Örnek olarak bir çalıĢma ortamında müĢterinin bütün oradaki 

bireylerin gözü önünde çalıĢanı küçük düĢüren davranıĢlarda bulunması sırasında 

çalıĢan gerçekten hissetmiĢ olduğu öfke duygusunu gösteremeyecek çalıĢanın 

davranıĢ kuralları çerçevesinde davranması zorlaĢacaktır ama tersi durumda herkes 

içinde onurlandırılan bir çalıĢan müĢteriye karĢı örgüt davranıĢ kuralları çerçevesinde 

davranması kolay olacaktır (Özgen, 2010:28). 

Duyguların düzenlenmesinde öncel odaklı duygu düzenleme ve tepki odaklı 

duygu düzenleme olmak üzere süreci açıklayan iki stratejiden yararlanılmaktadır. 

Öncel odaklı duygu düzenleme; ortamı seçme, ortamı değiĢtirme, dikkat dağıtma ve 

biliĢsel tepki Ģeklinde incelenir. Diğer strateji olan tepki odaklı duygu düzenleme ise 

tepkilerin hafifletilmesi ile ilgilidir (Ünler Öz, 2007: 18-19). 

Öncel odaklı duygu düzenleme içerisindeki ilk adımlar olan ortamı seçme ile 

ortamı düzenleme Ģu Ģekilde açıklanır, kiĢiler sevmedikleri insanlarla aynı ortama 

girmek istemez veya sevmediği ortamdan uzaklaĢırlar. Örneğin: sizden hoĢlanmayan 

bir kiĢinin olduğu davete gitmezseniz ortamı seçmiĢ, sizin nefret ettiğiniz birini yolda 

gördüğünüzde yolunuzu değiĢtirirseniz ortamı değiĢtirmiĢ olursunuz. Dikkat 

dağıtmada ise; kiĢinin kendisini içinde olduğu duygu durumundan çıkartarak aynı 
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anda ihtiyacı olan duyguyu düĢünmesidir. Örneğin; mutluluk içerisinde olduğunuz 

zamanlar mutsuz olduğunuzu düĢünemezsiniz (Özgen, 2010:28). Tepki odaklı duygu 

düzenlemede ise; ilk anda verilen tepki zayıftır. Örneğin; size durmadan korna çalan 

bir araca önce sinirlenip, kızıp sonrasında korna çalan arabada acil bir durum 

olduğunu fark etmenizle kızgınlığınızın geçmesi gösterilen ilk tepkinin 

hafiflemesidir (Özgen, 2010:29). Grandey (2000:99) tepki odaklı duygu 

düzenlemenin yüzeysel davranıĢla iliĢkili olduğunu ve dikkati dağıtma ile biliĢsel 

değiĢimin de derin davranıĢla uyuĢtuğunu öne sürmüĢtür. Duygu düzenleme 

stratejilerinin amacının da duygu gösterim kurallarıyla örtüĢmeyi doğrulamak 

olduğunu ifade etmiĢtir (Diefendorff ve Gosserand, 2003:954; Aktaran: Özgen, 

2010:29). 

Yazar ġekil 3‟de gösterilen modelinde bireysel ve örgütsel faktörlerden söz 

etmiĢtir. Cinsiyet bireysel faktörler içinde yer almaktadır. Yazar modelinde 

kadınlarla erkekler arasında karĢılaĢtırma yapıldığında kadınların daha fazla 

duygusal emek sarf ettiklerini vurgulamaktadır. Modelde kiĢilerin duygusal zekâları 

ve duygulanım Ģekilleri de duygusal emek sergileme seviyelerinde etkili 

olabilmektedir. Kendi duyguları üstündeki yönetim yetkileri elinden alınan 

çalıĢanların bazı negatif sonuçlar ile karĢılaĢmasının olası olduğu belirtilmektedir. 

Modelde iĢ arkadaĢı ve yönetici desteğinin örgüt içi çalıĢma ortamında etkilerinin 

olumlu olacağı ve bununla birlikte duygusal emek dolayısıyla yaĢanan olumsuz 

sonuçların hafifleyeceği ileri sürülmüĢtür (Köksel, 2009:15). 
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ġekil 3- Grandey'in Duygusal Emek Modeli 

 

3.4. Duygusal Emek Boyutları 

 

Örgütler, çalıĢanların müĢterilere doğru duyguları aktarmaları için birtakım 

standartları olan “davranıĢ kuralları” belirlemektedirler. Bu davranıĢ kuralları, 

çalıĢandan pozitif duygular yansıtmasıyla ilgili beklentiler içerebildiği gibi onların 

negatif duygularını yansıtmamasıyla ilgili beklentilerde bu kurallardan olabilir 

(Austin ve diğerleri, 2008). Duygusal emek kiĢilerin gerçekten hissettiği duygular 

nasıl olursa olsun, örgütün beklentisi olan davranıĢ kurallarına bağlı kalmayı 

gerektirir. Duygusal emek kavramının temel noktasını kiĢilerin kendilerinden 

beklenmekte olan davranıĢları nasıl sundukları yani davranıĢ kurallarıyla nasıl 

uyumlu oldukları oluĢturur. Buna göre çalıĢanlar yüzeysel davranıĢ, derinlemesine 

davranıĢ ve doğal (samimi) davranıĢ olarak üç yol izlemektedirler. 

 

3.4.1.  Yüzeysel DavranıĢ 
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Duygusal emek kavramı ile ilgili araĢtırmalarda, kavramın çeĢitli olarak 

boyutlandığı görülür. Bu duygusal emek boyutları içerisinde yer almakta olan 

yüzeysel davranıĢ, çalıĢanların çalıĢma ortamında gerekli olan duygulardan farklı 

duygular hissedip istenilmiĢ olan davranıĢı içselleĢtirmeksizin sunması olarak 

açıklanmıĢtır (BaĢbuğ ve diğerleri, 2010:257). 

Hochschild‟e (1983) göre çalıĢanlar, gerçekten hissettikleri duygularını 

değiĢtirmeden iĢletmenin beklediği duygu gösterimlerine göre değiĢiklik yapıyorsa 

yüzeysel davranıĢ sergilemektedirler (Aktaran: Naktiyok ve Ağırman, 2016:729). 

ÇalıĢanların gerçekte hissetmedikleri duyguları hissediyor gibi rol yaparak 

davranması (Kaya ve Serçeoğlu,2013:316), baĢka bir ifadeyle, çalıĢanların gerçek 

hislerine maske takarak değiĢik nedenler ile dıĢarıya olduğundan baĢka duygusal 

gösterimler yansıtmalarıdır. Bu noktada önemli olan kısım gerçek duygular ile 

gösterilen duygular arasında tamamen farklılığın olmasıdır (BeğenirbaĢ ve Basım, 

2013: 48-49). 

Yüzeysel davranıĢı söz konusu olan çalıĢanların gerçekten hissettikleri 

duygularında değil sadece davranıĢlarında değiĢiklik olduğu ve bunun sebebinin ise 

örgütün koyduğu kurallarla uyumlu olarak iĢlerini korumak için yaptıkları ifade 

edilmektedir (Grandey, 2003:89). Yüzeysel davranıĢ, gerçek anlamda hissedilmeden 

sergilenen duyguları kapsar. ÇalıĢanların sundukları duygu gösterimleri, sözsüz 

ve/veya sözlü iletiĢim ögelerini (yüz ifadeleri, mimik, duruĢ) taĢıyabilir (Özgen, 

2010:33). Bu nedenle kiĢilerin ruh halleri kötü ve zorlayıcı bir müĢteriyle muhatap 

olsa, istese de istemese de gülümsemek durumunda olabilir. Bu çalıĢanın kendinden 

bu Ģekilde davranmasını bekledikleri için yapmak zorunda kaldığı davranıĢ 

yüzeyseldir (Aksel ve Bağcı, 2017:465). Kendisinden beklenmekte olan duygusal 

davranıĢları özümsemeyen, gerçekteki duygularını bastırmak zorunda olan ve çeliĢki 

yaĢayan çalıĢanlar bu psikolojik gerginlik nedeniyle tükenmiĢlik, depresyon ve stres 

gibi olumsuz olan sonuçlarla karĢı karĢıya gelmektedir. Bunu da müĢteriler veya 

çalıĢanın iĢ arkadaĢları hissedebilmektedir (Bickes ve diğerleri, 2014:100). Örnek 

olarak türbülansa girmiĢ olan bir uçaktaki görevli hostesin, korku duygusunu 

yaĢamasına rağmen panik durumuna engel olabilmek için anons yaptığında 

soğukkanlı olarak “sorun olmadığını” yolculara aktarması yüzeysel davranıĢa bir 

örnektir. ÇalıĢanlar, kendi iyiliklerini ve baĢkalarını düĢünmeleri nedeniyle yüzeysel 

davranıĢ gösterirler (Özgen, 2010:33). 
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3.4.2.  Derinlemesine DavranıĢ 

 

Duygusal emek kavramının bir diğer boyutu ise, derinlemesine davranıĢtır. ĠĢ 

için gerekli olan duygular ile kendi duyguları arasında çeliĢki/uyumsuzluk yaĢamakta 

olan çalıĢanın, karĢı tarafa müĢterilerin istemekte olan duyguyu yansıtabilmek için 

harcadığı çaba literatürde “derinlemesine davranıĢ” olarak kavramsallaĢmıĢtır (Kaya 

ve Özhan, 2012:112). Derinlemesine davranıĢ, kiĢinin gerçek anlamda hissettiği 

duygular ile kendinden beklenilen duygular arasında uyumsuzluk olduğunda, kiĢinin 

çaba sarf ederek ve geçmiĢteki deneyimlerini kullanarak kendi duygularını istenilen 

yönde düzenlemesidir (Lin ve Chu, 2002:19). ÇalıĢan, mevcut olan duygularını 

gözden geçirdikten sonra sergilemekte sorumlu olduğu duyguları içselleĢtirerek ve 

yaĢayarak duygu kontrolünü gerçekleĢtirmektedir. Bu durum çalıĢanın bir zaman 

sonra iĢ için gerekli olan duygusal davranıĢ kurallarını kendi öz duygularıyla yüksek 

oranda uyumsuzluğa düĢmeden karĢı tarafa yansıtmasını sağlamaktadır (Kaya ve 

Özhan, 2012:112). Derinlemesine davranıĢta, kiĢinin hissetmiĢ olduğu duygu aslında 

kendisinden sergilenmesi beklenilen duygu ile aynı olmasa da onu hissetmek için 

çabalaması, mevcut olan koĢullara uyum sağlayarak duygularını düzenlemesi ve 

sonucunda davranıĢları ile duyguları arasındaki iliĢkide doğal bir Ģekilde uyum 

meydana getirmeye çalıĢması söz konusudur (Tunç ve diğerleri, 2014:46). 

Derinlemesine davranıĢ, Kurml ve Geddes (2000) için duygusal emek 

kavramının temelidir. Çünkü bu davranıĢ gerçekleĢirken yoğun oranda emek gücü 

kullanmak gerekmektedir (Korkmaz, Sünnetçioğlu, Koyuncu, 2015:17). Hochschild, 

(2003:561-562) derinlemesine davranıĢ boyutunun iki farklı yönünü açıklamaktadır. 

Duygusal emek kavramı, duyguların kontrolü ya da duyguların bastırılmasından 

fazlasını ifade eden bir kavram olduğu için yazar kavramı “bastırma ve çağırma” 

olarak ikiye ayırmaktadır. Bastırma durumunda istenilmeyen duyguları bastırma söz 

konusudur. Bu durum çalıĢanın hissettiği gerçek duyguları ile iĢ için gerekli olan 

duyguların uyumsuz olmasıdır. ÇalıĢanın iĢ için gerekli duyguları gösterebilmesi için 

gerçek anlamda hissettiği hisleri bastırması gerekebilmektedir. Çağırmada ise kiĢinin 

biliĢsel odağı o anda hissetmediği ama hissetmek için istekli olduğu duygu üzerine 

odaklanır (Kaya ve Özhan,2012:112). 
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Derinlemesine davranıĢ ile yüzeysel davranıĢ arasındaki iliĢki 

değerlendirildiğinde yüzeysel davranıĢta da derinlemesine davranıĢta da bireylerin 

gerçekten hissetmediği duygularını sergilemesi yönüyle iki boyut arasındaki 

benzerlik göze çarpar ama yüzeysel davranıĢ boyutunda, çalıĢan beklenilen 

davranıĢları sergileme konusunu gereklilik olarak görmektedir ve istek duymadan 

davranıĢları sergilemektedir. Ancak derinlemesine davranıĢta çalıĢan, iĢ için gerekli 

olan duygusal davranıĢların sergilenmesini zorunluluk olarak görür ve çalıĢan bu 

duyguları gerçek anlamda hissederek iĢi yapmak için çaba sarf etmektedir (Kaya ve 

Özhan, 2012:112-113). BaĢka bir anlatımla, yüzeysel davranıĢ kiĢilerin sahip olduğu 

dıĢa dönük duygulara yoğunlaĢırken, derinlemesine davranıĢ kiĢinin sahip olduğu 

içsel duygulara yoğunlaĢmaktadır (Ashforth ve Humphrey, 1993:93; Ünlü ve Yürür, 

2011:189). Derinlemesine davranıĢ boyutu yüzeysel davranıĢ boyutuna göre samimi 

olması nedeniyle daha etkiliyken yüzeysel davranıĢın etkisi daha azdır (Oral ve 

Köse, 2011: 473). 

Yüzeysel davranıĢ ile derinlemesine davranıĢ arasındaki iliĢki Özgen 

(2010:34) tarafından betimleyici bir örnekle açıklanmaktadır:  

“Oğlumun sınıf arkadaĢlarından birisinin babası 45 yaĢında kalp krizinden ölmüĢtü. 

Ölen kiĢiyi bir keresinde görmüĢ, eĢiyle ise, çok da samimi olmayan bir arkadaĢlık 

içindeydik. Cenazeye gittim. YaĢlı eĢe baĢsağlığı diledim. Yüzümde üzgün bir ifade 

vardı. Daha sonra ölen kiĢi ile eĢimin aynı yaĢta olduğunu, eĢinin iki çocuğuyla 

hayatta yalnız kaldığını benim de iki çocuğum olduğunu böyle bir olayın benim de 

baĢıma gelebileceğini düĢündüm ve gözyaĢlarım durdurulmayacak Ģekilde akmaya 

baĢladı” 

“Bu örnekte kiĢinin ilk davranıĢı üzgün görünme, yüzeysel bir davranıĢı; ikinci 

davranıĢı ağlama ise derinlemesine davranıĢı içermektedir” (Özgen, 2010:34) 

 

3.4.3.  Doğal DavranıĢ 

 

Duygusal emek kavramı ile ilgili yapılan çalıĢmalarda çoğunlukla yüzeysel ve 

derinlemesine davranıĢa yoğunlaĢmıĢken çalıĢanın gerçek olarak hissettiği duyguları 

karĢı tarafa sergilemesi üzerine pek yoğunlaĢılmamıĢtır. Bu dururumun nedeni 

Dieffendoff ve diğerlerine (2005) göre iĢyerinde gerçek olarak hissedilmekte olan 
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duyguları aktarmanın genel olarak duygusal emek ile iliĢkili olan tükenmiĢlik ve 

duygusal çeliĢki gibi olumsuz etkiler ile iliĢkilendirilmemesi ile ilgilidir (Yürür ve 

diğerleri,2011:3828).  

Literatürde bazı çalıĢmalar da samimi davranış olarak da ifade edilen doğal 

davranıĢ; kiĢinin kendisinden yansıtması beklenilen duygu ile gerçekten hissetmekte 

olduğu duygunun aynı biçimde olmasıdır (Ashforth ve Humphrey,1993:94). Bir 

baĢka açıyla çalıĢanın iĢ için gerekli olan duygu gösterimlerini aktarabilmek 

nedeniyle ek bir çaba sarf ederek kendini zorlamamasıdır (Yürür ve 

diğerleri,2011:3828). Bu durum gerçekte hissedilen duygunun dıĢa vurulmasıdır. ĠĢ 

için gerekli olan duygu çalıĢan tarafından da hissediliyor ise burada gerçek duygunun 

dıĢa vurulması vardır. Diğer bir ifadeyle, bireyin kendi içindeki duygularıyla iĢ için 

gerekli olan duyguları arasında bir ayrım bulunmamaktadır (BaĢbuğ ve diğerleri, 

2010:257). Örneğin çalıĢanın etkileĢim içerisinde olduğu bir müĢteriye gülümsemesi 

buna mecbur olduğu için değil de yaĢadığı mutlu edici bir durumun sonucu olabilir. 

Hastanede görev yapan doktor hastasına durumu hakkında açıklama yaparken 

söylemiĢ olduğu üzgünüm ifadesi gerçekten o anda doktorun hastasına üzüldüğü için 

söylenmiĢ bir söz olabilir. DıĢa dönüklük seviyesi fazla olan kiĢiler olumlu 

duygularla daha fazla karĢı karĢıya geldiklerinden yüzeysel davranıĢ sergileme 

gereksinimleri az olabilir. Bu durumun bir sonucu olarak bireyler doğal bir Ģekilde 

hissettikleri duyguları daha fazla ifade edebilirler (Diefendorf ve diğerleri, 

2005:341).  

 

 

3.5. Duygusal Emeği Etkileyen Faktörler 

 

Literatürde duygusal emeği etkileyen faktörler üç baĢlık altında incelenmiĢtir. 

Bu faktörler; bireysel faktörler, örgütsel faktörler ve durumsal faktörlerdir. 

 

3.5.1.  Bireysel Faktörler 
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Bu çalıĢmada bireysel faktörler baĢlığı altında cinsiyet, yaĢ, duygulanım, 

empati, kendini uyarlama incelenecektir. 

 

3.5.1.1. Cinsiyet 

 

Cinsiyet farklılığı, kiĢinin toplumsal rolünü belirleyen baĢlıca unsurlardan 

birini oluĢturmaktadır (SolmuĢ, 2004:28). Erkek ve kadın arasındaki fiziksel 

farklılıklar hem özel hayatta hem de sosyal yaĢamda birbirlerinden farklı rolleri 

benimsemelerine sebep olmuĢtur (Kaya, 2014:22). Erkek ve kadın davranıĢları ile 

alakalı toplumsal beklentiler çocukluk itibariyle kiĢilerin cinsiyet farklılığına göre 

yetiĢtirilmelerinde etkili olmaktadır (SolmuĢ, 2004:28). Bu durum, kadınlarda hem 

ekonomik ve sosyal alanda hem de özel hayatta erkeklerin gerisinde kalarak ikincil 

plana atılmalarının sonucu olarak ortaya çıkmıĢtır ve geliĢmekte olan ülkeler ile az 

geliĢmiĢ ülkelerde yoğun bir Ģekilde görülmektedir (Kaya, 2014:22). Örneğin, bazı 

kültürlerde kadınların korku, üzüntü ve mutluluk gibi duyguları sergilemeleri normal 

olarak düĢünülürken, öfke duygularını bastırmaları gerektiği beklenmektedir. Fakat 

erkekler için öfke duygusunun sergilenmesi normal olarak kabul edilmektedir ve 

öfke gösteriminin erkekleri daha güçlü bir hale getireceğini ya da statülerini 

sağlamlaĢtıracağı düĢünülmektedir (SolmuĢ, 2004:28). Bu nedenle, erkek ve 

kadınların sergilemelerinde bir sakınca olmayan duygular birbirinden farklıdır. 

Kadınların ve erkeklerin toplumsal rollerinin kendilerine yüklediği duyguları 

sergilemek için yardım aldıkları belirtilmektedir (Akbıyık, 2013:16). Bu durum erkek 

ve kadınlarda duyguların gösterimi ve duygu yönetimi ile alakalı gözle görülür 

farklılıklara sebep olur (SolmuĢ, 2004; 28).   Erkekler ve kadınların duygusal emek 

seviyeleri birbirlerinden farklıdır (Schaubroeck ve Jones, 2000:172). Özellikle, çok 

fazla pozitif duygusal emek davranıĢının gösterilmesi gereken iĢlerde kadınların, 

negatif duyguların sergilenmesi gereken iĢlerde de erkeklerin sayısının fazla olduğu 

ifade edilmektedir (Özgen, 2010:35-36). Toplumun kadınlara yüklediği roller 

sebebiyle, kadınlar duygularını erkeklere oranla daha fazla ifade eder ve çevrelerine 

karĢı pozitif duygular sergiler. Hochschild‟e (1983) göre, kadınlar duygularına 

erkeklere oranla daha çok odaklanır. Bu sebepten dolayı kadınlar duygularını daha 

kolay bir Ģekilde yönetebilir (Pala, 2008:30-31). Bunun yanı sıra kadınlar, erkeklere 

göre duygularını değiĢtirebilmeye daha yatkındır (Rafaelli, 1989; 386). Domagalski 
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(1999), kadınların karĢısındaki kiĢinin duygusal ifadelerine erkeklerden daha fazla 

dikkat ettiklerini söylemektedir. Ayrıca, kadınların duygusal ifadeleri yorumlarken 

erkeklerden daha kabiliyetli olduklarını ifade etmektedir (Pala, 2008:30). Erkekler 

ise çoğunlukla gerçek duygularını direkt olarak yansıtmakta ve içsel duygularıyla 

ilgilenmektedir (Rafaelli, 1989: 386). Kadınların doğası gereği baĢkasının 

ihtiyaçlarına duyarlı olma, pozitif duygusal tepki verme ve duygularını kontrol altına 

alma gibi konularda, erkeklere göre daha becerikli olduklarını ifade etmiĢtir (ĠĢtahlı, 

2013:26-27). Kadın toplumsal rolü gereği, evinde iyi bir anne ve eĢtir bu sebeple 

çocuklarının bakımı ve evinin huzuru için pozitif duygular göstermelidir. ĠĢ 

yerlerinde kadınların dengeleyici bir unsur olmalarının istenmesi kadınların 

toplumsal rollerinden kaynaklıdır. Kadınlara yüklenen bu roller, onların erkeklere 

oranla çok daha fazla istenilen duyguları göstermelerine sebep olmaktadır (Pala, 

2008:31). Kadınların duygularını daha çok sergilemelerinin sebebi, kadınların 

olumlu duygular sergilemesi, duygu gösterimindeki yeteneklerinin erkeklere oranla 

fazla olması, sosyal olarak kadınların arkadaĢça ve çok daha sıcak tutum 

sergilemeleri ve toplumsal açıdan kabul görme ihtiyaçlarının daha çok olmasıdır 

(Morris ve Feldman, 1996: 990). Ancak erkekler sergilemeleri gereken duyguları 

gösterirken daha çok çaba gösterir. Bu yüzden duygusal emek seviyelerinin daha 

fazla olması olasıdır (ĠĢtahlı, 2013:27). Türkay ve diğerlerinin (2011:217), hizmet 

sektöründe çalıĢmakta olan orta kademe yöneticilerle yaptığı incelemede erkeklerin 

yüzeysel davranıĢ sergileme seviyelerinin kadınlara oranla daha yüksek olduğunu 

belirtilerek, cinsiyetin neden olduğu farklılığa vurgu yapılmıĢtır. Bu sebepten dolayı, 

cinsiyetin duygusal emekte değiĢikliğe neden olacağı düĢünülerek, çalıĢanların 

duygusal emek düzeylerinde bir değiĢiklik olup olmadığı incelenmiĢtir (Kızanlıklı, 

2014: 28). Hochschild‟e göre erkekler genellikle endiĢe ve korku ile baĢa çıkmayı ve 

kurallara uymayanları dizginlemenin gerektiği iĢlerde çalıĢırlar, kadınlar ise 

çoğunlukla öfke ve kızgınlık ile baĢa çıkmayı gerektiren, nazik iĢlerde çalıĢmaya 

eğilimlidirler (Kaya, 2014: 22-23). Örneğin, hosteslik mesleği kadınların çalıĢmaya 

eğilimli olduğu iĢlerden biridir ve hosteslerin birçoğu kadındır. Bu gibi sekreterlik, 

hemĢirelik gibi meslekler “kadın iĢi” olarak algılanan mesleklerdir (Oral ve Köse, 

2011: 467). Hochschild‟e (1983) göre, bu mesleklere sahip erkekler elbette ki vardır 

fakat yazara göre, erkeklere kıyasla kadınlar bu mesleklerde daha baĢarılıdır (Köksel, 

2009: 18). ABD‟de öğretmenler ile ilgili yapılan bir incelemede, öğrencilerin erkek 

öğretmenlere kıyasla kadın öğretmenlerin dersine daha çok katıldıkları saptanmıĢtır. 
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Bu durum, öğretmenlik gibi duygusal emek gerektiren mesleklerde kadınların 

erkeklerden daha baĢarılı olmasına yorulmuĢtur. Meier ve diğerleri (2006), bu 

araĢtırmalar ile birlikte öğrenci performansının, öğretmenlerinin kadın olması ile 

doğru orantılı olarak geliĢtiğini tespit etmiĢlerdir (Aktaran: Oral ve Köse, 2011:467). 

Bu durum, hizmet sektörü çalıĢanlarının cinsiyet dağılımına yansımakta ve kadın 

sayısının fazla olmasına neden olabilmektedir (Akbıyık, 2013:16). 

Özgen‟in (2010) yaptığı çalıĢmada bu durumun, kadın fizyolojisi kaynaklı 

olduğu ifade edilmektedir. ÇalıĢmada, kadınların beyninin duygusallığa ait olan 

lobunu daha çok kullanıyor olmasının etkisinden söz edilmektedir (Özgen,2010:37). 

Bununla beraber, duygusal emek davranıĢı göstermede cinsiyete dayalı anlamlı bir 

farklılaĢma olmadığına iliĢkin araĢtırma sonuçları, ilgili literatürde bulunmaktadır 

(Kaya ve Özhan, 2012; Oral ve Köse, 2011; Ünler Öz, 2007). Bununla beraber 

olumsuz duyguların sergilenmesini gerektiren mesleklerde erkeklerin kadınlara göre 

daha fazla baĢarılı olacakları tahmin edilmektedir (Hochschild, 1983; 163; Erickson 

ve Ritter, 2001). Özel korumalar, vergi tahsildarları ya da polisler gibi kiĢide korku 

duygusu uyandıran meslekleri yapanlar hizmet sektörü çalıĢanlarının içinde büyük 

bir grup içinde yer almamaktadır (Köksel, 2009:19). Grandey (2000), duygu 

yönetimi alanında erkeklerin daha çok eğitime ihtiyaç duyabileceğini belirtmiĢtir 

(Köksel, 2009:19). Özetlemek gerekirse, yazara göre, kadınların duygularını 

yönetme konusunda daha becerikli olmaları, duygusal emek açısından kadınların 

erkeklere kıyasla daha yetkin olduğunu ifade etmektedir. Bu durum, duygusal emek 

gerektiren mesleklerde genellikle kadınların çalıĢmasını açıklamaktadır (Köksel, 

2009:18). Duygusal emek literatüründe, negatif duyguların bastırılıp pozitif 

duyguların gösterilmesinin gerekli olduğu mesleklerde kadınların baĢarısının daha 

yüksek olduğuna iliĢkin genel bir düĢünce olduğu ortadadır (Köksel,2009:19). 

 

3.5.1.2. YaĢ 

 

YaĢ ve duygusal emek arasındaki iliĢkinin incelendiği bazı araĢtırmalarda iki 

değiĢken arasında anlamlı derecede iliĢkilerin olduğu tespit edilmiĢtir (Kaya ve 

Özhan, 2012:114). Hochschild‟e (1983) göre, duygusal emek üzerinde etkili olan 

özelliklerden biri de yaĢtır; yaĢı büyük olan çalıĢanların diğer çalıĢanlara göre daha 
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geniĢ bir duygusal hafızası olduğunu, duygu kontrolünde ve duruma uygun olan 

duyguların oluĢturulmasında daha kabiliyetli olduklarını belirtmektedir (Aktaran: 

Kızanklı, 2014:29). Bireyin yaĢının artması ile deneyimlerinin artmasının doğru 

orantılı olduğundan söz edilebilir (Kaya ve Özhan, 2012:114). Bu durumda yaĢı 

büyük olan kiĢilerin toplumsal yapı içinde duygularını bulunduğu ortama göre 

ayarlarken daha baĢarılı oldukları söylenebilir (Yıldız, 2014:5). Kruml (1999), 

hizmet sektöründe çalıĢanlar üzerine yaptığı incelemesinde, yaĢı büyük olan 

çalıĢanların daha fazla duygusal çaba sarf ettiklerini belirterek Hochschild‟in yaĢlı 

olan çalıĢanların duygu yönetimi konusunda daha iyi oldukları yönündeki bulguya 

benzeyen bir sonuç çıkarmıĢtır (Kruml, 1999:104). Bu sebepten dolayı, Kruml ve 

Geddes (2000:15), yaĢı büyük çalıĢanların, daha çok duygusal uyumsuzluk 

yaĢadıkları ve daha çok duygusal çaba sarf ettiklerini öne sürmektedir. Gross ve 

diğerleri (1997) incelemelerinde ise, yaĢ ve duygu kontrolü arasında olumlu bir iliĢki 

olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. Buna araĢtırmaya göre, yaĢın artmasıyla duygu 

kontrolü de artmaktadır (Aktaran: Kaya ve Özhan, 2012:114). Robbins (2009) 

tarafından yapılan incelemede, yaĢ arttıkça olumsuz duyguların baĢka bir incelemede 

ise yaĢ ve derinlemesine davranıĢ arasında pozitif fakat yüzeysel davranıĢ arasında 

negatif bir iliĢki varlığından bahsedilmektedir (Dahling ve Perez, 2010: Aktaran; 

Kaya ve Özhan,2012:114). Cheung ve Tang‟a (2010:326) göre, yaĢın büyümesi ve 

samimi davranıĢların sergilenmesi arasında pozitif bir iliĢki olduğu ifade edilmiĢtir. 

Duygusal emek davranıĢının sağlık alanında çalıĢanların iĢ sonuçları hakkında 

yapılan bir incelemeye göre, sağlık personelinin yaĢının artmasıyla beraber, 

duyguların doğal bir Ģekilde ifadesi artmaktadır. Buna ek olarak, yaĢ ve meslekte 

duygusal bağlılıkla iliĢkili anlamlı, zayıf ve negatif bir iliĢki vardır. YaĢ faktörü, iĢ 

tecrübesiyle iliĢkilendirildiğinde iĢ tecrübesi arttıkça duygusal emek davranıĢı 

artmaktadır (Çaldağ, 2010: 92-93). YapılmıĢ olan bir baĢka incelemede, yaĢın 

artmasıyla beraber iĢ tatmininin de arttığı ifade edilmektedir (Kaya, 2009: 34) . 

Duygusal tükenme ve çalıĢanların yaĢlarıyla arasındaki iliĢki ile ilgili olan bir 

incelemeye göre; duygusal tükenme düzeyinin çalıĢanların yaĢ ortalamalarındaki 

artıĢa bağlı olarak arttığı görülmektedir (Eroğlu, 2011: 262).  Tüm bu araĢtırmalara 

göre, yaĢ ile beraber duygu yönetimi becerisinin de geliĢtiğinden söz 

edilebilmektedir. 

 



51 

3.5.1.3. Duygulanım 

 

Duygulanım, kiĢilerin genel anlamda herkese ya da her Ģeye karĢı belli bir 

duygusal eğilim ile yaklaĢmaları olarak açıklanmaktadır (Morris ve Feldman 1996: 

1000). Olumlu ve olumsuz olmak üzere duygulanım ikiye ayrılmaktadır (Grandey 

2000: 107). Olumlu duygulanım, genellikle hayata karĢı pozitif; olumsuz duygulanım 

da negatif bir perspektife sahip olmak olarak ifade edilmektedir (Grandey 2000: 

107). 

Olumlu duygulanım içinde olan kiĢiler neĢeli, zihni açık, enerjik, ilgili, canlı 

ve istekli davranıĢlarıyla, olumsuz duygulanım içinde olan kiĢiler ise tiksinme, 

bıkkınlık, korku, nefret, kaygı ve öfke ile dikkat çekmektedir. (Özgen, 2010:35). 

Olumlu duygulanım seviyeleri yüksek olan çalıĢanlardan olumlu duygu gösteriminde 

bulunmaları istendiğinde, rol yapma ihtiyacı hissetmeden müĢteriler ile kolay bir 

Ģekilde iletiĢime geçebilirler. Olumsuz duygulanım seviyeleri yüksek olan 

çalıĢanlardan, olumlu duygu gösteriminde bulunmaları istendiğinde ise fazlasıyla rol 

yapma ihtiyacı duymaktadırlar, (Schaubroek ve Jones 2000; Aktaran: Genç 2013: 

35). Grandey, Dickter ve Sin (2004:5), olumsuz duygulanıma sahip olan bir kiĢinin 

olumsuz bakıĢ açısına sahip olduğunu ve karĢılaĢtığı durumların büyük bir 

çoğunluğunu da negatif bir biçimde algıladıklarını ifade etmiĢlerdir (Aktaran: Yakar, 

2015:22). ÇalıĢanların, mesleklerinin gerektirdiği duyguların gösterimine uyum 

sağlamaları, hissettikleri duyguları ve sergilemeleri istenen duygu gösterimleri 

birbirleri ile uyuĢtuğu zaman çok daha kolay olur (IĢık, 2015:13). Duygusal emek, 

bireyin hissettiği duygular ile baĢkasının hissettiği duygularını etkilemek Ģeklinde 

ifade edilebilir. Buna göre, bireyin ruh halinin, davranıĢı tüketme Ģekli, harcayacağı 

duygusal emek ve bunların bireyde yaratacağı etkilerde duygulanımın belirleyici bir 

rolü olduğu görülmektedir (Köksel 2009: 20). 

 

3.5.1.4. Empati Yeteneği 

 

Literatürde yer alan duygusal emek ile bağlantı kurulan empati (duygudaĢlık) 

bireysel faktörler içindeki en önemli baĢlıklardan birisidir (Gündüz, 2017:28). 

Empati kelimesi direkt olarak Carl Rogers‟ı (1983) ve konu ile alakalı çalıĢmalarını 
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çağrıĢtırmaktadır. Rogers‟e (1983) göre, bireyin kendini karĢısındakinin yerine 

koyup olaylara onun perspektifiyle bakması, o kiĢinin düĢünce ve duygularını doğru 

bir Ģekilde anlayıp hissetmesi ve sonuç olarak durumu o kiĢiye iletmesi “empati” 

olarak adlandırılır. Tanımdan anlaĢılacağı gibi, bireyin bu süreçte yapması gerekenler 

öncelikle kendini baĢkasının yerine koyması ve daha sonraki aĢama ise olaya onun 

görüĢüyle bakmasıdır. Buna ek olarak, bireyin karĢısındaki kiĢiyi yargılamaktansa o 

kiĢinin duygu ve düĢüncelerini en doğru Ģekilde anlamak için çaba sarf etmesi 

gerekmektedir ve o kiĢinin düĢüncesini anladığını ve onun hissettiklerini 

hissedebildiğini belli edebilmesidir (Dökmen, 1987:184). Bir baĢka deyiĢle 

“duygudaĢlık”, kiĢinin baĢka insanların duyguları ve düĢüncelerine önem vermesini, 

tarafsız bir Ģekilde yaklaĢmasını ve ikili iliĢkilerde hassas olunması gerektiğini 

belirtmektedir (Demircan, 2016:21). Empati yapabilen bireylerin baĢka insanların 

ihtiyaçlarına karĢı daha çok duyarlı olduğu ve bu yetiye sahip insanların duygusal 

zekalarının diğer insanlara kıyasla daha yüksek olduğu ifade edilmektedir (Ünal, 

2017:16-17). Duygusal emek aĢamasının baĢarılı olarak geçirilebilmesi ve müĢterinin 

çalıĢanı samimi olarak niteleyebilmesi sebebiyle empati yeteneğini çok iyi bir Ģekilde 

kullanılabilmesi gerekmektedir. Böylece çalıĢan müĢterinin duygu ve isteklerini daha 

iyi bir Ģekilde anlayabilir. KiĢinin duygularını ve davranıĢlarını bu Ģekilde 

biçimlendirmesi güvenilir ve samimi olarak algılanmasını pozitif yönde 

etkilemektedir (Oguz, 2016:19). 

Hochschild (1983:162-184), duygusal emeğin gerektirdiği mesleklerde 

empati kavramının önemli olduğunu belirtmiĢtir. Örneğin, empati kavramının 

hosteslik mesleğinde iĢe alım sürecinde önemli olduğu vurgulanmaktadır (Demircan, 

2016:21). Konu bir hizmet çalıĢanı açısından ele aldığında karĢısındaki müĢteriye 

empati kurarak yaklaĢan bir çalıĢan müĢterisinin istek ve ihtiyaçlarını daha iyi 

anlayarak ona göre hizmet verebilir, bu durum da müĢteriyi memnun edeceği için 

çalıĢanı da baĢarılı kılar. Çünkü bu durum, müĢteriye karĢı doğru yaklaĢımın 

geliĢtirilmesi ve doğru davranıĢ Ģeklinin sergilenebilmesiyle ilgilidir (Oguz, 

2016:20). Kruml ve Geddes‟e (2000) göre empati yetisi yüksek olan çalıĢanın 

müĢteriler ile duyguları farklı olmakta fakat müĢteriler için empatik yayılımı olan 

duyguyu hissetmeye çalıĢmaktadırlar. Bu nedenle yüksek empati seviyesi olan 

çalıĢanların daha fazla duygusal çaba harcadıkları düĢünülmektedir (Kruml ve 

Geddes, 2000: 25-26). Sonuç olarak empati, kiĢinin baĢka kiĢilerin duyguları ve 



53 

düĢüncelerine karĢı daha tarafsız yaklaĢabilmesini ve böylelikle onların ihtiyaçları 

doğrultusunda daha hassas olmalarını sağlamaktadır (Oğuz,2016:19). Bu sebepten 

dolayı empatik ilgi seviyesi yüksek olan çalıĢanların duygusal emek seviyelerinin 

daha yüksek olacağı ifade edilebilir (Ünal, 2017:17). 

 

3.5.1.5. Kendini Uyarlama 

 

Kendini uyarlama, 1970‟den beri sosyal psikoloji alanında yapılan 

araĢtırmalarında kullanılmaktadır. Bu kavram, bireyin sosyal uyarıcılar karĢısında 

hazır bulunması ve bu uyarıcılara karĢı nasıl davranılması gerektiğine öncülük eden 

bir olgudur (Miller ve Cardy, 2000: 610). Grandey‟e (2000) göre bireylerin kendi 

sunumlarını izlemesi ve ifade davranıĢlarını kontrol etmeleri kendini uyarlamaları 

anlamına gelir. BaĢka bir deyiĢle, kendini uyarlama, kiĢilerin sosyal davranıĢ 

standartlarını karĢılamak amacıyla sergiledikleri davranıĢların kontrol edilmesi, 

değiĢtirilmesi ve izlenmesi eğiliminden söz edilmesidir (Barrick ve diğerleri, 2005: 

746). Bazı kiĢiler, içinde yer aldıkları ortamın koĢulları doğrultusunda 

davranıĢlarında değiĢiklik yapma ve ortamda bulunan kiĢilerin genel yönelimlerine 

uygun olarak davranma yönünde bir eğilime sahip olurlar (Köksel, 2009,23). Kendini 

uyarlama seviyesi her bireyden bireye farklılık göstermektedir. Eğilimi düĢük olan 

bireyler her durumda aynı Ģekilde davranır yani kendilerini içinde bulunduğu duruma 

adapte etmeye ihtiyaç duymazken, yüksek eğilimi olan bireyler davranıĢlarını 

bulundukları duruma göre adapte etmektedir (Miller ve Cardy, 2000: 610).  Kendini 

uyarlama kabiliyeti yüksek olan çalıĢanlar diğerlerine göre daha kolay uyum 

sağladıklarından dolayı gösterdikleri duygusal emeğin olumsuzluklarından daha az 

etkilenmektedir. KiĢilerin davranıĢlarını adapte etmek kiĢiler arası ya da durumsal 

etkileĢime göre değiĢiklik gösterdiğinden dolayı (Allen ve diğerleri, 2005: 981), 

kiĢilerin kendini uyarlama düzeyi düĢük ve yüksek seviyede gerçekleĢebilmektedir 

(Aslan, 2018:41). Kendini uyarlama seviyesi düĢük kiĢiler kendi temel hislerini 

değiĢtirme yöneliminde değildirler (Grandey, 2000:106). Bu bireyler dıĢ çevre 

Ģartlarından daha az etkilendiklerinden dolayı gösterdikleri davranıĢlara genel olarak 

bir tutarlılık hakimdir (Robbins ve Coulter, 2007; 401; Aktaran: Köksel, 2009,23). 

Duygusal emek gerektiren iĢlerde; kendini uyarlama seviyesi düĢük olan çalıĢanlar, 

örgütün gerektirdiği kuralları uygulamaya koymakta daha çok zorlanırlar. Böylelikle 
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düĢük kendini uyarlama seviyesine sahip olan kiĢilerin hizmet sektöründe daha 

yüksek seviyede duygusal emek harcadıkları ve stres seviyelerinin yüksek olduğu 

ifade edilebilir (Grandey, 2000:106). Köksel (2009), kendini uyarlama seviyesi 

düĢük kiĢilerin duygusal emek sergileme seviyeleri ile iĢ stresi seviyelerinin daha 

yüksek olduğunu ifade etmektedir. Duygusal emek sergilenmesi gerektiren iĢlerde, 

kendini uyarlama seviyesi ve bunun tükenmiĢlik ile iliĢkisi araĢtırılmıĢ ve yüksek 

kendini uyarlama seviyesine sahip olan çalıĢanlarda tükenmiĢlik seviyesinin 

diğerlerine göre daha düĢük seviyede olduğu saptanmıĢtır (Köksel, 2009: 23-24). Bu 

konu ile ilgili yapılmıĢ incelemelere bakıldığında, kendini uyarlama seviyesi yüksek 

olan çalıĢanların, müĢteri iliĢkilerinde diğerlerine kıyasla daha iyi olduğu belirtilmiĢ 

ve bununla birlikte tükenmiĢlik düzeylerinin düĢük olduğu ifade edilmiĢtir (Oral ve 

Köse, 2011:469). 

 

3.5.2.  Örgütsel Faktörler 

 

Günümüzde insana verilen değer, ekonomik kaygıların gerisinde kalmıĢtır 

(Sürgevil, 2006:57). ĠĢletmeler yoğun rekabet ortamında pazar paylarını artırabilmek 

için, müĢteri memnuniyetini en üst düzeye çıkarmaya çalıĢmakta, her geçen gün 

çalıĢanlarından daha fazlasını talep etmektedir. Bugün gelinen nokta ise, çalıĢanların 

duygularının bile, örgüt/iĢletme amaçlarına hizmet etmesidir (Özgen, 2010:45). 

Literatürde örgütsel faktörler; otonomi, sosyal destek (iĢ arkadaĢı ve yönetici 

desteği), duygusal davranıĢ kuralları olarak üç baĢlık altında incelenmiĢtir. 

 

3.5.2.1. Otonomi 

 

“ÇalıĢanın; iĢ yapma esnasında gerçekleĢen prosedürleri belirleme ve çalıĢma 

programını takdir etme konusunda kendisine tanınan temel serbestlik ve bağımsızlık 

derecesi olarak tanımlanmıĢtır” (Hackman ve Oldham, 1976:258). Yani çalıĢanların 

iĢ ile ilgili sorumluluklarını ifa ederken planlama yapabilmeleri, ne seviyede özgür 

davranabildiklerini ifade eder (Oğuz, 2016:26). Bu özgürlük çalıĢanların yaptıkları 

hataların sonuçlarına katlanmayı zorunlu kılar (Çekmecelioğlu, 2011:32). Bir 

anlamda da iĢ otonomisi çalıĢanlara iĢlerini yaparken sunulan hoĢgörü seviyesini 
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ifade eder, iĢ otonomisinin sergilenmesi zorunlu olan belirli duygular sonucunda 

oluĢan duygusal tükenme ile stresin azalmasında ve genel anlamda iĢ tatminindeki 

artıĢta önemli bir yeri olduğu öne sürülmektedir (Gürsoy ve diğerleri,2011:786).  

Duygusal emek çerçevesinden otonomi kavramı incelendiğinde, etkileĢim 

içerisinde oldukları bireylere karĢı sergiledikleri duygularla çalıĢanlar karĢı taraf 

üzerinde bir etki meydana getirirler. Buradaki otonomi çalıĢanların, örgüt tarafından 

konulan davranıĢ kurallarını kendilerine göre adapte edebilme yetkileri, baĢka bir 

değiĢle kiĢisel iliĢkilerinde daha çok kendi kendilerine davranıĢlarında karar almaları 

Ģeklinde ifade edilebilir (Grandey, 2000:100). ĠĢ otonomisi dediğimizde çalıĢanın 

görevlerini kendiliğinden meydana getirebilmesi yani yeni stratejilerini oluĢturması, 

özerk olarak çalıĢanların kendi kendilerine çalıĢmalarını ifade etmektedir. ÇalıĢma 

ortamlarında çalıĢanlar ifadeleri ve davranıĢları bakımından daha fazla otonomi 

sahibi ise bu çalıĢanlar için örgütsel gösterim kurallarıyla kendi hisleri arasında 

uyumsuzluk varsa kuralları uygulamama ihtimalleri artabilir, bu nedenle yüksek iĢ 

otonomisine sahip çalıĢanlar duygusal çeliĢkiyi daha fazla yaĢayabilir (Morris ve 

Feldman,1996,999). ĠĢ otonomisini destekleyen bazı konular; motivasyonun 

arttırılması ve güçlendirilmesi, çalıĢan yaratıcılığının desteklenmesidir (Pihu ve 

diğerleri,2008:195). 

ĠĢ ile ilgili, çalıĢanlar eğer yüksek düzeyde otonomi ve kontrole sahiplerse 

daha az duygusal çaba veya duygusal emek gösterirler ancak tersi durumlarda ise 

çalıĢanlar daha fazla duygusal çaba ve duygusal emek gösterirler. Örneğin; çalıĢtığı 

iĢ ile ilgili görevinde normalden daha fazla bağımsız bir çalıĢan, müĢteriler ile birebir 

olan etkileĢim süresini sınırlayabilir veya azaltabilir ya da hizmet içinde olduğu 

etkileĢim zamanında duygusal emeği fazla sergilemek yerine kaçınmaya yönelik 

davranıĢ da bulunmayı seçebilir (Torland,2013:52). ABD de bir çağrı merkezinin 

198 çalıĢanıyla yapılan bir çalıĢmada çalıĢanların görevlerini icra ederken yaptıkları 

iĢlerde otonomiye sahip olduklarını düĢünmeleri doğrultusunda stres seviyelerinde 

azalma olduğu tespit edilmiĢ ve bu durumun çalıĢanların yaptığı iĢte kontrolün 

kendilerinde olduğunu düĢündükleri (otonomi) ve kendi kararlarını verebileceklerini 

hissettikleri zaman gergin durumların yaĢattığı stresten daha az etkilendikleri 

gözlenmiĢtir. Bu konu hakkında yapılan diğer bir çalıĢmada otonomi seviyesi yüksek 

olan çalıĢanların, düĢük otonomiye sahip çalıĢanlara göre daha fazla iĢ doyumu 

içerisinde oldukları tespit edilmiĢtir (Morris ve Feldman,1996; Aktaran: Köksel, 
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2009:30). Bu yapılan araĢtırmalarla otonomi düzeyinin duygusal durumları (görev 

stresi, iĢ doyumu) etkilediği belirtilebilir. Örnek olarak fast-food restoranlarında ve 

satıĢ kuruluĢlarında çalıĢan kasiyerlere “teĢekkürler ve iyi günler” sözcüklerini 

müĢterilere karĢı kullanmaları veya senaryolaĢtırılmıĢ önceden belirli olan birtakım 

cevapları vermeleri örgüt tarafından beklenmektedir (Humphrey ve diğerleri, 

2008:161). Bu örnekten anlaĢıldığı gibi duygusal davranıĢ kuralları çalıĢanların iĢ 

otonomisini büyük ölçüde kısıtlamasına neden olabilmektedir.  

ÇalıĢanların görevlerini ifa ederken, örgüt tarafından kendilerine verilen 

serbestlik seviyesinin duygusal emek gibi değiĢkenler üzerindeki etkilerine yönelik 

yapılmıĢ olan bazı çalıĢmalar aĢağıdaki gibidir (Kaya, 2014:35-36). Iqbal (2013), 240 

hizmet sektörü çalıĢanı ile yaptığı araĢtırmasında otonomi ve tükenmiĢliğin alt 

boyutlarından olan duygusal tükenme arasındaki iliĢkide duygusal emeğin aracılık 

rolünün pozitif yönde olduğunu tespit etmiĢtir. Yani otonomiyle duygusal tükenme 

arasındaki iliĢkide duygusal emeğin olumsuz olarak etkisi vardır. Talebpour ve 

diğerleri (2013), hemĢirelik mesleğinden olan 315 kiĢiyle yaptıkları araĢtırmalarında 

çalıĢanların otonomi sahibi olmasının duygusal emek sergileme seviyeleri üzerinde 

olumlu yönde etkisi olduğunu belirtmiĢlerdir. 

Grandey ve diğerleri (2004) çağrı merkezinde çalıĢan 198 kiĢi ile yapmıĢ 

oldukları çalıĢmada, çalıĢanlar müĢterilerine davranma konusunda kendilerince 

serbest olduklarını hissettiği sürece müĢterilerdeki olumsuz davranıĢlar sonucunda 

kendilerinde meydana gelebilecek olan streste azalma olacağı ifade edilmiĢtir 

(Aktaran: Kaya, 2014: 25-26). 

Grandey‟in çalıĢmasıyla iliĢkili olarak Johnson ve Spector (2007:323-324) da 

çalıĢmalar yapmıĢ ve bu çalıĢmalarında yüzeysel ve derin davranıĢın otonomiyle olan 

etkisini incelemiĢlerdir. Bu araĢtırmaya göre bir çalıĢan iĢi üzerinde otonomiye 

sahipse, bu yüzeysel ve derin davranıĢ arasındaki iliĢkide etkili bir role sahip 

olacaktır. AraĢtırmanın soncunda derin davranıĢın fazla sergilendiği durumlarda 

otonomi sahibi kiĢilerde iĢ tatmini ve duygusal iyi oluĢun arttığı tespit edilmiĢtir. 

DüĢük düzeyde otonomi sahibi olmanın ise iĢ tatminini ve iyi oluĢ halini azalttığını 

açıklamıĢlardır. Duygusal tükenme için derin davranıĢ ve iĢ otonomisi arasındaki 

iliĢki anlamlı bulunmamıĢtır. Yüksek seviyede otonomiye sahip olan çalıĢanlarda 

artmakta olan yüzeysel davranıĢla iliĢkili olan duygusal tükenmede az bir oranda 
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artıĢ ortaya çıkmasına rağmen düĢük seviyede iĢ otonomisine sahip olan çalıĢanlarda 

yüzeysel davranıĢ ile iliĢkili olarak duygusal tükenmede önemli oranlarda artıĢlar 

olduğu belirlenmiĢtir (Johson ve Spector, 2007:328-329). 

Otonomiyle ilgili çalıĢmalara bakarak iĢ yerinde çalıĢanların otonomiye sahip 

olmasının çalıĢma ortamından kaynaklanan psikolojik etkilerin azalmasına ve 

çalıĢanların olumlu hisler beslemesine yardımcı olduğu için çalıĢanın ruhsal 

doyumunun artmasını etkileyebilir, bu durumda örgüt bakımından iyi bir Ģekilde 

idare edildiği sürece olumlu sonuçlara neden olabileceği söylenebilir (Kaya, 

2014:36). 

 

3.5.2.2. Sosyal Destek 

 

Sosyal destek; kiĢilere çevresindekiler tarafından yardım edilmesi olarak 

açıklanabilir. ÇalıĢan ile yöneticisi arasındaki iliĢkide yöneticinin rol gösteren 

nitelikte olması ve çalıĢanın da kendisini değerli hissedebilmesi çok önemlidir 

(Özkan, 2013:76). Bir çalıĢanın iĢ deneyimlerini, yöneticiler, çalıĢma arkadaĢları ve 

bir bütün Ģeklinde iĢletme ile kurulan etkileĢimler oluĢturur. Dolayısıyla bu iliĢkiler 

ile çalıĢanın tutum ve davranıĢlarını olumlu ya da olumsuz olarak Ģekillendiren ve 

onu yönlendiren bir gerçeklik meydana gelir (Ensey, 2012:28-30). 

YapılmıĢ olan araĢtırmalarda çalıĢanların çalıĢma ortamlarındaki yaĢamıĢ 

oldukları gerginlik, tükenmiĢlik ve stres benzeri olumsuzluklarda iĢ arkadaĢı ve 

yönetici desteği, iĢ dıĢı destekler olan aile ve arkadaĢ çevresine göre daha çok etkili 

olduğu ifade edilmektedir (Yürür ve Sarıkaya, 2011:539). ĠĢ arkadaĢı desteği, 

çalıĢanların aynı seviyede oldukları iĢ arkadaĢlarıyla olan iliĢkilerinde ne oranda 

destek verildiğinin farkına varılmasını içerir. Fark edilen yönetici desteği, 

çalıĢanların ilk amirleriyle aralarındaki iliĢkileri sürdürmesiyle oluĢan desteğin fark 

edilmesini kapsar (Ensey, 2012:28-30). ĠĢyerlerinde kiĢiler arası iletiĢim olumlu ve 

destekleyici olursa çalıĢanlar göstermesi gerekli olan duyguları doğal olarak 

hissederek sergileyebilir. ÇalıĢanlardan müĢterilere karĢı olumlu davranıĢlar 

sergilemesi gereken hizmet iĢlerinde, yönetici ve iĢ arkadaĢı desteği ile çalıĢanın 

daha az duygusal emek sarf ettiği düĢünülmektedir (Grandey, 2000:107). ÇalıĢma 

arkadaĢı desteği çalıĢanın çalıĢtığı iĢteki, gurubundaki üyelerden aldığı sosyal ve 



58 

maddi yardımı içerir (Staw ve diğerleri, 1994:60). Hizmet sektöründeki çalıĢanların 

çalıĢma ortamlarının destek alabilecekleri bir Ģekle sokulması önemlidir (BaĢbuğ ve 

diğerleri, 2010:269). Çünkü Grandey‟e (1999) göre, çalıĢanlar müĢterileriyle 

etkileĢim süreçlerinde yaĢadıkları zor durumlara karĢı çalıĢma arkadaĢları ve 

yöneticilerinden destek alacaklarını bilirlerse olumsuz duyguları daha az 

yaĢayabilirler (Aktaran: Çaldağ, 2010:26).  

Çaldağ (2010) da yaptığı araĢtırmada yöneticilerin çalıĢanlarına verdiği 

destekte artıĢ oldukça çalıĢanda yüzeysel davranıĢ ve doğal (samimi) davranıĢın 

artacağı ve tükenmiĢliğin azalacağı sonucuna varmıĢtır. ĠĢ arkadaĢlarından görülen 

destek arttıkça yüzeysel, derin ve samimi davranıĢ sergilemenin artacağı, mesleği 

bırakma ile tükenmiĢlik seviyesinde de azalıĢ olacağı tespit edilmiĢtir.  

ÇalıĢanlar iĢlerini yaparken stres içinde hissetmeden ve iĢin kuralları gereği 

iĢlerini düzgünce yapabilmesi için örgüt içindeki çalıĢanların çalıĢtıkları ortam ve 

birlikte çalıĢtıkları çalıĢma arkadaĢları çok önemlidir. Hochschild‟ın 1983‟de yaptığı 

araĢtırmasında çalıĢma arkadaĢlarından destek alan hosteslerin duygusal bakımdan 

rahatladıklarını ve iĢlerine odaklandıkları ifade edilmiĢtir. Hawthorn araĢtırmalarının 

sonucunda da çalıĢanın verimli olmasının fiziki koĢullardan çok çalıĢan iliĢkilerini 

etkilediği tespit edilmiĢtir (Koçel, 2014: 277). 

ÇalıĢanlardan daha çok verim almak isteyen örgütler çalıĢanların iĢ 

memnuniyetini sağlarlar. ÇalıĢana örgüt ve yönetici tarafından gösterilen destek 

algısı çalıĢanın sosyo-duygusal gereksinimlerinde önemli bir yerdedir. Ödüllendirme 

ve amir desteğiyle çalıĢanlar daha iyi bir performans sergileyebilirler, iĢ tatmini 

seviyesi fazla olan çalıĢanlar duygularını da kontrol ederken baĢarılı olurlar (Ceylan 

ve diğerleri, 2015: 171). ÇalıĢma ortamında verilen destek kaynaklarından 

yararlanamayan çalıĢan, iĢin gerektirdiği zorunlulukların üstesinden gelemeyecek ve 

vazgeçmeye yönelecektir buda bir zaman sonra tükenmiĢliğe yol açacaktır (Yürür ve 

Sarıkaya, 2011: 540).  

Wayne ve diğerlerine göre (1997) (Aktaran: Köksel, 2009: 31) ABD de 570 

çalıĢan 289 yönetici ile yapılmıĢ olan çalıĢmada çalıĢanlar yüksek seviyede destek 

görüyorsa onların örgütsel bağlılık seviyelerinin fazla olduğu ve kendilerine verilen 

sosyal destek dolayısıyla kendilerini örgüte karĢı borçlu olarak görüp örgütün 

hedefleri için daha çok çaba harcadıkları tespit edilmiĢtir (Köksel, 2009: 31). 
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3.5.2.3. Duygusal DavranıĢ Kuralları 

 

Ġnsanlar ile doğrudan veya dolaylı olarak iletiĢime geçmeyi gerektiren tüm 

meslek gruplarında, karĢı tarafa sergilenmesi gereken duygu ve davranıĢları 

saptayan, örgüt kültürü ve örgütün hedeflerine uygun bir Ģekilde yöneticiler 

tarafından düzenlenmiĢ kurallar vardır (Köksel, 2009: 26). Hizmet sektörü çalıĢanları 

müĢteriler ile yüz yüze çalıĢtıklarından dolayı duygularını sergileme Ģekilleri oldukça 

önemlidir (Pala, 2008:28). ĠletiĢim sırasında bireylerin davranıĢlarını belirleyen 

kurallar, duygusal davranıĢ kuralları olarak adlandırılmaktadır (Hochschild, 2003: 

57). Bu sebepten dolayı örgütler, müĢterilerinin sürekli bir Ģekilde kendi kurumlarını 

tercih etmelerini ve müĢteri memnuniyetini sağlamak amacıyla çalıĢanların 

müĢterilere karĢı hislerini ne biçimde ifade edeceklerinin yer aldığı kurallar 

belirlemektedirler. Belirlenen bu kurallara duygusal davranıĢ kuralları adı verilmiĢtir 

(Pala 2008: 28). Ġlk olarak Ekman ve Friesen (1969: 75) tarafından tanımlanan 

davranıĢ kuralları kavramı, farklı davranıĢ yönetimi usullerine uyulması gereken 

kurallar olarak tanımlanmıĢtır. DavranıĢ kuralları, örgütün hedeflerine yönelik ve iĢin 

gereği olarak standart davranıĢ ortaya çıkarmayı mümkün kılar (Köksel, 2009: 26). 

Duygusal davranıĢ kuralları, kültür farkları ve toplum yapısı gibi değiĢkenlere göre 

değiĢiklikler gösterebilir. Bazı toplulumlarda onaylanmayan duygusal davranıĢlar, 

diğer bir toplumda kabul görebilir. Dolayısıyla bireyler duygusal davranıĢlarını 

bulundukları değiĢkenlere göre belirleyebilmektedir (Kaya, 2014: 31). Ekman 

(1972), bu kuralların; hangi duyguların, kim tarafından, hangi yönetim tekniğinin 

kullanılarak ve hangi durumlarda gösterileceği ile ilgili bir kavram olduğunu ifade 

etmiĢtir. DavranıĢların kontrol edilmesi için dört davranıĢ kuralı ya da yönetim 

tekniği tanımlanmıĢtır. Bu kurallar (Ekman ve Friesen, 1969:75; Ekman 1972:225);  

1) Hissedilen duyguların abartılı bir Ģekilde gösterilmesi  

2) Bir duygunun Ģiddetli hissedilmesine rağmen daha az hissediliyor gibi 

gösterilmesi 

3) Bir duygunun hissedilmiyor gibi nötr olarak gösterilmesi  

4) Hissedilen duyguyu baskılayarak bir baĢka duygu hissediyormuĢ gibi 

dıĢa vurulması biçimindedir.  
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Gösterilen duygular temelde; farklılaĢtırıcı, bastırıcı ve bütünleĢtirici olarak 

ayrılmaktadır. BütünleĢtirici duygular, çalıĢan ve müĢterileri birbirleri ile alakalı 

pozitif düĢüncelere iterken, olumlu duygularla bağlanmalarına neden olmaktadır. 

Duygusal bakımdan nötrlük, otorite ve tarafsızlığı sağlamak amacıyla kullanılır. 

FarklılaĢtırıcı duygular, düĢmanca bir tutum ya da kızgınlık ile paydaĢı sindirmeyi 

hedeflemektedir (Wharton ve Erickson 1993: 466-467).  Fakat belirlenmiĢ davranıĢ 

kuralları, belli bir standart sağlanarak çalıĢanların örgüt beklentilerine uygun olarak 

davranmalarında etkili olmaktadır. ÇalıĢan davranıĢlarının belli kurallarla 

sınırlandırılması, çalıĢanların daha çok duygusal emek sergilemesine sebep 

olmaktadır (Çaldağ, 2010: 33-35). DavranıĢ kurallarının, bireyin yaĢ, görev ve statü 

gibi karakteristik özellikleri ile birlikte içinde bulunulan kültüre göre farklılık 

gösterdiği de ifade edilmiĢtir (Ashforth ve Humprey,1993: 91). Sergilenmesi gereken 

duygular, meslek dallarına göre değiĢiklik göstermektedir. Genellikle, hâkimlerden 

ya da terapistlerden beklenen, bastırıcı duygular göstermeleri iken, ön büro 

çalıĢanlarından beklenen bütünleĢtirici duygular göstermeleridir ve borç 

tahsildarlarından ise farklılaĢtırıcı duygular göstermeleri beklenmektedir (Grandey 

2000: 102). Örneğin, bir gardiyan ile belediye baĢkanının göstermeleri gereken 

duygular birbirinden farklıdır. Birisi “daha korku verici” olmaya çalıĢırken, diğeri 

“olduğundan daha iyi” görünmeye çalıĢmaktadır (Mastracci ve diğerleri, 2006: 125). 

Bir baĢka örneğe bakıldığında, çalıĢanların müĢteri ile iletiĢimleri sırasında 

karĢılaĢabilecekleri belirli durumlar ile bu durumlarda vermek zorunda oldukları 

yanıtlar da örgüt tarafından daha önceden belirlenmiĢtir. Çağrı merkezinde 

çalıĢanların, müĢterilerin telefonlarını standart ifadeler kullanarak yanıtlamalarının 

temel sebebi budur. Dünyaca yaygın olan fast-food restoranlarında, çalıĢanların 

müĢterilere karĢı tutumlarında belli standartları olduğu gözlenmektedir (Köksel, 

2009:27). Kültürlerarası farklılık ile ilgili bir örnek vermek gerekirse, Rusya‟da Mc 

Donald‟s firması tarafından açılan bir Ģubede yöneticiler çalıĢanları içinde 

gülümsemenin barındığı batı tarzı davranıĢ kuralları doğrultusunda eğiterek, 

müĢterilere hizmet sırasında o kurallara uyulması istenmiĢtir (Ashforth ve Humprey, 

1993:91).  Fakat eski Sovyetler Birliğinde müĢterilere gülümseme gibi bir kural 

bulunmadığı için, bazı müĢteriler çalıĢanların kendileri ile dalga geçtiği hissiyatına 

kapılmıĢlardır (Ashforth ve Humprey, 1993:91). Rafaeli ve Sutton (1989), öfke 

duygusunun dıĢa aktarılmasının kültürden kültüre değiĢiklik gösterdiğini ifade 
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etmiĢlerdir. Diefendorff ve diğerlerine göre (2005) kesin bir ifadeyle belirlenen 

davranıĢ kurallarının olması müĢteri ile ilgili etkileĢimin standartlarını belirler. Bu da 

çalıĢanların örgütün koyduğu davranıĢ kurallarına uyması bakımından ve örgütün 

amaçlarıyla aynı yönde davranmaları bakımından yararlı olmaktadır. Grandey 

(2000), bazen firmaların bu koyulan kuralları zorlaĢtırarak çalıĢanları zorlamadığını 

belirtmektedir. Buna örnek olarak yurt dıĢındaki bazı firmalar çalıĢanlarının 

müĢterileri tarafından cinsel tacize uğrasalar bile olumlu davranıĢ ifade etmelerini 

beklemektedir. KarĢı taraftaki müĢteriye olumsuz tepki vermek yasaktır. Duygusal 

davranıĢ kuralları bu örnekten anlaĢılacağı üzere örgütün verimliliği için sınırları 

zorlayabilir. Ülkemizde örgüt verimliliği için “müĢteri velinimetimizdir” anlayıĢını 

örnek verilebilir (Oğuz, 2016:25). Özetle net bir Ģekilde ayrıntılı olarak tanımı 

yapılmıĢ davranıĢ kurallarına çalıĢanlar tarafından uyulması için, onların 

duygularının kontrolünü sağlamada daha fazla emek harcamalarını gerektirir 

(Grandey,2000:100). 

 

3.5.3.  Durumsal Faktörler 

 

ÇalıĢanların, müĢterilerle olan etkileĢimlerinde bir takım durumsal faktörler 

bulunmaktadır. MüĢterilerle olan etkileĢiminin süresi, müĢteri yoğunluğu, 

müĢterilere gösterilen duyguların çeĢitliliği, müĢteri saldırganlığı çalıĢanın gösterdiği 

duygusal emek davranıĢlarını etkilemektedir. 

 

 

3.5.3.1. MüĢterilere Gösterilen Duyguların ÇeĢitliliği 

 

ÇalıĢanların gösterdiği duygulardaki çeĢitlilik arttıkça duygusal emekte de 

artıĢ olacaktır (Morris ve Feldman,1996:991). ÇalıĢanlar kendilerinden beklenmekte 

olan duygu ve davranıĢları sergileyebilmek için kendi duygularında değiĢiklikler 

yapmaya ihtiyaç duyar. BaĢka bir Ģekilde ifade edilirse, çalıĢanların duygusal emek 

sergilerken bir takım fiziksel ve psikolojik enerji sarf ettiği açıklanmaktadır (Pala, 

2008:20). Wharton ve Erickson‟un (1993:466-467) açıklamalarına göre duygu 

gösterimleri örgütlerde pozitif, nötr ve negatif olarak ayrılmaktadır. Bir profesör 
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örnek olarak değerlendirildiğinde öğrencilere konu hakkında bilgi verebilmek ve 

öğrencilerin ilgisini, dikkatini çekebilmek için olumlu duygular sergiler ama bunları 

yaparken disiplin için olumsuz duygular sergilemeli ve profesyonel bir görünüm için 

nötr olmalıdır. MüĢteri ve çalıĢan arasındaki iliĢkinin artmasında pozitif duygu 

gösterimleri etkiliyken tarafsız bir statü ve otoriteyi sağlamak için nötr duygular 

etkilidir (Morris ve Feldman, 1996:991). Grandey (2000) polislik mesleğini örnek 

olarak vermiĢtir. Polislik zamana göre farklılık gösterirken bazen öfke ve korkutucu 

ifadeler sergilemeyi gerektirmesi açısından olumsuz duygulara örnek teĢkil edebilir 

(Köksel, 2009:33). Olumlu duygular, müĢterilerle çalıĢanlar arasında iyi iliĢkiler 

kurmakta yardımcıyken; olumsuz duygularsa kızgınlıkla ve düĢmanca yaklaĢım 

sergileyerek müĢteriyi sindirmeyi amaçlamaktadır ve nötr duygular otoriteyi ve 

tarafsızlığı yansıtmayı hedefler (Wharton ve Erickson, 1993:466-477). Grandey‟e 

(2000) göre karĢı tarafa olumlu veya olumsuz olarak hiçbir Ģekilde duygusal mesaj 

yansıtmayarak duygusal maskeleme yapılmıĢ olunur. Kısaca karĢıdaki tarafa nötr 

olunmaktadır. Hakimler ve terapistler bu guruba örnek gösterilebilir (Köksel, 

2009:33). Avukatlık mesleğini icra edenlerin müvekkillerine karĢı hoĢgörülü 

davranmaları beklenirken, avukatların icra için gitmiĢ oldukları görevlerde sert ve 

taviz vermeden davranmalarının beklenmesi, gösterilen duygulardaki çeĢitlilik için 

örnek teĢkil edebilir. Belirli sürelerde beklenen bu değiĢimler kontrol, planlama ve 

duygusal emek olarak ifade edilmektedir (Güngör, 2009:173). Gösterilmesi gerekli 

olan duygu çeĢitliliğindeki artıĢ çalıĢan bakımından daha fazla kontrol ve planlama 

anlamına gelmektedir bu durum daha fazla duygusal emek sergilemeyi 

gerektirmektedir (Güngör, 2009:173). Morris ve Feldman (1996) da bu durumu Ģu 

Ģekilde ifade etmiĢtir. Sergilenmesi gereken duygu çeĢitliliği duygusal emek 

seviyesinde etkiye neden olacaktır ve bireyin sergilemesi zorunlu olan duyguların 

çeĢitliliği arttıkça, onun sergilemesi gereken duygusal emeğin seviyesi de o oranda 

artacaktır (Köksel, 2009:33). Çaldağ da (2010) Duygusal davranıĢ çeĢitliliği 

fazlalaĢtıkça derin ve samimi davranıĢ sergilemesinin de arttığını ifade etmiĢtir ama 

Grandey (1999) duygu çeĢitliliği ile duygusal emek arasında bir iliĢkiye 

rastlamamıĢtır (Aktaran: Ünler Öz, 2007:16). 

 

3.5.3.2. MüĢteri EtkileĢim Süresi 
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ÇalıĢanların müĢteriler ile geçirdiği zaman, müĢterilerle etkileĢim süresidir 

(Özgen, 2010: 47). Verilen hizmetteki özelliğe göre müĢterilerle etkileĢimin süresi 

değiĢikliğe uğrayacaktır (Grandey, 1999: 16). Bu hizmetteki özellikten kasıt örnekle 

ifade edildiğinde kasiyer ile müĢteri arasındaki etkileĢim süresi kısayken bir avukat 

için müvekkili ile arasındaki etkileĢim veya doktorun hastası ile etkileĢiminin süresi 

daha uzundur (Özgen, 2010: 47). Bir uçuĢ personelinin hizmeti uçuĢun süresi ile 

kısıtlıdır (Köksel, 2009:32). ÇalıĢan ile müĢteri arasındaki etkileĢimin süresi müĢteri 

tipine göre değiĢebilmektedir (Grandey, 2000:102). Örneğin, bazı müĢterilerin 

memnun edilmesi güç olabilir bu da çalıĢanların daha fazla duygu sergilemesini 

gerektirir (Grandey,2000:102). MüĢteriyle etkileĢim süresinin duygusal emek 

üzerindeki etkisi iki Ģekilde açıklanmaktadır (Pala, 2008: 19): 

1. Duygu gösterimindeki süre arttıkça daha fazla duygusal dayanıklılık ve 

dikkat gerekir. 

2. ÇalıĢanlar müĢterilerle etkileĢim süresindeki artıĢ dolayısıyla müĢteriyle ilgili 

daha çok bilgiye sahip olurlar ve müĢteri ile ilgili çalıĢanın bildiği bilgiler, 

çalıĢanlar için kendilerinin kiĢisel duygularını gizlemeyi zorlaĢtırır.  

EtkileĢim süresiyle etkileĢim yoğunluğu arasındaki iliĢkide pozitif iliĢki 

bulunmaktadır. Daha kısa olan etkileĢimler süresine göre senaryolaĢtırılmıĢtır, bu 

senaryolarda az duygu yoğunluğu sergilenmektedir (Diefendorff ve diğerleri, 2005: 

350). Hasta kabulündeki çalıĢanlar hizmet sağladıkları müĢterilere karĢı sıcakkanlı, 

nazik, kibar ve güler yüzlü bir Ģekilde davranıĢ sergilemelidirler ve bu kiĢilerin 

etkileĢimleri kısa sürmektedir. Fakat uzun süre devam eden duygu etkileĢimlerinde 

ise daha az senaryo olduğu için yoğun ve içten etkileĢim içermektedir (Diefendorff 

ve diğerleri, 2005: 347). 

 

3.5.3.3. MüĢteri Yoğunluğu  

 

EtkileĢim yoğunluğu, çalıĢanların hizmet verdikleri bireyler ile kurmuĢ 

oldukları etkileĢimlerin yoğunluğu olarak ifade edilir (Öz, 2007: 22). MüĢteri 

yoğunluğu, çalıĢanların çalıĢma ortamlarında etkileĢim içinde bulundukları 

müĢterilerin sayısını belirlemektedir (Özgen, 2010: 48). Örneğin; otobüste çalıĢan 

muavinin çalıĢma saatleri içerisinde karĢı karĢıya kaldığı yolcu sayısıyla bir 
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psikoloğun çalıĢma saatleri içerisinde karĢı karĢıya geldiği hasta sayısı aynı sayıda 

olmamaktadır. MüĢteri etkileĢimindeki yoğunluk, sergilenecek olan duyguların ne 

sıklık ile sergileneceğini de ifade eder. Duygusal emek ile yoğunluk derecesi doğru 

orantılıdır (Eroğlu, 2010: 23). Duygusal emekle yoğunluk arasındaki iliĢkide iki 

değiĢkende bir farklılık olmadığı belirtilmektedir (Sutton ve Rafaeli, 1988: 47, 

Cordes ve Dougherty, 1993: 629, Özgen, 2010: 48). Yapılan iĢte ne kadar yoğun 

duygu sergilenmesi gerekiyorsa örgüt içindeki duygusal davranıĢ kurallarında o 

kadar fazla oranda artıĢ meydana gelecektir (Köksel, 2009:32). Bu durumdaysa 

çalıĢanların müĢterileriyle daha samimi olmaları gerektiği için sergilenen duygusal 

emek seviyesi de artabilecektir (Ünler Öz, 2007:9). ÇalıĢanlar iĢlerini ifa ederken 

hizmet sundukları müĢterilerin sayısının yoğunluğu sergilenmekte olan duygusal 

emek davranıĢlarında farklılaĢmaya neden olabilmektedir (Özgen, 2010:48). 

Brotheridge ve Grandey (2002) ile Brotheridge ve Lee (2002) tarafından 

yapılan diğer araĢtırmalarda ise, etkileĢim sıklığının hem yüzeysel hem de derin 

davranıĢla pozitif iliĢkili olduğu bulunmuĢtur (Aktaran: Eroğlu,2014:97). Yoğun 

etkileĢimlerde kiĢilerin gerçek bir Ģekilde hissettikleri duyguları gösterme 

olasılığında azalıĢ meydana gelebileceği Diefendorff ve diğerleri (2005) tarafından 

öne sürülmüĢtür (Diefendorff ve diğerleri, 2005: 343; Aktaran: Eroğlu, 2014:97). 

 

3.5.3.4. MüĢteri Saldırganlığı 

 

Son yıllarda iĢ hayatında müĢteri saldırganlığı önemli sorunlar arasındadır. 

“MüĢteri saldırganlığı, içsel veya dıĢsal kaynaklı, kiĢi veya kiĢilerin fiziksel ya da 

psikolojik olarak çalıĢanlara zarar verme amacı güden her türlü tutum ve 

davranıĢları” olarak ifade edilmektedir (Akgeyik ve Güngör, 2009: 33). Uzunca bir 

süredir örgütlerdeki saldırgan davranıĢlar iĢ hayatında soruna yol açan bir problem 

olarak değerlendirilmektedir (Smith ve diğerleri, 2003:175). ÇalıĢanların, psikolojik 

ve fiziksel sağlıklarında soruna yol açan bu durum, özellikle hizmet sektöründe 

müĢteriler ile yüz yüze olan iĢlerde daha yaygındır (Akgeyik ve Güngör, 2009: 33). 

Hizmet sektöründeki çalıĢanların müĢteriler ile sürekli yüz yüze bir iletiĢim 

içerisinde olmaları saldırı riskini de beraberinde getirmektedir. Hizmet sektörü 

çalıĢanlarında karĢılaĢılan durumların genel anlamda hakaret, azarlama, aĢağılama 
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benzeri sözlü tacizler Ģeklinde olduğu söylenmektedir. Ön büro iĢlerindeki çalıĢanlar 

bu tip saldırıları daha çok yaĢamaktadır (Akgeyik ve Güngör, 2009: 33). Örnek 

olarak doktorlar, hasta yakınları tarafından veya hastalar tarafından sıklıkla 

saldırılara maruz kalmaktadır. ÇalıĢma ortamında yaĢanan bu gerginlikler ve 

Ģiddetler hem örgüt için hem de birey için birçok olumsuz sonucu meydana 

getirmektedir (Akgeyik ve Güngör, 2009: 33). ġiddet yaĢayan bireylerde birtakım 

olumsuzluklar gözlenmektedir bunlar; izin süreleri, mesleki olarak geleceklerindeki 

kaygılar ve örgütsel güven duygularıdır (Genç, 2013:25). Grandey, Dickter ve Sin 

(2004:397) de müĢteri saldırganlığı ve duygusal emek iliĢkisini incelemiĢtir. MüĢteri 

saldırganlığıyla karĢı karĢıya kalan çalıĢanlarda sergiledikleri davranıĢ biçiminin 

yüzeysel davranıĢ olduğunu ve iĢ tatminlerinin olmadığını tespit etmiĢtir. 

MüĢteri saldırganlığı fizikselde olabilir psikolojik de olabilir. Buna örnek; kaba 

ve saygısızca davranıĢlar, çalıĢanın iĢine karıĢılması, çalıĢanın zekâsı ya da 

uzmanlığı ile ilgili çalıĢana öfkeli bakıĢlar olumsuz yorumlarda bulunulması, 

azarlanması, iftira atılması, Ģiddete baĢvurulması, rencide edici sözler söylenmesi 

gösterilebilir (Özgen 2010: 49). MüĢteri saldırısını yaĢayan hostes ilk önce yüzeysel 

davranıĢ göstermiĢtir. Bu durumu aynı mesleği yapanlara anlatması, 

meslektaĢlarından sosyal destek alması, çalıĢma arkadaĢları ile empati kurması ve 

duygusal zekâ kullanarak çıkarlarına göre duygularını gizlemesi, bu durumun sürekli 

olarak yaĢanılmaması, hostesin duygu gösterim kurallarıyla davranıĢ göstermesini 

sağlamıĢtır (Özgen,2010:50-51). 

 

 

 

3.6. Duygusal Emeğin Sonuçları 

 

Duygusal emek, bir duygu yönetimi süreci olması nedeniyle sergilenmekte olan 

duygular ile gerçekte hissediliyor olan duygular arasında olan iliĢki çalıĢanlarda bir 

takım olumlu ya da olumsuz sonuçlar ortaya çıkarabilmektedir (Çoruk, 2014: 82). 

Duygusal emek kavramında en fazla karĢı karĢıya gelinen durum Asforth ve 

Humphrey‟e (1993) göre kiĢinin hissetmekte olduğu duygular ile sergilemek zorunda 
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olduğu duygular arasında uyumun olmamasıdır. Duygusal emeğin olumlu sonuçları 

olumsuz sonuçlarından daha erken bir zamanda görülür. Bunlarla birlikte yapılan 

bazı araĢtırmalarda, duygusal emekte davranıĢlarda zaman zaman farklılığın 

olabileceği, çalıĢanlardan bazılarının günlük çalıĢma saatinde sürekli bir Ģekilde, 

örnek olarak yüzeysel davranıĢ gösterebildiği bazılarında da bazen duygusal davranıĢ 

sergilemelerinde farklılık olabildiği belirtilmekte, çalıĢanın derinlemesine davranıĢ 

gösteriminde bulunduğu zamanda olumlu sonuçların (çalıĢma Ģevki), yüzeysel 

davranıĢ gösteriminde bulunduğu zamanda ise tatminsizliği, duygusal tükenme gibi 

olumsuz sonuçların meydana gelebileceği ileri sürülmüĢtür (Scott, ve diğerleri, 

2012:905; Aktaran: Gülova, Pamukçuoğlu ve Palamutçuoğlu, 2013:53; Aktaran: 

Günsel, 2017:102).  

Duygusal emeğin olumlu sonuçlarını ifade ederken konuya çalıĢanlar tarafından 

bakıldığında, çalıĢma ortamında belirli olan duygusal davranıĢ kuralları ile birlikte 

davranıĢ sergileyen bireyin sahip olduğu iĢi daha baĢarılı olarak yapabilmesine 

yardımcı olabileceği ve böylece bireyin sahip olduğu performansı arttırdığı ifade 

edilebilir. ÇalıĢanlarla müĢteriler arasındaki iliĢkide oluĢması beklenen problemleri 

duygusal davranıĢ kurallarının engellediğini Asforth ve Humphrey‟de (1993) 

belirtmiĢtir. Yazarların ifadesine göre çalıĢanların iĢleriyle ilgili görevlerini baĢarılı 

bir Ģekilde ifa etmelerine duygusal davranıĢ kuralları yardımcı olur ve bunun 

sonucunda kiĢilerin öz yeterlilik seviyeleri geliĢmektedir. Rafaeli ve Sutton (1987), 

duygusal emeğin çalıĢanlara sağlamıĢ olduğu finansal faydaya odaklanmıĢlardır. 

Duygusal emeğin finansal faydası, temel olarak müĢteriler karĢısında olumlu 

davranıĢlar gösteren çalıĢanlar diğer çalıĢanlara oranla daha çok tercih edilmeleri ve 

bu Ģekilde daha çok para kazanmaları ile ilgilidir. Bu, avukatlar için daha çok 

müvekkil, doktorluk mesleğini icra edenler için daha çok hasta anlamı taĢıyabilir. 

Ücret ile çalıĢanlar için ise çalıĢma ortamında sergiledikleri yüksek performans 

nedeniyle kazanacakları ek kazancı ifade edebilir. Bireyin gerçekte hissettiği 

duygularıyla sergilemeleri beklenen duygular aynı Ģekilde olduğunda oluĢan 

duygusal uyumla duygusal emek çalıĢanın sağlığı bakımından faydalı sonuçlar 

meydana getirmektedir. Çünkü çalıĢan için bu uyum durumu stres olmadan sağlıklı 

kalmasını etkiler. Konuya iĢletmelerin tarafından bakıldığında ise en önemli sonuç 

duygusal emeğin müĢteri memnuniyetini oluĢturmasıdır denilebilir. MüĢteri 

memnuniyeti ile gelen yüksek orandaki performans ve bu performansın sağladığı 
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gelirdeki artıĢ duygusal emek konusunun günümüzde neden önemli bir yerinin 

olduğunu anlatmaktadır (Oral ve Köse, 2011: 474). 

Duygusal emeğin sonuçlarına bakıldığında temel olarak tükenmiĢlik, duygusal 

uyumsuzluk, yabancılaĢma ve stres gibi olumsuz sonuçları olabilmektedir. Duygusal 

emek kavramıyla ilgili yapılan çalıĢmalarda tükenmiĢlik kavramı en fazla karĢılaĢılan 

sonuçlardan birisidir (Özgen, 2010: 77). 
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DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

TÜKENMĠġLĠK 

 

4.1. TükenmiĢlik Kavramı 

 

Günümüzde özellikle iĢ dünyası içerisinde teknolojinin geliĢmesiyle birlikte 

birçok duygusal durum yaĢanmaktadır, bu duygusal durumların açığa çıkardığı 

olumsuz durumlardan bir tanesi de tükenmiĢlik kavramıdır (Eroğlu ve Erselcan, 

2017: 328). Sıkça karĢılaĢılan iĢ hastalığı olarak betimlenen tükenmiĢlik kavramı 

(Polatçı, Ardıç ve Türkan, 2014: 283) moda olan bir hastalık Ģeklinde de ifade 

edilmektedir (Özkan ve Bayraktar, 2015: 174). Günümüzde insanların sahip 

oldukları rollerinin çoğalması, önemli olan sorumluluklar yüklenmesi ve kiĢiler arası 

iliĢkilerin kompleks hale gelmesiyle insanların ruh sağlıkları zorlanmaktadır. 

Bahsedilen kiĢiler arasındaki iliĢkiler insanlarla yüz yüze çalıĢmakta olan kiĢilerin 

yaĢamında büyük ölçüde bir öneme sahiptir (Dericioğulları ve diğerleri, 2007: 14). 

KiĢilerin çalıĢmakta oldukları iĢleriyle ilgili iliĢkilerinin ters bir Ģekilde oluĢması 

dolayısıyla meydana gelen güçlükler yaĢadığımız çağdaki önemli bir kavramı ortaya 

çıkarmaktadır (Soba, Babayiğit ve Demir, 2017: 270). Uluslararası literatür 

incelendiğinde “Burnout” olarak adlandırılan kavram, Türkçe‟de “TükenmiĢlik” 

olarak kullanılmaktadır. 

Türk Dil Kurumu‟nda “gücünü yitirmiĢ olma, çaba göstermeme durumu” olarak 

ifade edilen kavram (http://www.tdk.gov.tr) ilk kez Ġngiliz bir yazar olan Graham 

Greene tarafından kullanılmıĢtır. Greene, Descartes‟in sözü olan “I feel discomfort, 

therefore I am alive” “(Rahat değilim bu yüzden yaĢıyorum)” Ģeklinde baĢlayan 1961 

yılında okuyucuya sunulan “A Burnt-Out Case” (“Bir tükenmiĢlik olayı”) isimli 

romanda (Greene, 2004, Aktaran: Demirkol, 2018: 21), Afrika‟ya giderek sahip 

olduklarını terk eden bir mimarın hayal kırıklığını ve ruhsal çöküntüsünü anlatmıĢtır 

(Sürgevil, 2006: 3) ve tükenmiĢliği “aĢırı derecede bitkinlik ve bireyin iĢi için 
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hissettiği öfke duygusu ile birlikte idealizmini kaybetmesi” olarak ifade etmiĢtir 

(Maslach ve diğerleri, 2001: 398, Aktaran: Yıldırım ve Ġçerli, 2010: 124). 

TükenmiĢlik kavramı sosyal yorumcular ve çalıĢanlar tarafından araĢtırılmaya 

baĢlanmadan önce sosyal bir problem olarak tespiti yapılmıĢtır. (Budak ve Sürgevil, 

2005: 95). 

Bu kavram hakkında ilk olarak çalıĢmalar yapan kiĢi Alman bir psikolog olan 

Herbert Freudenberger‟dir. Freudenberger bu sendrom için ilk gözlemlerini insanlara 

hizmet sunmakta olan örgütlerde, sürekli olarak isteklerin sağlanması maliyetli 

olduğu ve zor olan taleplerle karĢılaĢan çalıĢanlarda yapmıĢtır (Pines ve Aronson, 

1988, Aktaran: Çam ve ÖğülmüĢ, 2017: 16) ve insanlarla karĢılıklı iliĢkilerin fazla 

olduğu (örneğin; öğretmenlik, hemĢirelik ve doktorluk gibi) mesleklere mahsus bir 

sorunu ifade edebilmek için kullanmıĢtır (ÇavuĢ, Gök ve Kurtay, 2007: 98). Psikoloji 

literatürüne bu kavramın giriĢini sağlayan da Freudenberger‟dir (Yılmaz, 2014: 51). 

Amerika BirleĢik Devletleri‟nin hizmet sektöründe faaliyet gösteren çalıĢanların 

meslekleri nedeniyle ortaya çıkan mesleki bunalımlarının anlatıldığı makaleyi 

Freudenberger 1974 yılında yazmıĢtır. Bu makalede tükenmiĢliği mesleki bir tehlike 

olarak ifade etmiĢ (Freudenberger, 1974: 159, Aktaran: Demirkol, 2018: 21) ve 

tükenmiĢlikte fiziksel olarak görülen belirtilere ek olarak bitkinlik ve yorgunluğun da 

hissedildiğini belirtmiĢtir. Sosyal bir sorun olarak ortaya çıkan tükenmiĢlik sendromu 

pragmatik olarak Ģekillenmeye baĢlamıĢtır (Gürbüz ve Karapınar, 2014: 268). 

Freudenberger (1974) tarafından tükenmiĢlik kavramı, “baĢarısız olma, yıpranma, 

enerji ve gücün azalması veya tatmin edilemeyen istek sonucunda bireyin iç 

kaynaklarında meydana gelen tükenme durumu” olarak ifade edilir (Ardıç ve Polatçı, 

2008: 70). TükenmiĢlik sendromunun ilk kavramlaĢtırılması yapılırken büyük ölçüde 

klinik olarak deneyimlere dayandırıldığı için Freudenberger bu kavrama sonradan 

tekrar odaklanmıĢ ve yeni bir yapı haberi vermiĢtir. Freudenberger tarafından bu 

kavram üzerinde yeniden yaptığı çalıĢmalarında, tükenmiĢliği “çeĢitli özel 

sendromlarla sonuçlanan duygusal ve fiziksel kaynakların tükenmesi olarak ifade 

edilmiĢtir. Aynı zamanda tükenmiĢliğin kiĢisel, mesleki ve örgütsel olarak meydana 

geldiğini belirtmiĢtir (Çam ve ÖğülmüĢ, 2017: 16). Tükenmenin nedeni nasıl olursa 

olsun yaĢayan herkesi pasif ve etkisiz bir Ģekle soktuğunu belirtmiĢtir (Basım ve 

ġeĢen, 2016: 16). 
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TükenmiĢlik kavramına önemli katkılardan birini de Cherniss yapmıĢtır. Yazar, 

ilk kez “TükenmiĢliğin çalıĢanın beklentileriyle iĢ hayatının gerçekleri arasındaki 

uçurumdan kaynaklandığını” ortaya koymuĢtur (Yıldırım, 1995: 8). 1980 yılında 

Cherniss tükenmiĢliği “insanın aĢırı stresten ya da doyumsuzluktan yaptığı iĢten 

soğuması olarak gösterilen bir tepki” olarak ifade etmiĢtir ve aĢırı bağlılık sonucunda 

ortaya çıkmakta olan bir rahatsızlık olduğundan söz etmiĢtir (Basım ve ġeĢen, 2007: 

204). Maslach ve Jackson‟un 1981 yılında ortaya koyduğu görüĢe göre, insanlarla 

karĢılıklı olarak yüz yüze iletiĢimin gerekli olduğu mesleklerde daha çok tükenmiĢlik 

ile karĢılaĢılmaktadır. ġeklen yüz yüze iletiĢimin fazla olduğu mesleklerde çalıĢan 

kiĢiler, insanlara karĢı daha fazla sorumluluk içindedir bundan dolayı bu kiĢilerin 

tükenme sendromu yaĢama riskinin daha fazla olduğu çeĢitli araĢtırmalar ile 

desteklenmiĢtir (Truch, 1980, Aktaran: Ensari ve Tuzcuoğlu, 1995; Polatçı, Ardıç ve 

Türkan; 2014: 283). Yazarlar bu kavramı “insanlarla iĢ birliği yapmak durumunda 

olan bireyler arasında duygusal tükenme ve sinizmin etkisiyle sıklıkla görülen bir 

sendrom” olarak belirtmiĢlerdir (Maslach ve Jackson, 1981: 99, Aktaran: Korkmaz 

ve Bozkurt, 2018: 236). 

Freudenberger‟in tükenmiĢlik ile ilgili çalıĢmalarından sonra bu kavramın 

ölçülmesini sağlayan bir ölçek geliĢtirmesi sebebiyle en çok tanınan teorisyen 

Maslach‟dır (Akkoç ve Tunç, 2015: 4). Büyük bir çalıĢan topluluğunda stres ile ilgili 

görüĢmeler yapan Maslach, iĢ davranıĢları ve mesleki kimliğin stres ile baĢ etme 

yollarında etkin bir Ģekilde önemli olduğunu tespit etmiĢtir. Bu yapılan çalıĢmalardan 

itibaren tükenmiĢlik kavramı bireysel bakımdan incelenmek yerine bireyin çalıĢma 

ortamındaki iletiĢim kurduğu insanlarla iliĢkileri Ģeklinde değerlendirilmeye 

baĢlanmıĢtır (Maslach ve diğerleri, 2001; 399-400, Aktaran: Yücel ve Ilgın, 2016: 

626). TükenmiĢliğin tanımını açıklarken teorisyen Maslach üç boyuttan söz 

etmektedir. Maslach tükenmiĢliği, “bireyin iĢi gereği diğer insanlarla yüz yüze 

çalıĢmak zorunda olması ve bu nedenle bireyde görülen duygusal tükenme, 

duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı azalması sendromu” olarak tanımlar (Maslach ve 

Jackson, 1981: 99; Chan, 2006: 1043, Aktaran: Yücel ve Ilgın, 2016: 626). 

TükenmiĢlik kavramı 1980 yıllarında sistemli ve deneysel çalıĢmalarla birlikte 

ĢekillenmiĢtir. TükenmiĢlik sendromunu ölçme ve kontrol etmekle uğraĢan 

araĢtırmacılar tarafından birtakım anketler ve çeĢitli araĢtırma yöntemlerinden en çok 

kullanılan Jackson ve Maslach‟ın hazırladığı Maslach tükenmiĢlik envanteridir. Ġlk 
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araĢtırmalar konuĢma dili Ġngilizce olan ülkelerde hizmet sektörü ve eğitim 

sektöründe yapılmıĢtır. 1990 yıllarına gelindiğinde diğer meslekler ile ilgili de 

araĢtırmalar yapılmıĢtır. TükenmiĢlik ile ilgili yapılan ilk araĢtırmalar örgütsel 

anlamda değiĢkenler ile iliĢkilendirilmiĢtir. Örnek olarak, çalıĢma ortamı kaynaklı 

stres ve iĢ yeri ortamı verilebilir. Daha sonra tükenmiĢlik araĢtırmalarında bireylerin 

aile yaĢantıları incelenmiĢtir. Bireylerin iĢ yeri dıĢındaki yaĢadıkları yaĢantılarına 

dikkat edilmiĢtir. TükenmiĢlik araĢtırmalarının sürdürülebilmesi için boylamsal 

yöntemlere ihtiyaç duyulmuĢtur. Bu çalıĢmalara dikkat çekenler Etzion ve 

Wetsmna‟dır. Önceleri tükenmiĢlik kavramı olumsuz sonuçlar ile iliĢkilendirilmiĢtir. 

Ancak Schaufeli yaptığı çalıĢmalarında bu durumun tam tersini ifade etmiĢtir ve 

tükenmiĢliğin daha iyi bir Ģekilde anlaĢılması için gelecekte yapılacak olan 

araĢtırmalara rehber olabilecek bir araĢtırma yapmıĢtır (Maslach, 2001, Aktaran: 

Toprak, 2017: 17). TükenmiĢlik kavramı günümüzde de geniĢ bir literatürü 

kapsamasından dolayı farklı konularla ve çeĢitli örneklemlerle bağdaĢtırılarak 

araĢtırmalara konu olmayı sürdürmektedir. 

 

4.2. TükenmiĢlik Modelleri 

 

TükenmiĢlik kavramının daha iyi anlaĢılabilmesi için çeĢitli modeller önerilmiĢtir 

(Uysal, 2007: 15). Literatürde tükenmiĢlik kavramı incelendiğinde birçok farklı 

modelin araĢtırmacılar tarafından geliĢtirildiği tespit edilmektedir (Aydın, 2007: 19). 

TükenmiĢlik kavramında farklı görüĢlerin olmasının nedeni; bireylerin strese 

dayanma oranındaki farklılıklar, insan davranıĢlarının belirleme zorluğu ve insanları 

sınıflandırma konusunda yaĢanan zorluklardır (Kahya, 2009: 17). TükenmiĢlikle 

ilgili modellerin birçoğunun temelini stres oluĢturmaktadır (BaltaĢ ve BaltaĢ, 2016: 

305). Bu modeller; Freudenberger tükenmiĢlik modeli, Golembiewski tükenmiĢlik 

modeli, Leiter tükenmiĢlik modeli, Gaines ve Jermier tükenmiĢlik modeli, Suran ve 

Sheridan tükenmiĢlik modeli, Pines tükenmiĢlik modeli, Pearlman ve Hartman 

tükenmiĢlik modeli, Cherniss tükenmiĢlik modeli,  Meier tükenmiĢlik modeli, 

Edelwich ve Brodsky tükenmiĢlik modeli ve Maslach tükenmiĢlik modelidir. 
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4.2.1.  Freudenberger TükenmiĢlik Modeli 

 

TükenmiĢlik kavramının ilk kez tanıtılmasını sağlayan kiĢi Herbert 

Freudenberger‟dir (Bilge, 2006: 1151); ve tükenmiĢlik kavramı ilk defa 1974 yılında 

Freudenberger tarafından yazılan bir makale ile literatüre girmiĢtir (Arı ve Bal, 2008: 

132). Freudenberger tükenme ile ilgili belirtileri ücretsiz kliniklerde çalıĢmakta olan 

çalıĢanlar üzerinde gözlemlemiĢtir (Vızlı, 2005: 19). Psikoloji literatüründe 

tükenmiĢlik Freudenberger‟in yayınladığı “Journal of Social Issues” makalesi ile 

birlikte girmiĢtir (Örmen, 1993: 2). TükenmiĢlik kavramını ele alan Alman psikolog 

tükenmiĢlik sendromunda fiziksel göstergeleri ve davranıĢsal göstergeleri tespit 

ederek, tükenmiĢlik kavramını somutlaĢtırmaya çalıĢmıĢtır (Vızlı, 2005: 19). 

Ġnsanların iĢleri dolayısıyla diğer insanlarla sık bir Ģekilde sürekli olarak iletiĢim 

kurmaları dolayısıyla duygusal tükenmeye maruz kaldıklarını ifade eden 

Freudenberger (Bilge, 2006: 1151), tükenmeyi “baĢarısızlık, enerji, yıpranma, 

potansiyel ve güç üzerine fazla isteklerde bulunulması nedeniyle meydana gelen bir 

durum Ģeklinde ifade eder ve bu durum zaman olarak da çalıĢan bireyin herhangi bir 

nedenle tükenebildiği ve çalıĢamayacak duruma gelerek amaca ulaĢamadığı zamanı 

gösterir (Örmen, 1993:2). Böyle durumlarda çalıĢma ortamında geçirilen zamanın 

artmasıyla, baĢarı düĢüĢe geçer ve kiĢi çalıĢma arkadaĢlarını kaybetmektedir (TaĢğın, 

2004: 51). Genel bir süre verildiğinde tükenmiĢlik, bireyin bir örgütte çalıĢmaya 

baĢladıktan sonra 1 yıl geçmesiyle ortaya çıkmaktadır çünkü bu süre içinde kiĢinin 

çalıĢtığı bazı faktörler etkisini göstermeye baĢlar (Örmen, 1993: 2). Psikoloğa göre 

tükenmenin bazı fiziksel belirtileri kendini göstermektedir bunlar yorgunluk, 

bitkinlik, baĢ ağrıları, nefes alma zorlukları, mide ve bağırsaklardaki rahatsızlıklardır 

(Pearlman ve Hartman, 1982: 283, Aktaran: Vızlı, 2005: 19). Freudenberger‟e (1974: 

160-161) göre, hızlı bir Ģekilde sinirlenme, bireylerin davranıĢlarının kontrol etme 

zorluğu, bireyin herkesin üstüne geldiğini düĢünerek Ģüpheli davranıĢlar göstermesi, 

kötü bir Ģekilde düĢünme, değiĢimlere katlanmada yaĢadığı zorluk gibi davranıĢsal 

belirtiler tükenmiĢlik kavramının fiziksel ve davranıĢsal belirtilerini oluĢturmaktadır 

(Çoban, 2014: 51). En belirgin olan davranıĢsal belirtiler ani öfkelenme, kızgınlık ve 

engellenmiĢ duygusuna kapılmadır. Ġlerleyen aĢamalarda ise paranoya, güven 

duygusunu kaybetme ve değiĢime katlanamama görülmektedir (Gürses, 2006: 9). 

TükenmiĢlik yaĢayan çalıĢanların çalıĢtıkları ortamlar dolayısıyla tükendikleri 

düĢünülmektedir, çünkü uzun süreler boyunca çalıĢanlar yeteneklerini sergiler ancak 
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maddi bir Ģekilde tatmin edici bir Ģekilde kazançlar elde edemezlerse bu çalıĢanlarda 

tükenme görülecektir. Özellikle çağrı merkezlerinde çalıĢanlar ve bağımsız klinik 

çalıĢanları bu duruma örnek gösterilebilir (Freudenberger, 1974: 161, Aktaran: 

Çoban, 2014: 51). Bireyin kiĢilik özellikleri incelendiğinde ise fedakâr ve iletiĢime 

geçtiği kiĢilere daha ılımlı olan kiĢilerin tükenmiĢlikten etkilendikleri belirlenmiĢtir 

(Freudenberger, 1974: 161, Aktaran: Çoban, 2014: 51). TükenmiĢlikten etkilenen 

kiĢiler gerçek kiĢiliklerini kaybederler ve yanlıĢ stratejiler uygulayarak, duygusal 

kaynaklarını daha çok kullanarak ve tüketerek kendilerini korumaya çalıĢırlar. Bu 

süreci Freudenberger “uzaklaĢma, iliĢki kesme, bitkinlik, körlenme” Ģeklinde özetler 

(Freudenberger, 1974, Aktaran: Boyar, 2011: 21). 

 

4.2.2.  Golembiewski TükenmiĢlik Modeli 

 

Maslach tarafından hazırlanan tükenmiĢlik ölçeğindeki alt boyutları kullanan 

Golembiewski ve diğerleri (DemirbaĢ, 2006, 20) tükenmiĢlik sürecini sekiz 

basamakta incelemiĢlerdir. Modelde tükenmiĢlik kavramı akut (çabuk ilerleyen) ve 

kronik (süreğen) olarak incelenmektedir. Modelde ayrıca tükenmiĢliğin strese doğru 

ani olarak gerçekleĢen bir patlamayla meydana geldiği ifade edilmiĢtir (Ok, 2002: 

37-38). Modelin ilk dört aĢamasında stres nedeniyle oluĢması gerçekleĢebilecek 

bireysel travmaların sonucunda akut (çabuk ilerleyen) tükenmiĢlik 

gerçekleĢebilirken, örgütsel nedenlerin bir sonucu olarak artmakta olan tükenmiĢlik 

kronik (süreğen) hale son dört aĢamada gelmektedir (Cordes ve diğerleri, 1997: 687, 

Aktaran: Çoban, 2014: 57). Kronik olan tükenmiĢlik çalıĢma ortamından kaynaklı 

olurken, akut tükenmiĢlik kiĢisel travmalardan kaynaklanmaktadır (DemirbaĢ, 

2006:20).  

Golembiewski ve diğerlerinin modelindeki süreç duyarsızlaĢma ile baĢlar 

(Yücel, 2014: 24). Modelde düĢük olarak nitelendirilen duygusal tükenmiĢlik, 

duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarının aĢamalar ilerledikçe arttığı görülmektedir 

(DemirbaĢ, 2006: 20). Golembiewski ve diğerlerinin modelinde kiĢiler ani bir Ģekilde 

sekizinci aĢamaya ilerledikçe uğraĢtıkları, ifa ettikleri iĢlerin çekiciliğinin kalmadığı 

ve bireylere yeterli gelmediğini belirtmiĢlerdir (Ok, 2002: 37-38). TükenmiĢliğin 
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sonucuna ulaĢmak amacıyla yapılan çalıĢmalarda modeldeki 1‟den 8‟e kadar olan 

süreç boyunca (Golembiewski ve diğerleri, 1998: 60): 

• ĠĢe bağlılığın ve bütün yönleriyle iĢ tatminsizliğinin düĢtüğü 

• ĠĢgücü devir oranının fazlalaĢtığı 

• Grup üyelerinin birbirlerine karĢı duydukları bağlılığın düĢtüğü 

• Fiziksel ve duygusal rahatsızlık belirtilerinin fazlalaĢtığı 

• Aile yaĢantılarının kötüye gittiği 

• Performans değerlerinin azaldığı  

• Sağlık sigortası maliyetlerinin arttığı belirtilmektedir. 

Golembiewski 1993 yılındaki modelin sonucunda tükenmiĢliğin 

duyarsızlaĢmayla baĢladığını sonrasında kiĢisel baĢarı noksanlığı ile devam ettiğini 

ve modelin en sonunda da duygusal tükenme duygusunun yaĢandığını savunmaktadır 

(Yücel, 2014:32). 

 

4.2.3.  Leiter TükenmiĢlik Modeli 

 

Leiter geliĢtirdiği yaklaĢımda tükenmiĢlik kavramının nedenlerini temel alarak 

tükenmiĢlikte asıl kaynağın bireysel zayıflıklar kaynaklı mı yoksa baskılar ve 

örgütsel taleplerden mi kaynaklı olduğu konusunda çalıĢmalarını yapmıĢtır 

(Cherniss, 1991, Aktaran: Çoban, 2014: 57). Ġki koĢula dayanan Leiter‟in 

tükenmiĢlik modelinde birinci koĢulda Maslach tarafından oluĢturulan tükenmiĢlik 

ölçeğinde belirtilen üç boyutun, “iĢ saatleri dıĢında olan zamanlarda da etkili 

olduğu”; ikinci koĢulda ise “Maslach‟ın modelindeki üç boyutun çevresel koĢullar 

nedeniyle ve çeĢitli kiĢilik özellikleriyle farklı iliĢkilere sahip olduğunu 

belirtmektedir (DemirbaĢ, 2006: 20). Leiter duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve 

düĢük baĢarı hissinin birbirini izlemekte olan boyutlar olduğunun düĢüncesine 

karĢılık olarak düĢük kiĢisel baĢarı boyutunun ayrı bir Ģekilde diğer iki boyuttan 

farklı olarak geliĢtiğini öne sürmüĢtür (Leiter, 1993: 244-245, Aktaran: Çoban, 

2014:58). 
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4.2.4. Gaines ve Jermier TükenmiĢlik Modeli 

 

TükenmiĢlik sürecinin odak noktasında Gaines ve Jermier de yer almaktadır 

(Oruç, 2007:20). Duygusal tükenmiĢlik, sürekli devam eden yani kronik yorgunluk 

Ģeklinde de nitelendirilmektedir (ġanlı, 2006: 22). Çünkü duygusal tükenmiĢlik 

yorgunluk ile benzemektedir ama süreklilik göstermektedir (Oruç, 2007: 20). Bu 

modelde aĢamalar Ģu Ģekilde sırayla oluĢmaktadır. Önce duygusal tükenmiĢlik 

sonrasında duyarsızlaĢma ve en son aĢama olan kiĢisel baĢarıdır (ġanlı, 2006: 22). 

Duygusal tükenmiĢlik alkol, ilaç kullanımı, uykusuzluk, kaygı, yorgunluk, kiĢiler 

arası iletiĢimde azalma, aile arası zayıf iliĢkiler ve benzerleriyle ilgilidir (Gaines ve 

Jermier, 1983: 567-586, Aktaran: Savran, 2007: 89). Böylelikle, çalıĢan iĢi ile ilgili 

karĢılaması gereken gereksinimlerde kendini yetersiz hissetmektedir (Oruç, 

2007:20). 

 

4.2.5.  Suran ve Sheridan TükenmiĢlik Modeli 

 

Suran ve Sheridan‟ın modeli geliĢim aĢamasında gözlem ve deneye 

dayandırılan modeldir (Suran; Sheridan 1985, 743-744, Aktaran: Sandıkcı, 2010:24). 

Suran ve Sheridan‟ın kurduğu bu model dört aĢamadan oluĢmaktadır ve insanların 

belirli yaĢlarında karĢılaĢabilecekleri problemlere rehber olmaktadır. Suran ve 

Sheridan modellerinde tükenmiĢlik durumunu 50 yaĢa kadar olan süreçte ele 

almıĢlardır, ancak tükenmenin ileri yaĢlarda da görülebileceğini ifade etmektedirler 

(Sürgevil, 2006: 35). Bu modeldeki temel yaklaĢımı Eric Erikson‟un (1950, 1959) 

geliĢtirdiği kiĢilik geliĢimi kuramı oluĢmaktadır (Aktaran: Karabıyık Özipek, 2006: 

10). 

Modelin aĢamalarının her biri tükenmiĢlikle baĢa çıkmak için faydalanılacak 

kesitleri içermektedir (Suran Sheridan, 1985: 743, Aktaran; Sürgevil, 2006: 35). 

Rol Belirginliği – Rol Karmaşası Aşaması: Lise son ve üniversiteye giriĢin ilk 

yıllarında baĢlayan mesleki geliĢim ile iliĢkili konuların etkin bir Ģekilde dikkate 

alınması (Karabıyık Özipek, 2006: 10), psikolojik geliĢim tarafından bakıldığında 

bireysel ve mesleki kimliğin rollerinin oluĢmasında etkili olan bir zaman dilimidir ve 

bu dönem kritik olarak nitelendirilen dönemdir. Bu dönemin temel sorunu “nasıl bir 
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profesyonel olacağım?” sorusu ve bu soruya verilecek yanıt doğrultusunda meslek 

seçimi bireye rehber olmaktadır (ÇavuĢoğlu, 2005: 31). Rolün belirgin olması ve rol 

bakımından yaĢanan karmaĢa arasındaki çatıĢma, bireyin meslek seçiminde etkili 

olmaktadır (Karabıyık Özipek, 2006: 10). Bu dönemde mesleki geliĢim baĢarılı 

olarak tamamlanamazsa gelecek için rol karmaĢası yaĢayabilecek olan birey için 

tükenmiĢliğin yaĢanmasındaki ilk tohumlar atılmıĢ olur (ÇavuĢoğlu 2005; 31). 

Yeterlilik-Yetersizlik Aşaması: Bireyin kendi yeterliliklerine geliĢtirmiĢ 

olabileceği bu dönem bireyin bağımsızlığına kavuĢmadaki çıraklık dönemi olarak 

betimlenmektedir (Suran ve Sheridan, 1985, 743, Aktaran: Sürgevil 2006: 35). 

Yeterlilik bir süreçtir bu süreç bireyin yapmayı seçmiĢ olduğu iĢinde, kendisini 

değerli hissedebilmesidir (Suran ve Sheridan, 1985, 743, Aktaran: Sürgevil 2006: 

35). “Nasıl bir profesyonel olacağım?” sorusuna cevap bulan birey “yaptığım iĢte ne 

kadar iyiyim?” sorusuyla ilgilenmektedir. Bireyin bu soruda istenmekte olan 

çözümü, kendiyle denk statüde yer alan diğer meslektaĢlarıyla kendisini 

karĢılaĢtırmaya veya kendinden birkaç yıl ilerideki bir pozisyona kendisini 

yansıtmasına dayanmaktadır (Karabıyık Özipek, 2006: 10). Birey için yirmili 

yaĢlarında oluĢan bu dönemde bu tür karmaĢıklıkların yaĢanması sonucu olumsuz 

olursa, birey mesleki aĢağılık ve kiĢisel yetersizlik duygusuyla yüzleĢmek 

durumunda kalır (ÇavuĢoğlu, 2005: 31). Rol belirsizliği ile çalıĢmakta olan gençler, 

tükenmiĢlik riskindedirler (Suran ve Sheridan, 1985, 743, Aktaran: Sürgevil 

2006:35). 

Verimlilik – Durgunluk Aşaması: Çıraklık dönemini geride bırakan birey 

sonrasında sistemin içindeki kurallardan bağımsız bir Ģekilde kendi kariyer planında 

düzenleme yapacak duruma gelir. Bu süreç otuzlu yaĢlarda baĢlayıp otuzlu yaĢların 

sonuna kadar süren süreç olarak ifade edilmektedir (ÇavuĢoğlu, 2005: 31). Birey bu 

süreçte evlenip çocuk sahibi olmak yani kendi yuvasını kurma anlamında karar 

vermektedir (Karabıyık Özipek, 2006: 10), bireyin içinde bulunduğu dönemde 

verdiği kararların içerisinde iĢyeri ve iĢ tarzı da vardır (Suran ve Sheridan, 1985, 743, 

Aktaran: Sürgevil 2006: 35). Bu dönemin içerisinde yer almakta olan birey 

kariyerindeki amacı ilk defa sorgular (Suran ve Sheridan, 1985: 743, Aktaran: 

Sürgevil 2006: 35). Bu süreçte kiĢi kendi yeteneklerini kullanıp geliĢtirebileceği 

spesifik bir çevre oluĢturamazsa kiĢinin önceden elde etmiĢ olduğu baĢarıları da 

kendi için önemsiz ve boĢ olarak görünmeye baĢlar. KiĢi bu düĢünceyle ne yapacağı 
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konusunda çıkmaza girmektedir. “Hepsi bu muymuĢ?” düĢüncesiyle kendini 

sorgulamaya baĢlar ve bu gibi düĢüncelerin sonucunda tükenmiĢlik kaçınılmaz olarak 

oluĢmaktadır. Verimlilik ise bireyin geliĢtirici olduğu ve kendisini ifade edebildiği 

öğrenme süreci olarak belirtilir (ÇavuĢoğlu, 2005: 32). 

Yeniden Oluşturma – Hayal Kırıklığı Aşaması: Otuzlu yaĢların ortalarından 

ileri kırklı yaĢlara kadar olan dönemde birey erken seçimlerini sorgulama baĢlar 

(BaĢören, 2005: 11). Bu sorgulamanın bir sonucu olarak birey iĢ bağlamında 

tatminsizlik yaĢamakta olduğunu hissedebilir. Birey eğer kiĢisel ve mesleki 

gereksinimlerini dengeleyebilirse kariyerindeki gittiği yolları daha net görebilir ama 

olumsuz durum yaĢanması halinde “hayal kırıklığı” oluĢur ve kendisinde “iĢe 

yaramaz” düĢüncesi baĢlar (Suran ve Sheridan, 1985: 743, Aktaran: Sürgevil 2006: 

35). Yeniden oluĢturmada kiĢi kendine yeni bir neden bulur, bunun sebebi 

profesyonel ve kiĢisel yaĢamında olmak istediği kiĢi olabilmektir (ÇavuĢoğlu, 2005: 

32). Eğer kiĢi yeni bir neden keĢfedemezse yaptığı meslekle arasına mesafe koyabilir 

veya “tükenmiĢlik” yaĢayabilir (Suran ve Sheridan, 1985: 743, Aktaran: Sürgevil 

2006: 35). TükenmiĢlik Suran ve Sheridan‟a (1985) göre; her aĢamada yaĢanma 

olasılığı olan çatıĢmaların doyurulamaması ile meydana gelmektedir (BaĢören, 

2005:9). 

 

4.2.6. Pines TükenmiĢlik Modeli 

 

Pines ve Aranson‟un (1988) geliĢtirdiği tükenmiĢlik ölçeği, tükenmiĢlik 

kavramının “fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik durumu” olarak ifade edilmesi 

düĢüncesinden esinlenerek geliĢtirilmiĢtir. Bu ölçek Maslach‟ın oluĢturduğu 

tükenmiĢlik ölçeğinden sonra en çok tercih edilen ölçektir (Sürgevil, 2005: 25). Bu 

modelde tükenmiĢlik “bireyleri duygusal manada devamlı suretle tüketen ortamların; 

bireyler üzerinde fiziksel, zihinsel ve duygusal yönden etkisi görülen bitkinlik” 

Ģeklinde ifade edilmektedir (Pines ve Aranson 1988: 9, Aktaran: Akyol, 2018: 84). 

TükenmiĢliğin üç boyutunun olduğu bu modele göre (Polatçı, 2007: 24): fiziksel 

bitkinlik boyutu: yorgunluğu, enerjide düĢüklüğü ve güçsüz hissetmeyi; duygusal 

bitkinlik boyutu: mutsuz olmayı, çaresiz hissetmeyi, hayal kırıklığı ve adanmıĢ olma 

duygusunu; zihinsel bitkinlik boyutu: kiĢinin kendini iĢe yaramaz ve değersiz 
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hissetmesini, kendine karĢı olumsuz tutumlarla suçluluk duygusuna sahip olmasını 

içerir (Polatçı, 2007: 24).  

ĠĢ ortamının destekleyici ve engelleyici unsurları arasında kurulan dengeye 

bağlı olarak tükenmiĢliğin meydana gelmesindeki olasılık da değiĢmektedir. Bu iki 

unsurun ne Ģekilde algılandığı çalıĢana göre çeĢitlilik gösterir. Bu çalıĢanların 

algılamalarında görülen değiĢiklik nedeniyle, aynı ortamda çalıĢanlardan biri 

tükenmiĢlik sergilerken diğer çalıĢanın tükenmiĢlik sergilememesi normal bir Ģekilde 

karĢılanmaktadır (Yıldırım, 1996: 84). ÇalıĢma ortamındaki stres seviyesi yüksek 

olursa ve adaletsizlik olursa çalıĢan kiĢinin motivasyon seviyesinde düĢüĢ meydana 

gelerek kiĢinin bunun sonucunda iĢten ayrılması gerekebilir ve tükenmiĢlik 

duygusuna yakalanabilir (Sürücüoğlu, 2011: 63). Bu durum kiĢinin mesleğini kalıcı 

olarak bırakmasını bile sağlayabilir (Sürgevil, 2006: 29). Maslach‟ın tükenmiĢlik 

ölçeğinde birden çok boyut bulunmaktadır, ama bu ölçeğin sahip olduğu tek boyut 

vardır. Ancak tek boyutlu ölçeğin olumsuz tarafı da tükenmiĢliğin nedenlerinin ve 

sonuçlarının tam olarak değerlendirmede yetersiz kalmasıdır (Pines, 2005: 79, 

Aktaran: Çoban, 2014: 54). 

 

4.2.7.  Pearlman ve Hartman TükenmiĢlik Modeli 

 

Pearlman ve Hartman (1982) tükenmiĢlik kavramını ortaya koyarken 

tükenmiĢlik konusuyla ilgili tanımlardan bir sentez yapmıĢlardır (Yücel, 2014: 27). 

TükenmiĢlik Pearlman ve Hartman‟a göre “kronik duyusal strese verilen ve üç 

bileĢenden oluĢan bir yanıttır”. Bu bileĢenler; duygusal ve/veya fiziksel tükenme, 

düĢük iĢ üretimi ve baĢkalarına karĢı duyarsızlaĢmayı içeren davranıĢ boyutundaki 

reaksiyonlardır (Sılığ, 2003: 15). Pearlman ve Hartman‟da (1982) tükenmiĢliği üç 

boyutlu bir kavram olarak ele almıĢlardır. Bu modele göre tükenmiĢliğin üç boyutu 

stresin üç temel semptomunun sınıfını göstermektedir (BaĢören, 2005: 5). Bunlar 

aĢağıda sıra ile belirtilmektedir (Pearlman ve Hartman, 1982, Aktaran: Demir, 

2010:3): 

 Fiziksel tükenme; fiziksel belirtilere odaklanan fizyolojik bir boyuttur. 

 Duygusal tükenme; tutumlarla duygulara odaklanan biliĢsel ve duygusal bir 

boyuttur. 
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 DuyarsızlaĢma ve düĢük iĢ verimi; semptomatik davranıĢların üzerinde 

toplanan davranıĢsal bir boyuttur.  

Pearlman ve Hartman‟ın modelinde tükenmiĢlik için dört aĢama bulunmaktadır 

bunlar “durumun strese götürme derecesi, algılanan stres düzeyi, strese verilen tepki 

ve strese verilen tepkinin sonucudur” (Üresin, 2009: 13); 

1. AĢama: stresin nedeninin hangi durumlardan kaynaklandığını ifade eden 

aĢamadır. Stresin ortaya çıkmasının temelinde iki durum yer almaktadır: 

A. Bireyin becerileri ve yeteneklerine, gerçek ve algısal organizasyona 

dayalı talepleri yerine getirebilmek için yeterli olmadığı durum,  

B. KiĢinin istekleri, değerleri ve ihtiyaçlarının iĢiyle uyum sağlayamadığı 

durum. 

2. AĢama: birey tarafından algılanan stres seviyesini içerir. Strese neden olan 

durumlardan birçoğu, bireyin kendisini stres içinde hissetmesiyle sonuçlanır. 

3. AĢama: strese verilmekte olan üç temel tepkinin sınıflandırılmasını içerir. 

KiĢisel ve örgütsel değiĢkenler, fizyolojik, bireysel davranıĢsal 

semptomlardan hangisinin meydana çıkacağını belirler. 

4. AĢama: bu aĢamada tükenmiĢlik uzun süre duygusal strese maruz kalınması 

ile oluĢmaktadır (Oruç, 2007: 14-15). 

Modele göre birey tarafından sahip olunan özellikler çalıĢma ortamı ve sosyal 

ortamın birey tarafından tükenmiĢlikle mücadele etmek için baĢvurmuĢ olduğu 

önemli unsurların baĢında gelmektedir (Pearlman ve Hartman, 1982, Aktaran: 

Sürgevil, 2006: 31). Modelde strese verilen tepki sonucu gerçekleĢen tükenmiĢlik 

algısal ve biliĢsel merkeze sahiptir (Baysal, 1995: 29). 

 

4.2.8.  Cherniss TükenmiĢlik Modeli 

 

Cherniss‟in (1980) modeli örgütsel, kiĢisel ve kültürel etkenleri içerirken 

konunun karmaĢıklığını göz önünde tutar. Modelde tükenmiĢlikte rol yapısını 

önemliliğine dikkat çekmektedir. Rol belirsizliğiyle fazla iĢ yüküne sahip ve insanlar 

ile çalıĢmakta olan yöneticilerin karĢı karĢıya geldikleri, tükenmiĢliğin oluĢmasını 

sağlayan nedenler ile gelecekte oluĢması beklenen stres kaynakları arasında var olan 

karmaĢıklıkları tanımlamaktadır (Örmen, 1993: 5-6). Cary Cherniss tükenmiĢlik 
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kavramını fazla bağlı olmanın rahatsızlığı olarak görmüĢtür ve tükenmiĢliğin 

tanımını “aĢırı stres ya da doyumsuzluğa tepki ile iĢten geri çekilme” olarak 

yapmıĢtır (Izgar, 2000: 21).  

Zamanla yayılmakta olan süreç sonucunda meydana gelen tükenmiĢlik olarak 

ifade edilen Cherniss modelinde (Yıldırım, 1996: 4) tükenmiĢliğin stres ile mücadele 

etme yollarının aĢınması sonucu meydana geldiği ve tükenmiĢlik kavramının 

temelinde stresin olduğu belirtilir (ġanlı, 2006: 20). Cherniss‟e göre rollerdeki 

belirsizlikler bireyde tükenmiĢliğin ortaya çıkmasına neden olur. Stres ile mücadele 

ederken kaynaklarını aĢındıran birey ilk aĢamada stres kaynağını bitirmeyi tercih 

eder. Eğer baĢarılı olamaz ise ikinci aĢama olarak spor yapmak gibi kendini 

rahatlatan stres ile mücadele etme yöntemlerine baĢvurabilir. Ġkinci aĢamada da 

baĢarılı olamaz ise birey iĢ ile ilgili olarak psikolojik iliĢkisini kesmeyi dener. Amacı 

katlanmakta olduğu duygusal yükü hafifletmektir (Yıldırım, 1996: 4). Bu çabanın 

sonucu olarak da çalıĢanların sergilemiĢ oldukları geri çekilme davranıĢları olarak 

motivasyonda düĢme, gayrette azalma, amirlere ve çalıĢma arkadaĢlarına, müĢterilere 

negatif tutumlar sergileme, umursamaz davranıĢlar ve azalmakta olan hedefler 

sayılabilir (Cherniss, 1981:172-173, Aktaran: Sandıkcı, 2010: 23). 

 

4.2.9.  Meier TükenmiĢlik Modeli 

 

Bu modelde tükenmiĢliğin nedeni olarak bireyin beklentilerinin 

karĢılanmaması ele alınmıĢtır (Meier, 1984: 217, Aktaran: Çoban, 2014: 55). 

Meier‟in modelinde tükenmiĢlik bir stres süreci olarak geliĢen psikolojik basamakları 

içerisine alan, zamanla ortaya çıkan bir durum olarak nitelendirilmektedir (Sandıkcı, 

2010: 24). Meier, modelini Bandura‟nın özyeterlilik modelinden temel alarak 

geliĢtirmiĢtir (Sürgevil, 2006: 32). Bandura‟ya (1977) göre düĢük beklenti 

seviyesinde olan bireyler sıklıkla anksiyete, korku gibi olumsuz hisler duyarlar, iĢten 

kaçarlar ve sabırsız davranıĢlar sergileyerek verimsizleĢirler (Baysal, 1995: 25).  

Meier‟e göre tükenmiĢlik tekrarlanmakta olan çalıĢma yaĢantısının bir 

sonucudur ve bu yaĢantılar (Meier, 1984: 217, Aktaran; Boyar, 2011: 26);  

• ĠĢle ilgili olumlu pekiĢtireç olan beklentinin çok fazla düĢük, cezayla ilgili 

beklentinin çok daha yüksek olduğu, 
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• Var olan pekiĢtiricilerin kontrolündeki beklentilerin düĢüklüğü, 

• Bireysel yeterliliklerin düĢük olması nedeniyle, pekiĢtiricilerin kontrolünü 

sağlayan davranıĢların ortaya konamamasıdır. 

Meier‟in tükenmiĢlik modelinde dört husus vardır bunlar; pekiĢtirme 

beklentileri, sonuç beklentileri, yeterli olma beklentileri ve bağlamsal iĢlemedir 

(Baysal, 1995: 25-26). PekiĢtirme beklentileri; bireyin açık amaçlarının ya da kendi 

içerisindeki amaçlarını iĢ yaĢantısının karĢılayıp karĢılamadığı ile ilgili olan 

beklentilerdir ve bireyden bireye bu beklentiler farklılık gösterir (ÇavuĢoğlu, 2005: 

29). Bireyin elde etmek istediği sonuçlara ulaĢması için nasıl davranıĢlar göstermesi 

gerekir sorusu sonuç beklentilerini içerir (Akten, 2007: 41-42; Kaya, 2010: 13-14). 

Yeterli olma beklentileri, verimli bir davranıĢ sergilemede bireysel yeterlilik ile 

ilgilidir. KiĢinin sonuca ulaĢmasında yani üretmesinde gereken davranıĢların baĢarılı 

olarak yerine getirme yeteneğidir. Örneğin, “öğrenciler dersin konusunu, içeriğini 

anlayamadığından dolayı öğretmende tükenmiĢlik görülebilir (sonuç beklentisi) ya 

da bireysel yeterliliğin eksik olduğunu hissedebilir (yeterlilik beklentisi)” (BaĢören, 

2005: 7). Bağlamsal bilgi iĢleme / davranıĢları anlamlandırma sürecinde, bağlamsal 

bilgiyi iĢleme kavramı, bireyin kiĢisel inançları, öğrenme stilleri, örgütsel yapılar ve 

sosyal yapılarla iliĢkili bilgileri iĢleme, baĢka bir ifadeyle davranıĢlardaki 

anlamlandırma süreçlerini gösterir (Baysal, 1995: 26). Meier‟e (1983) göre; 

bireylerin çalıĢma ortamına karĢılık olarak neler düĢündükleri, neler hissettikleri ve 

nasıl davrandıklarıyla bireyin tükenmiĢlik yaĢamasında etkili olan kiĢisel inanıĢ, 

öğrenme stili gibi biliĢsel faktörlerin ne olduğu bu modelde ilgilenilen sorulardır. 

Model, bu sorularla “bağlamsal iĢleme” kavramına vurgu yapmaktadır (Sürücüoğlu, 

2016: 65). 

 

4.2.10. Edelwich ve Brodsky TükenmiĢlik Modeli 

 

TükenmiĢlik kavramı Edelwich ve Brodsky‟e (1980) göre, kiĢinin çalıĢmakta 

olduğu mesleğin yardım edici olmasından dolayı iĢin gerekliliklerinin bir sonucu 

olarak meydana gelen enerji, amaç ve idealizm bitimidir. TükenmiĢliğe yol açan iĢ 

koĢulları Ģunlardır (Yıldırım, 1996: 6); 

• MüĢteri yoğunluğu yani birçok kiĢiye hizmet etme 
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• Ücretin azlığı 

• ÇalıĢma süresinin çok uzun olması 

• Hizmet edilmekte olan kiĢilerin iyilik bilmezliği 

• UlaĢılabilen konum ile yüksek idealler arasında kalan uçurum 

• Politik ya da bürokratik zorlamalar 

Edelwich ve Brodsky 1980 yılında tükenmiĢliğin birbirini takip eden ve 

belirlenebilir aĢamalardan oluĢtuğunu ve sürecin sonunda meydana geldiğini ileri 

sürmüĢtür ve tükenmiĢlik sürecinin coĢku, durgunluk, engellenme ve 

duygusuzlaĢmadan oluĢtuğunu ifade etmiĢtir (Edelwich ve Brodsky, 1980, Aktaran: 

Sürgevil, 2006: 26).  

CoĢku aĢamasında birey, iĢinde en iyisi olabilmek için yüksek oranda 

performans göstermektedir ve bunun sonucunda da çevredekilerden, etkileĢim 

içindeki kiĢilerden, hizmet sunduğu kiĢilerden ve yöneticilerden bir takdir bekler ama 

bu övgüyü takdiri birey alamaz ise hayal kırıklığı sonrasında tükenmiĢlikteki 

durgunluk aĢamasına geçiĢ yapar (Edelwich ve Brodsky, 1980, Aktaran: Yücel, 

2014: 26), ve durgunluk aĢamasında birey iĢi yavaĢlatmaya baĢlar (Çam, 1995: 27). 

Birey yoğun bir engellenmiĢlik duygusu yaĢar (Sılığ, 2003) ve bu engellenme 

duygusu kiĢiyi son aĢamaya iter. DuygusuzlaĢma aĢamasındaki birey duygusal 

kopma yaĢar, inançlarını yitirmiĢtir, mutsuzluk ve duyarsızlık baĢlamıĢtır. Sıralanan 

durumlar kiĢiye ve kiĢinin yaptığı iĢin he tarafına yansımaktadır (Demirkol, 

2006:45). 

 

4.2.11. Maslach TükenmiĢlik Modeli 

 

Literatürde “Maslach TükenmiĢlik Ölçeği”, “Çok Boyutlu TükenmiĢlik 

Modeli”, “Üç Boyutlu TükenmiĢlik Modeli” gibi çeĢitli isimlerle alınmakta olan 

model tükenmiĢliği tek boyut olarak ele almamıĢ, üç boyutlu psikolojik semptomlaR 

grubu olarak ele almıĢtır (Yıldırım, 1996: 9). Bu modelde tükenmiĢlik; “yaygın 

olarak insanlarla yüz yüze çalıĢan mesleklerde bireylerin, duygusal yönden 

kendilerini tükenmiĢ hissetmeleri, iĢleri gereği karĢılaĢtıkları insanlara karĢı 

duyarsızlaĢmaları ve kiĢisel baĢarı yeterlilik duygularında azalma Ģeklinde görülen 

bir sendrom olarak tanımlanmıĢtır (Ergin, 1996: 28). 
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Maslach‟ın yaklaĢımına göre tükenmiĢlik kavramı, bireyin yaĢamında strese 

neden olan faktörlere karĢı verilmekte olan bir tepki olarak ele alınır (Maslach ve 

Goldberg, 1998: 64, Aktaran: Çoban, 2014: 52). TükenmiĢlik boyutlarının tam zıttı 

olan kavramlar; enerji, aidiyet ve yeterlilik kavramlarıdır. TükenmiĢliğin 

baĢlamasıyla çalıĢma isteğinde azalma meydana gelerek bahsedilen üç pozitif duygu 

yavaĢ bir Ģekilde negatif duyguya dönüĢmeye baĢlar. Enerji kavramının yerine 

duygusal tükenme, aidiyet kavramının yerine duyarsızlaĢma, yeterlilik kavramının 

yerini de yetersizlik almaya baĢlar (Maslach Leiter, 1997: 24, Aktaran: Sandıkcı, 

2010: 21). Maslach‟a göre, tükenmiĢlik üç aĢamadan oluĢur, bu aĢamalar sırasıyla 

duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve düĢük baĢarı hissidir (Yücel, 2014: 32). 

 

4.3. TükenmiĢlik Boyutları 

 

TükenmiĢlik kavramının boyutları incelendiğinde literatürde en fazla Maslach 

tarafından oluĢturulan boyutların dikkate alındığı görülmüĢtür. Bu çalıĢmada 

tükenmiĢlik kavramının boyutları, duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel 

baĢarıda düĢüklük olarak üç boyutta incelenecektir. 

 

4.3.1.  Duygusal Tükenme 

 

Duygusal tükenme tükenmiĢlik sendromunun merkezi, baĢlangıcı olarak ifade 

edilir (KarakaĢ ve Bilen, 2014: 140). TükenmiĢlikteki bireysel stresin boyutunu 

duygusal tükenme belirler. Duygusal tükenme, bireydeki duygusal kaynakların 

tükenmiĢ ve bireye fazla yüklenilme duygularını anlatır ve bireyin sahip olduğu 

fiziksel ve duygusal kaynaklardaki azalmayı ifade eder (Maslach ve diğerleri, 

2001:402). 

Duygusal tükenme boyutu, bitkinlik, tükeniĢ, enerji kaybı, yıpranma olarak 

tanımlanır ve tükenmiĢlik kavramının genel boyutudur (Baysal, 1995: 32). Güven 

kaybı ve ilgi kaybının yanında hayal kırıklığı, sinirlilik, kullanılmıĢlık duygularını da 

içerir (Cordes ve diğerleri, 1997, Aktaran: Akbulut, 2010: 13). Duygusal bağlamda 

yoğunlaĢmıĢ bir Ģekilde çalıĢan kiĢi kendisini zorlar ve diğerlerinin duygusal 

talepleriyle ezilmeye baĢlar. Bu duruma tepki olarak duygusal tükenme meydana 
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gelmektedir (Bahar, 2006: 18). Bireyin iĢi sebebiyle çok fazla duygusal tükenme ve 

psikolojik baskıyla karĢılaĢmasından kaynaklanmaktadır. Cordes ve Dougherty‟ye 

göre, çalıĢanlarda genel olarak kaynaklanmasının nedeni fazla iĢ yükü, rol çatıĢması, 

örgütsel beklentiler, bireysel beklentilerdir (Aktaran: Sarıkaya, 2007: 34).    

Duygusal tükenme tükenmiĢliğin içsel boyutu olarak görülür (Salha ve 

diğerleri, 2017: 49). Bireyler tükenmiĢlik sendromuna yakalanan kendilerini ya da 

diğer insanları anlatırken çoğu zaman “duygusal tükenme” hissi yaĢadıklarını ifade 

ederler. Bu nedenle, Maslach‟ın tükenmiĢlik boyutları içerisinde en fazla analiz ve 

rapor edilen boyut, duygusal tükenmedir (Yılmaz, 2014: 51).  

Ergin (1992: 143-160), duygusal tükenme boyutunun tükenmiĢliğin en iyi 

belirlenen boyutu olduğunu ifade etmiĢtir ve kiĢinin hislerinde tükenmiĢlik 

duygusuna kapılmasını sağlayan duygusal ve ruhsal ihtiyaçlarla bağlı bir Ģekilde 

geliĢtiğini belirtir. Yaptıkları iĢ nedeniyle yoğun olarak çalıĢanların rutin iĢlerde 

çalıĢanlara oranla daha fazla duygusal tükenme hissettikleri gözlenmiĢtir (Tuğrul ve 

Çelik, 2002: 1-2). Yüz yüze iletiĢimin fazla olduğu ortamlarda çalıĢan kiĢilerde 

duygusal tepkiler duygusal tükenmiĢliğe kadar varmaktadır (Cordes ve diğerleri, 

1997, 685-701, Aktaran: Savran, 2007: 91). 

Odaklanma sorunu yaĢayabilecek olan kiĢilerde mesleki olarak performansında 

düĢüĢü ortaya çıkabilir (Maslach ve Jackson, 1981, Aktaran; Yavuz ve Özgür, 2016: 

49). ÇalıĢan, iĢ dolayısıyla yaĢadığı stresi yönlendirebilecek gücü kendisinde 

hissedemez (KarakaĢ ve Bilen, 2014: 140). Gergin ve engellenmiĢ bir Ģekilde 

hisseden kiĢinin ertesi gün tekrar iĢe gitme gerekliliği endiĢesinin kaynağında büyük 

yer kaplar (Arı ve Bal, 2008: 133). Bireylerin duygusal olarak kaynakları tamamen 

tükendiğinden bu kaynakları tekrar doldurmaları gerekir ama gerekli kaynak 

bulamazlar (Örmen, 1993: 2). 

TükenmiĢliğin baĢlangıcındaki ilk boyut olan duygusal tükenme yaĢayan 

bireylerde az uyuma, yemek dengesine bozulma, baĢ ağrıları gibi fiziksel belirtilerin 

sonrasında depresyon içinde hissetme ve çaresizlik duygularında bir ilerleme olduğu 

ifade edilmektedir (Furnham, 2005: 390). Bunların sonucunda kiĢiler, hizmet 

sağladıkları kiĢilere geçmiĢte olduğu kadar iyi bir davranıĢ sergileyemediklerini 

hissederler (Polatçı, Ardıç ve Türkan, 2014: 284). Bu nedenlerle iĢ ile ilgili olarak iĢe 

vaktinde gitmeme, iĢe gitmeme ve psikosomatik Ģikayetler sebebiyle iĢten ayrılma ve 
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devamsızlık gibi sorunlar ortaya çıkar. Bu durum da hem çalıĢan için hem de kurum 

için verimsiz bir durum ortaya koyar (KayabaĢı, 2008: 195). 

Bireyler bu duygusal sıkıntılardan kaçmak için diğer insanlar ile oluĢmuĢ olan 

iliĢkilerini en az seviyeye indirmektedirler. Ġnsanları kendi kafasında sınıflara ayırır, 

karĢılaĢtığı insanlara da sınıflandırdığı Ģekilde davranır (Sürgevil, 2006: 43). Bu 

Ģekilde birey insanlar ile arasına duygusal olarak mesafe koyar. Bu formül ile 

bireyler, kiĢilere bireysel olarak yaklaĢmaktan, kiĢileri tanımaktan ve duygusal 

bağlamda olaylar içinde olmaktan kaçınmıĢ olmaktadırlar. Ancak birey bu mesafeleri 

doğru bir Ģekilde dengeleyemezse mesafe fazla artabilir, bireyde diğer kiĢilerin talep, 

ihtiyaç ve hislerine karĢı olarak soğuk bir Ģekilde kayıtsız olma duygusunu geliĢtirir 

(Karaman, 2009: 38) ve bu sayılanların sonucu olarak kiĢi, katı prensip ve kurallara 

göre davranıĢ sergileyen bir bürokrata dönüĢmüĢ olur (Sürgevil, 2006: 43). 

TükenmiĢlik sürecinin duygusal tükenmiĢlikle baĢlamakta olup sonrasında 

duyarsızlaĢma ve en sonunda kiĢisel baĢarıda düĢme hissine doğru geçmesi olarak 

değerlendirildiği için duygusal tükenme boyutunun sahip olduğu önem artmaktadır 

(Engelbrecht, 2006, Aktaran: Sevim, 2011: 75). 

 

4.3.2.  DuyarsızlaĢma 

 

Birey için duygusal tükenme, tükenmiĢlik kavramının içsel boyutu olarak 

belirtilirken duyarsızlaĢma ise bireyler arasında kurulan iliĢkilere yansımakta olan 

sonuçları içermektedir (Arı ve Bal, 2010: 145). Duygusal tükenme içerisine giren 

birey, iletiĢim içerisinde olduğu diğer bireylerin sorunlarında çözüme 

ulaĢamadığında kaçıĢ yolu olarak duyarsızlaĢmayı seçer (DemirbaĢ, 2006: 23). Uzun 

zaman boyunca duygusal tükenme içerisinde kalan çalıĢan, bu durumun 

düzelmeyeceğini düĢünürse sürecin ikinci aĢaması olan duyarsızlaĢma meydana 

gelmektedir. Bunun sonucunda da iĢlerin düzelmeyeceğini düĢünen birey hizmet 

ettiği bireylere karĢı sert tavır sergiler (Atameriç, 2012: 43). 

KiĢiler arasındaki boyutu ifade eden duyarsızlaĢma (Budak ve Sürgevil, 2005: 

96) sonucunda kiĢilerin aralarındaki iliĢkilerde bozulmalar, tükenmiĢlik kavramını 

bireysel problem olarak görünmekten çıkartarak örgütün genelinde yaygınlaĢan bir 

salgın hastalık haline sokmaktadır (Polatçı, Ardıç ve Türkan, 2014: 284). KiĢinin 
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çevresine karĢı gösterdiği tepkisizlik duyarsızlaĢmanın temelinde yer alır (Bashan, 

2012: 96). DuyarsızlaĢma, çalıĢanın, hizmet verdiği kiĢiler ile kendisinin arasına 

mesafe koymaya çalıĢmasıdır (Maslach ve diğerleri, 2001: 403, Aktaran: Yılmaz, 

2014: 62). ÇalıĢan hizmet verdiği kiĢilere karĢı nesne gibi davranır, küçültücü sözler 

ile hitap eder, umursamaz bir tutum gösterir baĢka bir deyiĢle genel olarak 

duyarsızlaĢma, çalıĢanın hizmet verdiği kiĢilere karĢı gösterdiği ilgisiz, negatif 

tavırları ve duyguları ifade etmektedir (Tuğrul ve Çelik, 2002; Yıldırım ve Ġçerli, 

2010: 12). 

Ancak farklı bir açıdan bakıldığında, duyarsızlaĢma boyutu kaçıĢ ve savunma 

stratejisidir çünkü kiĢiler kendilerini hayal kırıklığından korumak ve gerginlikten, bu 

yöntem ile uzaklaĢırlar (Ceylan, 2013: 9). DuyarsızlaĢma duygusal tükenmeye aĢırı 

maruz kalınmasıyla geliĢir ve kiĢi diğer bireylerden kendisini uzaklaĢtırarak 

koruyucu bir davranıĢ sergiler (SolmuĢ, 2004: 103). Bireyin iĢle ilgili olan 

verimliliğinin azalmasına ve örgüte olan bağımlılığının düĢmesine neden olur. Bu 

boyutta gözlenebilen farklılıklar Ģu Ģekilde sıralanabilir (Ergin, 1992: 147-148): 

• Zorunlu kalmaz ise birey çevresi ile iletiĢime geçmeyebilir, 

• Kaba davranmak gibi itici tutumlar sergileyebilir, 

• ĠĢi nedeniyle kendisinden beklenen davranıĢlara karĢı ilgisizleĢebilir,  

• KiĢilere insancıl olarak yaklaĢmaktan uzaklaĢıp nesnel olarak yaklaĢabilir,  

• Hizmet verdiği çalıĢmakta olduğu örgüte karĢı davranıĢlarında sınırlı, alaycı 

ve umursamaz davranıĢlar içinde olabilir, 

• Çevresinde yaĢanan olaylara karĢı tepkisiz kalabilir, kiĢinin tavır ve 

tutumlarında esneklik olmayabilir, 

• KiĢi çevresindeki insanları kategorilere ayırabilir, düz, katı, monoton, 

basmakalıp davranıĢlar gösterebilir, 

Ortaya çıkan bu belirtilerde kiĢileri üçüncü boyut olan kiĢisel baĢarıda düĢüklük 

hissine yöneltecektir (Çağlayan, 2015: 38). 

 

4.3.3.  KiĢisel BaĢarı Hissi 

 

KiĢisel baĢarı, oluĢan bir sorunu baĢarıyla çözme, üstesinden gelebilme ve 

kiĢinin kendisini yeterli bulması olarak ifade edilir (KarakaĢ ve Bilen, 2014: 141). 
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KiĢisel baĢarı düĢüklüğü ise bu durumun tam tersi duyguları ifade ederek kiĢinin, 

kendisini baĢarılı ve yeterli olarak hissedememesi olarak tanımlanmaktadır (Maslach 

ve Jackson, 1981: 101, Aktaran: Kılıç, Ak, 2017: 73). Diğer iki alt boyutun aksi bir 

Ģekilde bu boyutun seviyesinin düĢük olması tükenmiĢlik düzeyinin yükseldiğini 

gösterir (Maslach ve Jackson, 1981: 101, Aktaran: Salha, Cinnioğlu, Yazıt, 2017:49). 

Birey kendisiyle ilgili düĢünceler kurduğunda kendisini olumsuz bir Ģekilde 

düĢünür ve bunun sonucunda kiĢisel baĢarıda düĢüklük veya yetersizlik hissi, 

duygusal tükenme ve duyarsızlaĢmanın sonuçları olarak ortaya çıkar (Torun, 1997: 

47; Altay ve Akgül, 2010: 90).  ÇalıĢanların baĢlangıçtaki beklentilerinin, hayal 

kırıklığı hissetmelerinde ve düĢük baĢarı hissine kapılmalarında etkisi oldukça 

fazladır. ĠĢ yaĢantısına girmeden önce öğrencilik hayatında kurulan yüksek 

beklentiler, görevini yerine getiren çalıĢanın sahip olması gerekli olan kaynaklardaki 

yetersizlik, örgütün koyduğu kuralların çalıĢanların üzerinde kısıtlayıcı bir etkide 

olması, çalıĢan ve iĢ yerindeki arkadaĢları arasında oluĢan olumsuzluklar, çalıĢanın 

çaba göstermesi ama sonucunda olumlu motive edici geribildirimler almaması gibi 

nedenler bu beklentilerin sonucunda kiĢilerin düĢük baĢarı hissine kapılmasına neden 

olur (Özen, Kutanis ve Tunç, 2010: 67). Ġnsanlarla iletiĢimin öneminin fazla olduğu 

görevlerde çalıĢan ve grup çalıĢmalarına katılan çalıĢanlarda düĢük kiĢisel baĢarı 

hissi daha fazla gözlenmektedir (Ersoy ve Utku, 2005: 44). Bu boyutun içerisinde 

olan birey kendini daima negatif olarak nitelendirir (Cordes ve Dougherty, 1993: 

623) ve birey boĢuna çalıĢarak zaman harcadığını, yaptığı iĢte ilerleyemeyeceğini, 

giriĢimlerini engellemek için bütün insanların kiĢinin üzerine geldiğini düĢünerek 

yetersizlik ve suçluluk duygularına kapılmaktadır (Silah, 2005: 163; Arslan Kozan ve 

Ünal Uyar, 2018: 56). Böylece, kiĢinin yaptığı iĢte motivasyonu düĢer ve 

kontrolünde eksiklik hissederek çaresizlik duygusuna kapılır (Kutlu, 2004: 21).  

Duygusal tükenme, enerji ve duygusal kaynaklardaki tükenmeyi gösterirken 

duyarsızlaĢma, hizmet verilmekte olan kiĢilere karĢı negatif duyguları ve davranıĢları 

gösterir ve duyarsızlaĢma boyutunda çalıĢanlar hayatındaki bir Ģeyleri eksiltenlerin 

hizmet verdiği kiĢiler tarafından yapıldığını düĢünür. KiĢisel baĢarıda düĢüklükte ise, 

birey kendisini değerlendirirken olumsuz olarak düĢünür ve iĢlerinde elde ettikleri 

baĢarıdan tatmin olmayarak bütün geliĢmeleri negatif bir Ģekilde algılar (Azizoğlu ve 

Özyer, 2010: 138).  



88 

 

4.4. TükenmiĢliğin Belirtileri 

 

TükenmiĢlik bir anda ortaya çıkan bir durum olmamaktadır çünkü tükenmiĢlik 

uzun süreli birikimler sonucunda meydana gelen bir durumdur (Çelik, 2018: 24). 

Hayatlarını iĢkoliklik derecesinde çalıĢarak geçiren ve çeĢitli nedenlerle fazla iĢ yükü 

ile çalıĢan bireylerde tükenme belirtileri görülmektedir. Bu durumdaki kiĢiler hayat 

hakkında çekilmez ifadesi kullanırlar bu da tükenmiĢlik belirtisi olarak nitelendirilir 

(BaltaĢ ve BaltaĢ, 2016: 77). GeliĢmesi yavaĢ yavaĢ olan bu sürecin belirtileri 

fiziksel, ruhsal ve davranıĢsal olarak üç alt baĢlıkta toplanmaktadır (Çil, 2018: 24). 

TükenmiĢlik kavramında belirtiler fiziksel aĢamada baĢlamaktadır (Çelik, 2018: 

24). Bütün sistemleri ile birlikte uyumlu olarak çalıĢan insan vücudu önemli oranda 

enerji üretebilir ve bu enerjiyi de çevresindekilere yansıtabilir (Sürgevil Dalkılıç, 

2014: 31). ÇalıĢan kiĢilerde stres durumu, iĢ yerinin çalıĢma saatleri, kiĢinin çalıĢma 

pozisyonu ve bunun sorumlulukları, kiĢinin fiziksel ve zihinsel olarak bilgi ve 

yetenek sahibi olmaması, elveriĢli bir Ģekilde dizayn edilmemiĢ iĢ yeri koĢulları (ses, 

ıĢıklandırma, ısı gibi) gibi nedenlerden dolayı kiĢilerin sahip olduğu fiziksel yapının 

zorlanmasıyla ortaya çıkar. Stres fizyolojik yapıda bozulmaya neden olur (Telman ve 

Önen, 2006: 3). KiĢilerde kas, eklem ve baĢ ağrısı, alerjik, kalp ve mide 

rahatsızlıkları, kilo kaybı, nefes darlığı, enerji kaybı, bitkinlik, yorgunluk ve uyku 

bozuklukları gibi belirtiler görülür (Freudenberger, 1974; Maslach ve Jackson, 1981; 

Maslach ve Leiter, 1997, Potter, 1995: 10, Çam, 1992; Arı ve Bal, 2008, Aktaran: 

Ardıç ve Polatçı, 2008: 77-78). 

TükenmiĢliğin psikolojik ve ruhsal belirtileri, tükenmiĢlik yaĢayan bireylerde 

bazı bulgulara rastlanır bu bulgular çaresizlik, can sıkıntısı, anlık öfke patlamaları, 

yalnızlık, umutsuzluk ve sürekli kızgın olma gibi duygulardır (BaltaĢ ve BaltaĢ, 

2016: 77). Potter (2006:6) tükenmiĢlik belirtilerini engellenmiĢlik hissi, duygusal 

dinginlik veya patlamalar, yabancılaĢma duygusu, düĢük performans, çevreden 

soyutlanma, ilaç ve alkol kullanımında artıĢ olarak sıralamıĢtır (Aktaran: Kır, 2018: 

31). 

TükenmiĢlik belirtilerinin en önemlileri olarak ele alınan belirtiler umudunu 

kaybetmiĢ, karar vermede zorlanma, anksiyete, biliĢsel becerilerde zorlanma, öz 
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saygıda azalma, eleĢtirileri önemsememe, huzursuzluk, sabırsızlık, hayal kırıklığı, 

iĢle ilgili hayatta istekte azalma, duygusal bitkinliktir (Nazlıoğlu, 2009: 8; Sürgevil, 

2006: 20). Izgar‟a (2003) göre, duygusal ve psikolojik belirtiler insanlara karĢı 

ilgisizlik, düĢük kiĢisel baĢarı hissi, duygusuzca davranma, depresyon ve hayal 

kırıklığı gibi bulguları kapsamaktadır. Ruhsal belirtiler ise; kiĢinin evliliğini 

sonlandırma veya yaĢadığı Ģehirden taĢınma gibi hayatında önemli bir değiĢiklik 

yapması gerektiğini düĢünmesi ve Tanrı‟ya karĢı öfkeli olması, merhametsiz 

davranması veya intihar etmeyi düĢünmesi gibi inanç ve değer yargılarını 

önemsememesi gibi durumları kapsadığı belirtilmektedir (Izgar, 2003: 9-10). 

TükenmiĢliğin davranıĢsal belirtileri, tükenmiĢliğin ciddi bir duruma geldiğinin 

habercisi olan davranıĢsal belirtilerin diğer belirtilerden farkı, bu belirtilerin 

davranıĢa dönüĢmüĢ olması ve artık diğer bireyler tarafından da kolaylıkla 

görülebilmesidir (Sürgevil Dalkılıç, 2014: 34). DavranıĢsal belirtilere örnek olarak; 

iĢin kuralları gereği yerine getirilmesi gereken iĢleri sürekli erteleme, iĢe 

yoğunlaĢmada zorluk çıkarma, çalıĢma çevresine alaycı bir tavır sergileme, iĢ ile 

ilgili olumlu değiĢimlerde uyumsuzluk, sert tutum ve direnç gösterme, iĢle ilgili 

konuları iĢ arkadaĢları ile tartıĢmaktan kaçınma, sürekli çevresindekileri suçlama 

örgüt performansını etkilemekte olan önemli belirtilerdendir (Arı ve Bal, 2008: 142). 

Bu aĢamada uzun süredir tükenmiĢlik yaĢayan bireyin artık bu duyguyu 

saklayamadığı ve kendisine ve çevresine huzursuzluk verdiği anlaĢılır (Sürgevil 

Dalkılıç, 2014: 34). Organize olurken güçlük yaĢama, bağımlılık yapan madde 

kullanmadaki eğilim ya da artıĢı, dengeli olmadan beslenme, evlilik sorunları, 

boĢanma, içe kapanıĢ, kiĢilerle problemler, aile iliĢkilerinde kopmalar, iĢ konusunda 

yoğunlaĢamama, dalgınlık, baĢka insanlara güvende problemler yaĢamak, iĢe ilgi 

kaybı diğer davranıĢsal belirtilerdir (Arı ve Bal, 2008: 142). Bu alıĢkanlık içerisinden 

bazıları uykusuzluk sorununa yol açar ve kiĢi de bu sorunla baĢ edebilmek için 

sakinleĢtirici ya da uyuĢturucu ilaçlar kullanma eğilimi gerçekleĢtirir (Ardıç ve 

Polatçı, 2009: 31). 

 

4.5. TükenmiĢlik Evreleri 

 

TükenmiĢlikteki dört evre tükenme kavramını daha anlaĢılır kılmaktadır. Bu 

evrelerde kiĢi bir evreden diğer bir evreye geçerek oluĢan kesikli bir süreç içerisinde 
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değildir çünkü bu sürekli bir durumdur (Ergin, 1992: 143). KiĢilerin tükenmiĢlik 

seviyeleri analiz edildiğinde tamamen tükenmiĢlik vardır veya yoktur denilir, 

tükenmiĢliğin her evresine ait analiz ayrı bir Ģekilde yapılır. Çünkü bu evreler sıralı 

bir Ģekilde ilerlemeyebilir. Yapılan değerlendirmelerin önemli olmasının, birbirini 

takip etmesinin nedeni erken teĢhis etme ve önleme aĢamaları içindir (IĢıkhan, 

2004:52). 

ġevk ve coĢku evresinde, birey yüksek bir Ģekilde umutludur, enerjisinde 

artma vardır ve kiĢilerin meslekleriyle ilgili olan beklentileri yüksektir. KiĢinin 

mesleği bütün yaĢantısının önündedir, uykusuz kalmaya, gergin iĢ ortamına, kendine 

ve yaĢamının diğer yönlerine zaman ve enerji ayıramamasına rağmen kiĢi üstün bir 

uyum sağlamaya çabalar (Kaçmaz, 2005: 30). KiĢinin coĢku aĢamasında enerjisi, 

ilkeleri, idealleri yüksektir. SeçmiĢ olduğu mesleğin amaçlarına eriĢebilmek için 

fazladan motivasyon göstermeye isteklidir. KiĢi çalıĢırken bireysel olarak hayal 

kırıklıklarını ve eksik yönlerini kapatabilmek için sahip olduğu iĢe fazla yatırım 

yapar ve kiĢinin beklentilerinde olumsuzluk meydana geldiğinde, gayretli bir Ģekilde 

çalıĢan kiĢi hayal kırıklığı yaĢayarak tükenmiĢliğin durgunlaĢma aĢamasına geçmeye 

baĢlamıĢ olur. Bu gibi durumlar kiĢi çalıĢmaya baĢladıktan sonra bir yıl geçmesiyle 

görülmektedir (Çimen, 2000: 15). 

DurağanlaĢma evresinde artık umut ve istekte bir düĢüĢ meydana gelir. KiĢi, 

mesleğini yerine getirirken karĢı karĢıya geldiği güçlüklerden, önceleri 

umursamadığı bazı durumlardan zamanla rahatsızlık yaĢamaya baĢlar ve “iĢten baĢka 

bir Ģey yapmıyor” olmayı sorgulamaktadır çünkü kiĢinin mesleğinin “kuramsal ve 

pratik tüm yönleri kiĢinin varoluĢunu tamamen dolduramamıĢtır” (Kaçmaz, 2005: 

30). Yaptığı iĢte sunduğu hizmeti sevmediğini anlayan çalıĢan iĢ dıĢı aktivitelere 

yoğunlaĢır. Bu aĢama, tükenmiĢliği yaĢayan bireyler arasında “yolun sonuna gelmek 

gibi ifadeler ile” açıklanmaktadır (Sürgevil, 2006: 27). 

Engellenme evresinde iĢi gereği diğer insanlara hizmet ve yardım etmek 

sebebiyle çalıĢma hayatına baĢlamıĢ olan birey, insanları, olumsuz çalıĢma ortamını 

ve insanları değiĢtirmenin zorluğunu anlar ve yoğun bir Ģekilde engellenmiĢlik 

duygusu yaĢar (Kaçmaz, 2005: 30). Sürekli bir Ģekilde engellenmiĢlik yaĢayan birey 

için tükenmiĢliğin dördüncü aĢamasına doğru geçme olasılığı yüksektir ama birey 
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bazı savunma yöntemlerini de geliĢtirmeyi seçebilir. Bu yöntemler Ģunlardır 

(Sürgevil, 2006: 28); 

• Apatif (Uyum Gösteren) Savunmalar: kiĢi kendi içerisindeki koĢullarıyla 

bulunduğu koĢullar arasında denge sağlayarak, ortama uyum sağlar ve 

tükenmiĢlik zincirinden çıkabilir.  

• Maladaptif (Uyum Göstermeyen) Savunmalar: kiĢinin sahip olduğu sorunu 

kabul etmeyerek, önemsemeyerek, daha fazla ve daha uzun saatler 

çalıĢarak sorunu çözebileceğini düĢünmesidir. 

• Durumdan Kendini Çekme: bireyin mesleğinde donuk, katı ve duyarsız 

davranıĢlar sergilemesi ve mesleğini sadece teknik olarak yerine 

getirmesidir. Maladaptif (uyum göstermeyen) ve durumdan kendini 

çekme, savunma davranıĢları tükenmiĢliğin artmasına neden olabilecek 

davranıĢlardandır.  

Umursamazlık evresinde derin bir Ģekilde inançsız olma, duygusal kısırlaĢma ya 

da kopma gözlenebilmektedir. KiĢi mesleğini sosyal güvence ile ekonomik 

gerekliliği için yapmaktadır. Bu durumda çalıĢma hayatı bireyin kendini 

gerçekleĢtirmesi ve iĢ doyumunu sağlamasından uzak bir kavramdır çünkü bu 

durumda olan bireye iĢi, mutsuzluk veren sıkıntılı bir alan Ģeklindedir (Ünlüoğlu, 

1992; Fawzy ve diğerleri, 1991, Aktaran: Kaçmaz, 2005: 30). Bu dönem için hayal 

kırıklıklarıyla baĢa çıkmak için geliĢtirilen kayıtsızlık ve ilgisizlik kullanılmakta 

olup, birey iĢi görev, görevin de bir iĢ olduğunu düĢünür. Ġlgisizliğin en yoğun 

Ģekilde yaĢandığı bu dönemde, iĢe zamanında gelmeme, hep yapılacakların dıĢına 

çıkmama, duyarsızlık, sürekli olarak iĢten Ģikâyet gözlenmektedir (Özçınar, 2005: 

13). 

 

4.6. TükenmiĢliğin Nedenleri 

 

ĠĢ hayatında sıklıkla gözlenmekte olan tükenmiĢliğe sebep olan etkenler, bireyin 

kiĢisel özelliklerini içeren bireysel faktörlerle, örgütsel faktörler arasında farklılık 

gösterebilir (TaĢlıyan ve diğerleri, 2017: 112). Genel bir bakıĢla bireylere ulaĢılması 

güç hedefler konulması, iĢ yükünde fazlalık, düĢük motivasyona sahip bireylerle 

çalıĢma, bireyin kiĢiliğiyle iĢin uyuĢmaması, bireylere verilen sosyal destekte azlık 
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gibi durumlar en çok görülen tükenmiĢlik nedenleridir (Yöney ve Ünalan, 2004). 

Bireylerin tahammül seviyelerinin, öz saygılarının düĢük olması, çekingen 

davranıĢlar gösteren stres yönelimli profil oluĢturan kiĢilik özellikleridir. Bu tarz 

kiĢilerin tükenmiĢlik yaĢamaları kaçınılmaz olarak görülür (Gardner ve diğerleri; 

Aktaran: Yücel ve Ilgın, 2016: 627). Karar verme aĢamalarına katılmama, yönetici 

desteği ve ödüllendirme sisteminin örgütte var olmaması, iĢ yeri ortamı, kiĢinin iĢten 

soğuması, eksik eğitim, uzun süre boyunca yaĢanan iĢ stresi ve stresle baĢa çıkmada 

yaĢanan baĢarısızlıkların fark edilmesi örgütsel tükenmiĢliğin sebepleri olarak 

görülmektedir (Akçamete ve diğerleri, 2001).  

ÇalıĢma hayatına yeni geçiĢ yapmıĢ genç ve tecrübesiz kiĢilerin tükenmiĢliğe 

yakalanmaları daha fazla olmaktadır. Bu durum iĢe baĢlamıĢ olmayla duyulan 

heyecan ve bu heyecan sayesinde fazla çaba sarf etmeleriyle kısa sürede yorgun hale 

gelmeleriyle ifade edilebilir. Genç çalıĢanlar kısa bir zaman dilimi içerisinde büyük 

baĢarılar elde edeceklerini düĢünürler ama zamanın ilerlemesiyle iĢ bağlamında 

amaçlara eriĢememe durumu, genç bireylerdeki heyecanın giderek azalarak 

kaybolmasına neden olacaktır. Sonuçta da birey ya gerçeği kabul edecek ya da 

koymuĢ olduğu hedeflerinde küçülme yapmak yerine hayal kırıklığıyla tükenmeye 

doğru geçiĢ yapacaktır (DuymuĢ, 2015: 44).  Ayrıca genç çalıĢanlarda tükenmenin 

yaĢanmasını sağlayan bir diğer faktör de yeni iĢin gerektirdiği rol ve sorumlulukların 

belirlenmiĢ olmamasıdır. Bu da “mesleğe ve örgüte karĢı bağlılığın henüz 

baĢlamamasından kaynaklandığı” olarak açıklanabilir (Randall ve Scott, 1988, 

Aktaran: Ardıç ve Polatçı, 2009: 24).  

Maslach ve Jackson (1981), kadın ve erkeklerin tükenmiĢlik seviyelerini, 

tükenmiĢliğin alt boyutlarıyla ele almıĢtır (TaĢlıyan ve diğerleri, 2017: 113). Buna 

göre erkekler kadınlardan daha az duygusal tükenmiĢlik yaĢar. Kadınlar ise 

duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarıda azalma hissini daha az yaĢar (Maslach ve Jackson, 

1981, Aktaran: Arı ve Bal, 2008: 137). 

 

4.6.1.  Bireysel ve Sosyal Faktörler 

 

Bireysel nedenler: yaĢ, medeni durum, cinsiyet, çocuk sayısı, kiĢisel 

beklentiler, iĢe bağlılık, güdülenme, performans, iĢ doyumu, bireysel kaynaklı 
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stresler ve amirlerden görülen destek gibi etmenlerden oluĢur (Yenihan ve diğerleri, 

2018: 48). ÇalıĢanlar için tükenmiĢliğin var olduğu iĢ ortamlarında, bazı çalıĢanlar 

tükenmiĢlik yaĢarken bazıları yaĢamayabilir (Çoban Kaynak, 2018: 20). Yapılan 

araĢtırmalarda iĢ hayatında, mükemmeliyetçi, hızlı olan, rekabeti seven ve hızlı 

konuĢan bireylerin tükenme durumuna daha çabuk geçtikleri açıklanmıĢtır (Ardıç ve 

Polatçı, 2009: 24).   

TükenmiĢlik unsurlarından biri de aile yapısı ve sosyal çevre olarak karĢımıza 

çıkar (Arslan Kozan ve Ünal Uyar, 2018: 57). Huzurlu bir aile yaĢantısına sahip 

olmak, problemlerin konuĢularak çözüme kavuĢturulduğu, iĢ ortamının sosyal olduğu 

iĢte çalıĢıyor olmak, tükenmiĢliğe yakalanma riskini azaltarak en az düzeye 

indirecektir (Dinçerol, 2013: 43). Beklenti düzeylerindeki farklılık nedeniyle genç ve 

tecrübesiz çalıĢanlarda tükenmiĢlik görülme olasılığı yaĢlı ve tecrübe sahibi 

çalıĢanlarda görülme olasılığından daha fazladır. Göreceli olarak tecrübesiz 

çalıĢanlarda tükenmiĢliğin fazla tespit edilmesinin nedenleri heyecanlarının fazla 

olması ve isteklerinden dolayı fazla enerji sarf etmeleri ve kısa sürede yorulmaları, 

devamında ise heyecanın biterek tükenmiĢliğin baĢlamasıdır (Ardıç ve Polatçı, 

2009:24).  

Otonomi, geribildirim, sosyal destekte oluĢan eksiklik, çalıĢan iĢ uyumsuzluğu, 

kiĢiler arası iliĢkilerdeki eksiklikler, çalıĢma ortamında ayrımcılık, çalıĢanlardan 

ahlaki olmayan ya da çalıĢanın kiĢisel değerleriyle uyuĢmayan davranıĢları yerine 

getirmeleri istenmesi gibi etkenlerin tükenmiĢlik nedeni olduğu ifade edilmiĢtir 

(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001; Aktaran: KarakaĢ ve Bilen, 2018: 141). 

 

4.6.2.  Örgütsel Faktörler 

 

Günümüzde çalıĢma ortamında insana verilecek değer genellikle ekonomik 

kaygıların gerisinde kalarak arka plana atılır. Bu nedenle çalıĢma ortamları 

tükenmiĢliğin en fazla görüldüğü yerlerdendir (Sürgevil, 2006: 57). TükenmiĢliğin 

örgütsel nedenleri; çalıĢma ortamı özellikleri, iĢ yükündeki fazlalık, yapılan iĢin 

niteliği, mesleğin tipi, iĢ gerilimi, çalıĢma süresi, rol belirsizliği, karara katılmama, 

eğitim, örgüt içindeki iliĢkiler, ekonomik ve toplumsal etmenlerdir (AvĢaroğlu ve 

diğerleri, 2005: 117). Yükselme fırsatında yetersizlik olması ve katı iĢ saatleri ya da 
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adalet sisteminin olmadığına inanma iĢe yönelik olumsuz tutumlara yol açarak 

tükenmiĢliğin geliĢmesinde katkı sahibi olacaktır (Greenberg ve Baron, 1990; 

Aktaran: KarakaĢ ve Bilen, 2018: 142). Örgüt içinde birey, iĢ dolayısıyla gereken 

kontrolleri sağlayamazsa iĢten soğumaya, performansında azalmaya ve sonuç olarak 

da tükenmiĢlik yaĢanmasına neden olur. Kontrol nedeniyle yaĢanmakta olan 

uyumsuzluk, kiĢisel baĢarıda düĢüklük boyutu ile iliĢkilidir (Ardıç ve Polatçı, 2009: 

27).  

 

4.7.  Duygusal Emek ile TükenmiĢlik arasındaki ĠliĢki  

 

Daha öncede ifade edilmeye çalıĢıldığı gibi kronik bir Ģekilde meydana gelen 

stresin adına tükenmiĢlik denmektedir. TükenmiĢlik, uzun süre boyunca yüksek 

seviyede stres ile karĢı karĢıya kalınması sonucunda ortaya çıkan zihinsel, duygusal 

ve fiziksel tepkilerin sonucudur (Yücebalkan ve Karasakal, 2016: 191). Hochschild 

(1983), kiĢiler uzunca bir süre kendi hislerini sergilemek yerine farklı hisleri 

sergileyerek davranıĢlarda bulunduğunda, hissettiği kendi hislerinden kopmaya 

baĢlar bununla birlikte diğer insanların duygularını da anlamakta zorlanmaya 

baĢlayabileceği iddiasında bulunmuĢtur ve bunun tükenmiĢlik kavramının 

boyutlarından biri olan duyarsızlaĢmayla iliĢkili olduğunu öne sürmüĢtür. Eğer bir 

çalıĢan duygusal gösterimleri sonucunda istediği konuma ulaĢamazsa veya 

müĢterilerin gözünde can sıkıcı göründüğüne inanıyorsa bu çalıĢan büyük olasılık ile 

tükenmiĢliğin boyutlarından birisi olan düĢük kiĢisel baĢarı hissini yaĢar. Bu 

durumlardan da anlaĢılacağı üzere tükenmiĢlik kavramının üç boyutuyla yüzeysel 

davranıĢın iliĢkili olması olanaklıdır (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22; Aktaran: 

Eroğlu, 2014: 151), dolayısıyla duygusal emek tükenmiĢliğe neden olan etkenler 

arasında yer almaktadır. TükenmiĢlik üzerinde duygusal emeğin etkisini inceleyen 

araĢtırmalarda yüzeysel davranıĢla duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında; 

derinlemesine davranıĢla kiĢisel baĢarı arasında pozitif aynı yönlü bir iliĢki olduğu 

açıklanmaktadır. Fakat farklı sonuçlar da ortaya çıkabilmektedir. Bu konuda yapılmıĢ 

olan incelemeler aĢağıda bulunmaktadır (Kaplan ve UlutaĢ, 2016: 168). 

Grandey (1999) yaptığı çalıĢmasında tükenmiĢlik ile duygusal emek arasındaki 

iliĢkinin doğru orantılı olduğunu ve duygusal emek göstermenin çalıĢanlarda 
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tükenmiĢliğe sebep olduğunu açıklamıĢtır. Bu araĢtırmada yüzeysel davranıĢın, 

duygusal tükenmeyle ve duyarsızlaĢma ile doğru orantılı bir iliĢkisinin olduğunu 

ancak kiĢisel baĢarı duygusuyla negatif yönlü iliĢkisinin olduğundan söz etmiĢtir. 

Grandey 2003 yılında yaptığı bir baĢka çalıĢmasında ise; duygusal emek ile duygusal 

tükenme arasındaki iliĢkiyi araĢtırmıĢ ve önceki çalıĢmasıyla benzer sonuçlara 

ulaĢmıĢtır. Grandey‟e (2003) göre bir çalıĢanın çalıĢma ortamında sergilediği 

duygusal emek sonucunda duygusal tükenmeye maruz kalması iki temel nedene 

bağlıdır:  

1. Duygusal çeliĢkiye maruz kalmanın bireyde oluĢturduğu gerilim, 

2. Bireyin müĢteriler karĢısında sürekli olarak rol yapması ve bunun sonucunda 

sahip olduğu duygusal kaynaklarını tüketmesi. 

Grandey‟in 2003 yılında yapmıĢ olduğu araĢtırmanın sonucuna göre; yüzeysel 

davranıĢ sergileme, çalıĢanlarda duygusal tükenmeyi ortaya çıkarmaktadır. Ancak, 

duygusal tükenme ve derinlemesine davranıĢ arasında bir iliĢki ortaya çıkmamıĢtır. 

Bu durumu yazar, “derinlemesine davranıĢ sergilemenin çalıĢana sağladığı geri 

dönüĢümlerin, onun kaynaklarını beslediği görüĢüne dayandırmıĢtır”. Diğer bir 

anlatım ile bireyin derinlemesine davranıĢ sergilemek ile duygusal çeliĢkiye maruz 

kalmaktan korunmasıyla birlikte müĢterilerden olumlu geribildirimler alması benzeri 

nedenlerle onu duygusal tükenmeye maruz kalmaktan koruyabilir (Aktaran, Kaya ve 

Özhan, 2012: 117). 

Brotheridge ve Grandey (2002) tarafından; hizmet sektörü bünyesinde faaliyet 

gösteren farklı meslek kollarında gerçekleĢtirilen araĢtırmada, derin davranıĢ 

stratejisinin müĢterilere gerçek ve samimi ifadelerin sergilenmesini gerektiren 

herhangi bir kiĢi gibi davranma motivasyonuna sahip olması sebebiyle bu davranıĢ 

tarzının yüksek kiĢisel baĢarı düzeyiyle ve düĢük duyarsızlaĢma düzeyi ile de iliĢkili 

olması ve müĢterilerden gelen olumlu geri bildirimlerin çalıĢanların kiĢisel etkinlik 

hissini arttırabileceği varsayılmıĢtır. AraĢtırmacıların bu çalıĢmalarında yüzeysel 

davranıĢın, gerçekte hissedilen duyguları bastırmanın duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma ile pozitif iliĢkili olduğu, kiĢisel baĢarı hissi ile negatif iliĢkili olduğu 

bulunmuĢtur. Bunun yanında derinlemesine duygusal emek davranıĢları göstermenin 

kiĢisel baĢarı duygusunu arttırdığı sonucuna ulaĢılmıĢtır (Kaya ve Özhan, 2012: 117; 

Eroğlu, 2014: 151). 
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Kruml ve Geddes (2000) tarafından duygusal emeğin gerekli olduğu konumlarda 

çalıĢanlar hakkında yaptıkları çalıĢmada, yüzeysel davranıĢ sergileyen çalıĢanların 

maruz kaldıkları duygusal çeliĢki nedeniyle duygusal tükenme yaĢama oranlarının 

yüksek olduğu belirlenmiĢtir (Kaya ve Özhan, 2012: 117). Zapf ve diğerleri (2001), 

tükenmiĢlik sendromunun boyutlarının, hepsinin belirleyicisinin duygusal emek 

olduğunu öne sürmüĢtür (Eroğlu, 2014: 151).  

Duygusal emek ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkiyi inceleyen Türkiye‟de 

yapılan bazı çalıĢmalar ve sonuçları aĢağıda yer almaktadır.  

Bu çalıĢmalar arasından, Basım ve BeğenirbaĢ (2012) tarafından yapılan 

çalıĢmada, araĢtırma genellenebilir olması için iki gurupta uygulanmıĢtır. Birinci 

gurubu EskiĢehir‟deki 152 ilköğretim okulu öğretmeni oluĢturmuĢtur. Ġkinci gurubu 

ise Ankara‟da lise ve dengi okullarda görev yapan 273 öğretmen araĢtırmanın 

örneklemini oluĢturmaktadır. AraĢtırmada yüzeysel rol yapmanın; duygusal tükenme 

ve duyarsızlaĢma ile pozitif ve anlamlı bir iliĢkisi olduğu tespit edilirken, doğal 

duyguların ise negatif ve anlamlı bir iliĢkisi olduğu saptanmıĢtır. Öğretmenler 

özelinde yapılan diğer bir çalıĢmada, Daban‟ın (2018) Giresun da 2016-2017 

yıllarında il merkezindeki kamu ortaokullarında görev yapan 302 öğretmen ile 

yapmıĢ olduğu araĢtırmada, yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenmiĢlik ve 

duyarsızlaĢma arasında pozitif yönlü iliĢkiler tespit edilmiĢtir. Diğer taraftan, 

derinlemesine davranıĢ ile kiĢisel baĢarı hissi arasında negatif yönlü iliĢki ortaya 

çıkmıĢtır. 

   Köksel (2009) ile Oral ve Köse (2011) tarafından duygusal emek ile 

tükenmiĢlik arasındaki iliĢki doktorlar özelinde incelenmiĢtir. Yapılan araĢtırmalar 

neticesinde yüzeysel davranıĢ göstermenin çalıĢanların tükenmiĢlik seviyelerini 

artırdığı yönünde bulgular elde edilmiĢtir. Derinlemesine davranıĢ ile tükenmiĢlik 

arasında ise güçlü iliĢkiler kurulamamıĢtır. Bunların yanı sıra, çalıĢanların içinde 

bulundukları sektöre bağlı olarak duygusal emek boyutlarında birtakım farklılıklar 

olduğu görülmüĢtür. Buna göre, kamu sektöründe çalıĢanlar özel sektörde çalıĢanlara 

oranla daha fazla yüzeysel davranıĢ göstermekte ve daha fazla duygusal çaba 

harcamaktadırlar. Köse, Oral, Türesin tarafından 2011 yılında yapılan araĢtırma, 

Manisa ilinde faaliyet gösteren özel ve kamu hastahanelerinde görev yapan 136 

doktora uygulanmıĢtır. AraĢtırmada demografik değiĢkenlerle ilgili olarak yapılan 
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analizlerde, duygusal emek boyutlarının hiçbirinde, bu değiĢkenlere bağlı olarak 

farklılık olmadığı sonucu elde edilmiĢtir. Yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma seviyelerini yükseltmekte olduğunu göstermektedir. TükenmiĢliğin 

kiĢisel baĢarı duygusu boyutu ile yüzeysel davranıĢ arasında ise herhangi bir iliĢki 

tespit edilememiĢtir.  

Sağlık sektöründe yapılan bir diğer çalıĢmada, Yıldırım ve Erul (2013) 

tarafından, Aksaray ilinde kamu ve özel hastahanelerde çalıĢan 128 hemĢireye 

uygulanan araĢtırmada elde edilen verilerden yapılan istatistiki analizler neticesinde 

duygusal emek davranıĢı ile tükenmiĢlik düzeyleri arasında anlamlı bir iliĢki 

bulunmuĢtur. Ayrıca demografik değiĢkenlerle duygusal emek ve tükenmiĢlik düzeyi 

arasında istatistiki açıdan farklılık olup olmadığı araĢtırılmıĢ herhangi bir farklılık 

bulunamamıĢtır. Naktiyok ve Ağırman (2016) tarafından yapılan araĢtırmada ise, 

Erzurum il merkezinde kamu hastahanelerinde görev yapmakta olan 267 hemĢireye 

anket uygulanmıĢtır. Analiz sonuçları olumsuz duyguları göstermeme gerekliliğinin 

duygusal tükenmiĢlikle anlamlı bir iliĢkisinin olduğunu ancak mesleki bağlılığın bu 

iliĢkiyi zayıflattığını göstermektedir. Ancak hemĢirelerin mesleki bağlılık düzeyleri 

bu etkiyi azaltmaktadır. Dolayısıyla mesleki bağlılığı yüksek olan hemĢireler 

duygusal tükenmiĢliği daha az düzeyde yaĢamaktadır. Özen‟in 2017 yılında Konya 

ilinde yer alan bir kamu hastanesi, bir özel hastane ve bir üniversite hastanesinde 

görev yapmakta olan 381 çalıĢan ile yapmıĢ olduğu araĢtırmada, yüzeysel davranıĢ 

ile duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında pozitif yönlü bir iliĢki, derin 

davranıĢ ile duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında negatif yönlü bir iliĢki 

bulunmuĢtur. Kaya‟nın 2014 yılında Ġzmir‟deki toplam 7 adet huzurevi yaĢlı bakım 

ve rehabilitasyon merkezinde gerçekleĢtirdiği araĢtırmanın örneklemini 162 yaĢlı 

bakım çalıĢanı oluĢturmaktadır. Kaya‟nın araĢtırmasının sonuçlarına göre yüzeysel 

davranıĢ ile duygusal tükenme arasında pozitif yönlü iliĢki, derinden davranıĢ ile 

duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında negatif yönlü iliĢki, doğal duygular ile 

kiĢisel baĢarı hissi arasında pozitif yönlü iliĢki tespit edilmiĢtir. 

Duygusal emek ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkiye diğer hizmet sektörü 

özelinde odaklanan çalıĢmalar da mevcuttur. Bunlar arasından Kaya ve Özhan‟ın 

2012 yılında 147 turist rehberi ile yapmıĢ olduğu araĢtırmada derinlemesine davranıĢ 

ve samimi davranıĢ ile kiĢisel baĢarı hissi arasında pozitif yönlü bir iliĢki bulunurken 

derinlemesine davranıĢ ve samimi davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında negatif yönlü 



98 

bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Turist rehberleri ile yapılan bir diğer araĢtırmada, 2018 

yılında Ege bölgesinde görev 264 turist rehberi ile Yanar (2018) tarafından yapılan 

çalıĢmada yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında pozitif 

yönlü bir iliĢki ancak kiĢisel baĢarı hissi ile negatif yönlü bir iliĢki tespit edilmiĢtir. 

Ayrıca, doğal duygular ile kiĢisel baĢarı hissi arasında pozitif yönlü bir iliĢki tespit 

ederken doğal duygular ile duygusal tükenme arasında negatif bir iliĢki bulmuĢtur. 

Derinlemesine davranıĢ ile kiĢisel baĢarı hissi arasında pozitif yönlü iliĢki tespit 

etmiĢ ancak derinlemesine davranıĢ ile duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında 

negatif yönlü iliĢki tespit etmiĢtir. 

Turizm sektöründe, Kaplan ve UlutaĢ‟ın 2016 yılında NevĢehir‟de bulunan 4-

5 yıldızlı otel iĢletmelerinde çalıĢan 311 kiĢiyle yapmıĢ oldukları araĢtırmada 

derinden davranıĢ ile duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında negatif yönlü bir 

etki, kiĢisel baĢarı hissi ile pozitif yönlü bir etki tespit edilmiĢtir. Yüzeysel davranıĢ 

ile duyarsızlaĢma arasında ise pozitif yönlü etki ortaya çıkmıĢtır. Yakar‟ın 2015 

yılında KuĢadası‟nda bulunan Kültür ve Turizm Bakanlığı belgeli 12 adet 5 yıldızlı 

otel çalıĢanları ile yaptığı araĢtırmanın örneklemini yiyecek-içecek, ön büro ve halkla 

iliĢkiler departmanlarında çalıĢan 200 kiĢi oluĢturmaktadır. AraĢtırmanın sonuçlarına 

göre yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında pozitif yönlü 

bir iliĢki bulunurken doğal duygular ile duygusal tükenmiĢlik arasında negatif yönlü 

bir iliĢki bulunmuĢtur. 

Bankacılık sektöründe duygusal emek ve tükenmiĢlik iliĢkisi üzerine yapılan bir 

çalıĢmada, Eroğlu (2014) tarafından, Denizli‟de il merkezinde faaliyette bulunan 12 

bankanın farklı Ģubelerinde bireysel müĢteri hizmetlerinde görev yapan 268 kiĢi 

araĢtırmaya dahil edilmiĢtir. AraĢtırmada derinlemesine davranıĢ ile duygusal 

tükenme ve derinlemesine davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında istatistiki olarak 

anlamlı iliĢki olmadığı yönündeki hipotezler desteklenmemiĢtir. Derinlemesine 

davranıĢın, kiĢisel baĢarı hissini artırdığı görüĢü ise desteklenmiĢtir. 

 

4.8. TükenmiĢliğin Sonuçları 

 

TükenmiĢlik, bireyler ve örgütler için önemli sonuçları olan olgudur. Bireyin 

kendi içinde yaĢadığı tükenmiĢlik zaman ile bireyin iĢ ve aile yaĢantısına 
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yayılabilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981: 100). TükenmiĢliğin belirtileri 

baĢlıklarının altında açıklanmakta olan bazı fiziksel, davranıĢsal ve duygusal 

belirtiler aynı zamanda tükenmiĢliğin sonuçları olarak da gösterilebilir (Telli ve 

diğerleri, 2012: 92). Bireysel sonuçlara bakıldığında; baĢ ağrıları, psikolojik 

rahatsızlıklara yakalanmada daha hassas olunması, hareket sistemi, deri 

rahatsızlıkları, dolaĢım ve solunumdaki rahatsızlıklar, kalp damar hastalıkları bu 

sonuçlar içerisinde yer alır (Sabuncuoğlu, 2005: 145). TükenmiĢlik en çok baĢarılı 

bir birey olabilmek için yoğun bir Ģekilde çalıĢan ve kendisinin sınırlarını zorlamakta 

olan bireylerde görülür (KarakaĢ ve Bilen, 2014: 142) ve iĢ hayatında ortaya çıkan 

stres ile bireyin iĢ hayatı, aile hayatı, sosyal hayatı olumsuz yönde etkilenir ve 

insanlar ile olan iliĢkilerini üretken olma özelliğini verimliliğini ve uyumunu 

negatifleĢtirir (Ceyhan ve Sılığ, 2005: 44). ĠĢ hayatı temelinde 

değerlendirildiğindeyse, tükenmiĢlik sendromunda olan bireyin hizmet sunduğu 

diğer kiĢilere karĢı duyarsızlaĢtığı görülür (Izgar, 2001: 231). Bunlarla birlikte 

tükenmiĢlik içerisinde olan çalıĢanın iĢ verimliliğinde azalma, üretkenliğinde düĢüĢ 

ve örgüte bağlılıkta azalma görülür, çalıĢan iĢ çevresindeki arkadaĢlarına olumsuz bir 

Ģekilde yaklaĢır, iĢin gerekliliklerini aksatır böylelikle bireysel çatıĢmalar içerisinde 

olduğu anlaĢılır (Maslach ve diğerleri, 2001: 406). TükenmiĢlik kiĢilerin iĢlerine 

ilgisiz kalmasına, iĢe gitmemesine, iĢten ayrılmayı düĢünmesine, çalıĢma 

ortamındaki etkinlik ve verimliliklerinin düĢüĢüne sebep olur ve bu nedenle kiĢinin iĢ 

tatmini ve örgütsel bağlılığında azalma görülür. Bazı araĢtırmacıların bulguları 

tükenmiĢlik sendromunun depresyon, öz saygıyı yitirme ve anksiyete gibi ruh ve akıl 

sağlığı ile ilgili negatif etkileri oluĢturabilecek etkinlikte olduğunu destekler 

(Maslach ve diğerleri, 2001: 406; Furnell, 2008: 12-13: Aktaran: Yücel ve Ilgın, 

2016: 628). 

 

4.8.1.  TükenmiĢliğin KiĢisel Sonuçları 

 

TükenmiĢlik yaĢayan bireyler karmaĢık duygulara sahip olmalarından dolayı 

bu bireylerin birçok davranıĢ bozukluğunu da sergiledikleri gözlenmektedir (Izgar, 

2001: 21). Freudenberger‟e (1981) göre; bireysel, fiziksel ve psikolojik olarak 

tersliklerin olduğunun iĢaretini psikosomatik Ģikâyetler verir. Bunlar; baĢ ağrısı, grip, 

sırt ağrıları, geçmeyen soğuk algınlığı olarak örneklendirilebilir. TükenmiĢliğin en 
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önemli sonuç veya belirtilerinden biri de psikosomatik Ģikâyetlerdir (Sürgevil, 2006: 

89). Fiziksel olarak sürekli üĢüme, baĢ dönmesi, ishal gibi rahatsızlıklar zamanında 

fark edilip düzeltilmezse bu sorunlar ilerleyerek ülsere, kolite ve astıma dönüĢebilir 

(Akçamete ve diğerleri, 2001: 4). 

ÇalıĢma ortamında istediği olanaklara sahip olan ve isteklerini gideren birey 

tatmin olacak ve psikolojik olarak huzura erecektir. Aksi durumda ise ruh çöküntüsü, 

tatmin olmama gibi olumsuz psikolojik durumlar kendini gösterecektir (Izgar, 2001: 

23). Psikolojik tatminsizlik içinde olan bireyin davranıĢlarına örnek olarak; dedikodu 

yapma, baĢkalarının arkasından negatif sözler kullanma, alay etme, beğenmeme, hep 

geçmiĢi düĢünme, saldırganlık verilebilir (Izgar, 2001: 28, 29). TükenmiĢ olan kiĢi 

çalıĢtığı iĢten soğumaya baĢlar ve diğer kiĢilere karĢı da ilgisi kaybolur (Atameriç, 

2012: 45; Girgin, 1995: 21). Kendisini ruhen tükenmiĢ olarak hisseden bireyde 

fiziksel olarak tükenme baĢlar. Hem ruhen hem de fiziksel tükenmiĢliğin 

hissedilmesi bağıĢıklık sisteminde bozulmalara yol açarak bireyin hastalıklara daha 

çabuk yakalanmasında önemli rol oynar ve iyileĢme sürecini de uzatır (Atameriç, 

2012: 45). TükenmiĢlik sendromunun bireyler üzerindeki sonuçları; stres belirtisi, 

kararsızlık, davranıĢ bozuklukları, yorgunluk belirtileri Ģeklinde sıralanabilir. 

TükenmiĢliği yaĢayan bireylerde alınganlık, öz saygı yitirilmesi, depresyon, 

çaresizlik, kaygı gibi duygusal sorunlar da gözlemlenmektedir (Torun, 1995: 26). 

TükenmiĢlik sendromu sebebiyle bireylerin yaĢadıkları, onları fiziksel olarak yorar 

ve yıpranmalarına yol açar. Bu yorgunluk ve yıpranmanın temelindeki sebep, iĢ 

yerinde bireyin yaĢadığı gerginlikten kaynaklanmaktadır. Birey bu gerginlik 

sonucunda tükenmiĢliğe itilmiĢ olur, bu da bireyin sürekli kabuslar görmesine, 

uykusuzluğuna, halsizliğine ve huzursuzluğuna sebep olarak sürekli olarak kötü 

düĢüncelere kapılmasına neden olur (Aydın, 2007: 29).  

TükenmiĢlik içinde olan birey yanlıĢ beslenmeye baĢlamasından kaynaklı 

sağlık sorunları ortaya çıkabilir. Duygusal baskı içinde olan birey öğünlerini 

aksatabilir ya da yemek aralarını iĢlerini bitirmeye çalıĢmak ile geçirebilir (Bahar, 

2006: 33). Uzun süreli tükenmiĢliğin sağlık açısından etkileri; iĢtahsızlık, kilo kaybı, 

yüksek tansiyon, baĢ ağrısı, enerji kaybı olarak sayılabilir. Uzun süreli tükenmiĢlik 

yaĢayan yöneticiler, tükenmiĢlik yaĢamayan yöneticilere oranla daha fazla endiĢeli, 

sinirli, depresyon içerisinde ve psikomatik belirtilerden çok fazla Ģikayetçi 

davranıĢlar sergilerler (Güllüce, 2006: 28). 
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TükenmiĢliğin boyutlarından olan duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve düĢük 

kiĢisel baĢarı, bireyleri yaĢamın karĢısında savunmasız Ģekle sokar. Birey yaĢamakta 

olduğu ortamdan uzağa gittikçe yalnızlaĢmaya baĢlar ve evren onun karĢısındaymıĢ 

gibi hislere kapılmaya baĢlayarak en küçük sorunu büyüterek büyük olaylara 

dönüĢtürür. Arada ağlama krizleri ya da öfke nöbetleriyle uğraĢır. Bireylerin 

yaĢadıkları belirtiler ölümcül krizlere bile neden olabilir ya da kiĢi psikolojik 

durumlar sonucunda intiharı denemek isteyebilir (Sürücüoğlu, 2011: 74). 

TükenmiĢlik sadece bireyi etkilemez. Bireylerin aileleri, çalıĢma arkadaĢları ve diğer 

arkadaĢlarını da etkiler (Örmen, 1993: 29). Aynı zamanda bireyin, tükenmiĢlik ile 

baĢa çıkabilmek için fazla oranda kafein, sigara, alkol ve sakinleĢtirici kullanma 

eğilimine girdiği görülür. KiĢinin sosyal hayatında yaĢadığı sorunlarda artıĢ olması; 

endiĢe, korku ve düĢmanlık gibi duyguların oluĢması, kazalara daha açık olunması 

tükenmiĢliğin negatif sonuçları arasında yer almaktadır (Çetin ve diğerleri, 2011:63). 

 

4.8.2.  TükenmiĢliğin ÇalıĢma Hayatı ile Ġlgili Sonuçları 

 

BaĢlangıçta tükenmiĢlik bireysel düzeyde etkili olmasına rağmen zamanla 

bireysel etkilerden çıkarak, bireyin çalıĢma hayatına geçiĢ yapmaktadır ve bazı 

negatif etkilere sebep olmaktadır (Ardıç ve Polatçı, 2008: 75). TükenmiĢlik, 

çalıĢanlar üzerinde negatif etkiler gösterir. Bu etkiler; devamsızlığı, verimlilik 

kaybını ve çalıĢan devir hızını içerir. ÇalıĢma hayatında tükenmiĢliğin etkisi göz 

önüne alındığında, özellikle insanlarla yüz yüze iletiĢim sağlayarak hizmet etmekte 

olan ve hizmetteki kalitenin önemli olduğu iĢ alanlarında çoğu zaman zararlara, 

çalıĢanın iĢ bırakmasına, iĢteki kalitede düĢüĢe sebep olmaktadır (Alkan, Yıldız ve 

Bakır, 2011: 272). 

TükenmiĢlik çalıĢma hayatına zararlar vermektedir. Bu zararlardan bir tanesi 

de tükenmiĢlik içerisinde olan bireylerin, hizmet sundukları insanlara karĢı yeteri 

kadar ilgi göstermemeleridir. Bu Ģekilde birey, hizmet sunduğu insanları da 

çevresindeki diğer insanları da nesne gibi görmeye baĢlayarak hizmet sunduğu 

insanların ihtiyaçlarını önemsemeyen, onlara kaba ve saygısız davranan bir kiĢiye 

dönüĢmektedir. (Izgar, 2003, 25). TükenmiĢlik sendromunun en etkili durumu 

bireyin çalıĢma hayatındaki baĢarısında azalma meydana gelmesidir (Aydın. 2007: 
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31). Bu düĢüĢ yapılan iĢin kalitesinde ve niteliğinde kendini gösterir ve bireyde 

motivasyon düĢer, itici davranıĢlar sergiler, sinirlilik artar, net ve mantıklı kararlar 

veremezler. ÇalıĢanlar hizmet sundukları kiĢilere ayırdıkları zamanlarında düĢüĢ 

gösterirler ve diyalogda bulundukları süreyi kısaltırlar. Bunların hiçbirinin de 

sonuçlarını önemsemezler. TükenmiĢ bireyler yeniliğe kapalıdırlar (Örmen, 1993: 

31-32). TükenmiĢ olan bireyin içerisinde bir Ģeyleri baĢaracak bir enerji 

olmadığından dolayı çok fazla çalıĢsa da istenilen iĢi baĢarıyla tam yapamaz ve bu da 

örgüte olan zararı büyük hale getirir (Sürücüoğlu, 2011: 74). KiĢi zamanla yalnızca 

psikolojik olarak iĢten uzak durmaz aynı zamanda fiziksel olarak da iĢten uzak 

durmaya baĢlayabilir. TükenmiĢlik durumu, iĢe gitmeme ve “hastalık izni” 

kullanmalarda artıĢ meydana getirir (Sürgevil, 2006: 20). 

TükenmiĢ bireyler dikkat dağınıklığı yaĢarlar. Bu da iĢin kalitesinde düĢüĢe 

neden olabilir. Hatta bu durum istenmeden oluĢan kazalara ve yaralanmaların 

meydana gelmesine sebep olabilir (Sürgevil, 2006: 91). Bunlar; bireyin 

performansında düĢüĢ meydana getirir. ÇalıĢanın performansındaki düĢüklük, 

motivasyonunu etkiler ve birey kendini engellenmiĢ hisseder. Artık birey baĢarılı 

olma kaygısı taĢımaz. Bu nedenle de iĢini iyi yapabilmek için çaba harcamaz duruma 

gelir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 77, Aktaran: Ardıç ve Polatçı, 2008: 75).  

TükenmiĢliğin örgüt üzerindeki sonuçları; performansta düĢme, hizmet 

sunulanlara yetersiz ilgi gösteren çalıĢanlar, alaycılık, iĢ değiĢtirme, iĢe devamsızlık 

isteğini meydana getirmektedir (Örmen, 1993; Sılığ, 2003: 31). ĠĢe geç gitme ya da 

iĢten erken çıkma gibi alıĢkanlıklar içerisinde olan çalıĢanların dikkat dağınıklığı, 

yaptığı iĢte bozulmalar yaĢanmasına hatta çeĢitli kazalara sebebiyet verir. Sürekli 

hata yapmakta olan arkadaĢlarıyla iliĢkilerini kesen, çevresinde yaĢananlara tepki 

göstermeyen çalıĢan için genel olarak gerçekleĢen son, iĢinden ayrılması istenmekte 

ya da iĢten ayrılması için sürekli baskı oluĢturulmaktadır. TükenmiĢ hisseden bireyin 

iĢ bağlamında ideali kalmaz ve baĢarısızlık içinde olduğunu hisseden bireyde stres, 

depresyon ve moral bozukluğu meydana gelir ve iĢten ayrılır (Özler ve diğerleri, 

2008:46). ÇalıĢma hayatında tükenmiĢliğin etkilerinden birisi de iĢ doyumu ile 

alakalıdır. Birey yaptığı iĢinden tatmin olamaz ise örgütte istediği ortamı bulamaz ve 

bu da bireyde yüksek oranda motivasyon ve moral bozukluğuna neden olur (Rocca 

ve Kostanski, 2001, Aktaran: Çutuk,2011:38). 
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TükenmiĢlik içinde yaĢayanlar kiĢiler arası çatıĢma çıkararak iĢ yerinde engel 

teĢkil edeceklerdir. BaĢka bir ifadeyle tükenmiĢliğin neden olduğu sorunlar birey ile 

ilgili olarak kalmayıp, çevreye yayılabilir ve zamanla örgütün içerisinde çözülmez 

bir aĢamanın yaĢanmasına sebep olabilir (Ardıç ve Polatçı, 2009:35). ÇalıĢan bireyin 

kendisini baĢarısız olarak nitelendirdiği aĢama en tehlikeli durumdur. KiĢisel 

baĢarıda düĢüklüğün meydana gelmesi örgütü büyük karmaĢıklıklara sürükleyebilir. 

Örgüt yeniliklere kapanır, çöküĢ yaĢanabilir çünkü çalıĢanlar kendilerini iĢe yaramaz 

olarak nitelendirirler. Örgütün hayatta kalması güçleĢir. Eğer örgüt politikalarını 

etkili ve doğru bir Ģekilde belirlerse tüm bu olumsuzluklardan etkilenmeyebilir. 

ÇalıĢanda tükenmiĢlik sendromunun baĢlaması zamanla yayılarak örgütü etkiler 

(Atameriç, 2012: 46-47). 

 

4.8.3.  TükenmiĢliğin Aile Hayatı ile Ġlgili Sonuçları 

 

TükenmiĢlik bireyi kiĢisel olarak etkiler, bireyin çalıĢma hayatını etkiler ve 

bunlarla birlikte kiĢinin özel hayatını da etkiler. Birey ailesi ile yaĢadığı 

olumsuzluklardan doğrudan aracısız etkilenir (Sürgevil, 2006: 93).  

TükenmiĢliğin aile hayatında oluĢturduğu sorunlardan bir tanesi de kiĢinin 

uygun olmayan zamanlarda telefonla aranması sonucunda iĢe gitmek zorunda 

kalmasıdır bu durum aile yaĢantısının iĢle kısıtlanmasıdır. Bu konunun büyük bir 

sorun haline gelmesinin nedeni kiĢinin hiçbir zaman bu durumun ortaya çıkacağını 

bilememesi ve her zaman aranabilir olması bu nedenle kendini rahat bir Ģekilde 

hissedememesidir. Bireyin bu durumu sıklıkla yaĢaması sonucunda da ailesi ile 

arasına mesafe girecektir ve ailedeki huzursuzluklar artarak büyük tartıĢmalar ortaya 

çıkacaktır (Ardıç ve Polatçı, 2009: 36). 

Bazen de aile içerisinde her zaman sinirli, kaba davranıĢlar sergileyen birey 

sahip olduğu sorunları ailesiyle paylaĢmaktan kaçınır, bu sebepten iĢ dolayısıyla 

tükenmiĢlik yaĢayan birey ile ailesindeki kiĢiler arasında sorunlar meydana gelir. Bu 

durum kiĢinin aile üyelerinin de tükenmelerine neden olabilir ya da aile üyelerinde 

kopmalar yaĢanabilir. Sorunların üstesinden gelmek için boĢanmalar çıkıĢ yolu 

olarak görülebilir (Sürücüoğlu, 2011: 77).  
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TükenmiĢlik içinde olan bireyler evlerinde iĢle ilgili hiçbir konuda 

konuĢmazlar, bu durum bireylerin, iĢlerinin katı taraflarını aile üyelerine yansıtmak 

istemedikleri için seçtikleri bir çözümdür. Birey bu Ģekilde aile üyelerini koruduğunu 

düĢünür. Bu durum çiftler arasında paylaĢımcı ve açık iletiĢimi engeller (Arslan, 

2007: 53).  

 

4.9. TükenmiĢlik ile BaĢa Çıkma Yolları 

 

Leiter‟e (1990) göre tükenmiĢlik ile baĢa çıkmada kaçıĢ mücadelesi ve 

kontrol mücadelesi olmak üzere iki yöntem vardır (Örmen, 1993: 17). KaçıĢ 

mücadelesi; sorunları görmezden gelip onlardan kaçarak yapılan mücadele Ģeklidir. 

Kontrol mücadelesi ise sorunlar ile mücadele sırasında tavsiye edilen stratejilerin 

kullanılması ile yapılan mücadeledir. Buna göre; kaçıĢ mücadelesi yolunu seçip 

sorunlardan kaçmaya çalıĢanlarda tükenmiĢlik daha fazla görülürken; sorunları 

kontrol etmeye çalıĢarak mücadele edenlerde tükenmiĢlik daha az görülmektedir 

(Sürgevil Dalkılıç, 2014: 151).  

TükenmiĢlik ile baĢa çıkmak için bireysel ve örgütsel bazı yollar vardır 

(Güney ve Akdağ, 2018: 449). TükenmiĢliğin bireyler üzerinde oluĢturduğu etkiler 

tedavisi olmayan etkiler değildir. Yalnızca kolaylıkla çözülemeyen problemler 

oluĢturabilir. Sürecin kontrol altına alınabilmesi için çalıĢanlarda tükenmiĢliğe sebep 

olan etmenler incelenmelidir. TükenmiĢlik ile baĢa çıkmak için en önemli olan nokta 

çalıĢanlarında tükenmiĢliğe kapıldıklarının fark edebilendir (Tümkaya, 1996: 23). 

BaĢka bir ifadeyle bireysel ya da örgütsel olarak tükenmiĢlik ile baĢa çıkabilmek için 

öncelikle tükenmiĢlik sendromunun olduğunun, bunun bir sorun olduğunun kabul 

edilmesi gerekir ve sonrasında tükenmiĢlik olayının anlaĢılması gerekir. Bunun 

içinde tükenmiĢliğin belirtilerinin neler olduğunun bilinmesi gerekmektedir (Arı ve 

Bal, 2008:142). En son olarak da örgütsel manada planlar hazırlanmalıdır 

(Tümkaya,1996:23). 

Örgüt koĢullarını iyi bir hale getirebilmek için alınacak önlemler tükenmiĢliği 

önlemede etkili veya örgüt içinde var olan etkiyi azaltıcıdır. TükenmiĢlik ile örgütsel 

olarak baĢa çıkmada yollar daha etkili ve daha kalıcı niteliktedir. Diğer yandan, 

tükenmiĢlik sendromunun örgütün tamamında kabul görmesi, tükenmiĢlik ile baĢ 
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edebilmek için daha etkili ve güçlü çalıĢan guruplarının var oluĢunu da 

sağlamaktadır. Örgütsel bağlılık sağlamak, yönetim desteğinin sağlanması, sıkça 

olumlu geri dönüt vermek, çalıĢma saatlerini azaltmak, örgüt içerisine danıĢmanlık 

hizmeti vermek, tükenmiĢlik ile örgütsel olarak baĢa çıkma yöntemlerinden 

bazılarıdır (Rogers, 1984; Izgar, 2001: 29-42; Selçukoğlu, 2001: 183-85; Taycan ve 

diğerleri, 2006; Ardıç ve Polatcı, 2008: 76).  

Örgütlerdeki bütün sistemleri etkilemekte olan tükenmiĢlik problemi sadece 

örgütün içinde yer alan bireylerin değiĢmesiyle çözmenin mümkün olmadığı yapılan 

araĢtırmalar soncunda ispatlanmıĢtır. (Ardıç ve Polatcı, 2008: 77). TükenmiĢlik ile 

bireysel olarak baĢa çıkmada kullanılabilen yöntemlerden bazıları; doğru beslenme, 

uyku, gülme, nefes kontrolü, zaman yönetimi, gevĢeme egzersizleri, kendini tanıma, 

gerçekçi ve ulaĢılabilir hedefler belirleme, iĢe ara verme, iĢ değiĢtirme, psikolojik 

geri çekilme ve iç konuĢma olarak örneklendirilebilir (Maslach ve Zimbardo, 1982; 

Aktaran: Güven, 2013: 11).  
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BEġĠNCĠ BÖLÜM 

 

5.1. AraĢtırma Modeli 

 

AraĢtırmanın amacı doğrultusunda, araĢtırma modeli literatür taraması temel 

alınarak oluĢturulmuĢtur. OluĢturulan anket soruları ile taksi Ģoförleri için duygusal 

emek ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkide müĢteri iliĢkilerinin aracılık etkisi 

belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. Duygusal emek üç boyut (yüzeysel davranıĢ, 

derinlemesine davranıĢ, doğal duygular) ve tükenmiĢlik üç boyut (duyarsızlaĢma, 

duygusal tükenme, kiĢisel baĢarı hissi) olarak ele alınmıĢtır. Bu iki değiĢken 

arasındaki etkileĢimde aracı değiĢken olan müĢteri iliĢkileri ise dört boyutta (duygu 

çeĢitliliği, etkileĢim süresi, etkileĢim sıklığı, etkileĢim rutinleri) ele alınarak aracılık 

etkisinin incelenmesi amaçlanmıĢtır. 

Yapılan literatür taraması neticesinde oluĢturulan araĢtırma modeli ġekil-4 de 

yer almaktadır. Temel bağımsız değiĢkenler duygusal emeğin alt boyutları olan 

yüzeysel davranıĢ, derinlemesine davranıĢ ve doğal duygulardır. Bağımlı değiĢkenler 

ise tükenmiĢliğin alt boyutları olan duyarsızlaĢma, duygusal tükenme, kiĢisel baĢarı 

hissidir. Literatür doğrultusunda iki değiĢken arasındaki iliĢkinin kuvveti veya 

derecesini etkileyebileceği düĢünülen, bir baĢka bağımsız değiĢken olan müĢteri 

iliĢkileri alt boyutları olan duygu çeĢitliliği, müĢteri etkileĢim süresi, müĢteri 

etkileĢim sıklığı, etkileĢim rutinleri, modele aracı değiĢken olarak dahil edilmiĢtir.  
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Şekil 4-Araştırma Modeli 

 

 

AraĢtırma modeli doğrultusunda oluĢturulan hipotezler Tablo-1‟de yer 

almaktadır. 

 

Tablo 1-Araştırmanın Hipotezleri 

 HĠPOTEZ 

H1a  Yüzeysel davranıĢın, duyarsızlaĢma üzerinde pozitif etkisi vardır. 

H1b Yüzeysel davranıĢın, duygusal tükenmiĢlik üzerinde pozitif etkisi vardır. 

H1c Yüzeysel davranıĢın, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde pozitif etkisi vardır. 

H1d Yüzeysel davranıĢın tükenmiĢliğe etkisinde müĢteri iliĢkileri aracılık etkisi gösterir. 

H2a Derinlemesine davranıĢın, duyarsızlaĢma üzerinde pozitif etkisi vardır. 

H2b Derinlemesine davranıĢın, duygusal tükenmiĢlik üzerinde pozitif etkisi vardır. 

H2c Derinlemesine davranıĢın, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde pozitif etkisi vardır. 

H2d Derinlemesine davranıĢın tükenmiĢliğe etkisinde müĢteri iliĢkileri aracılık etkisi gösterir. 

H3a Doğal duyguların, duyarsızlaĢma üzerinde pozitif etkisi vardır. 

H3b Doğal duyguların, duygusal tükenmiĢlik üzerinde pozitif etkisi vardır. 

H3c Doğal duyguların, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde pozitif etkisi vardır. 

H3d Doğal duyguların tükenmiĢliğe etkisinde müĢteri iliĢkileri aracılık etkisi gösterir. 
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Kullanılan yöntem bakımından nicel bir araĢtırma olan bu araĢtırma nedensel 

bir tarama çalıĢması niteliği taĢımaktadır. Bir veya birden fazla bağımlı değiĢken 

üzerinde etkili olan bağımsız değiĢken veya değiĢkenlerin tespit edilmeye çalıĢıldığı 

tarama araĢtırmalarına nedensel tarama araĢtırmaları denir. Bu tür çalıĢma 

desenlerinde araĢtırmacı genellikle, bir bağımlı değiĢkeni yordayan (tahmin eden) 

öncül değiĢkenleri, bir değiĢkenin muhtemel ardıllarını (sonuçlarını) veya bunların 

her ikisini birden incelemeye çalıĢır. Bu tür araĢtırmalarda, iki değiĢken arasındaki 

aracı (mediator) ve düzenleyici (moderatör) etkilerde araĢtırılabilir (Gürbüz ve ġahin, 

2018:108). AraĢtıma kapsadığı süre bakımından ise kesitsel araĢtırma niteliği 

taĢımaktadır. AraĢtırma değiĢkenlerine iliĢkin verilerin anlık olarak tek bir zamanda 

toplanarak, incelenen olgunun o anki durumunu ortaya koymaya çalıĢan araĢtırmalar 

kesitsel araĢtırmalar olarak tanımlanmaktadır (Gürbüz ve ġahin, 2018:113) 

 

5.2. Evren ve Örneklem 

 

Ankara Umum Otomobilciler ve ġoförler Esnaf Odasından alınan bilgilere 

göre, 01 Kasım 2018 tarihi itibariyle Çankaya‟da 23 taksi durağı bulunmaktadır. 

Ankara Umum Otomobilciler ve ġoförler Esnaf Odası yetkililerine göre her taksi 

durağında ortalama 20 taksi Ģoförü bulunmaktadır. Buna göre, çalıĢmanın evren 

büyüklüğünü 460 taksi Ģoförü oluĢturmaktadır.  

AraĢtırmada örneklem tekniği olarak kolayda örnekleme kullanılmıĢtır. 

Kazara ya da uygun örneklem olarak da bilinen kolayda örnekleme tekniğinde 

araĢtırmacı, çalıĢması için ihtiyaç duyduğu büyüklükteki örnekleme ulaĢıncaya kadar 

en kolay ve ulaĢılabilir deneklerden veri toplamaya çalıĢır (Gürbüz ve ġahin, 

2018:132). 

Örneklem büyüklüğünün hesaplanması için kullanılan formül aĢağıda 

belirtilmiĢtir.  

                          
   

      

  

             
  

    
 ⁄

 

N = Evren büyüklüğü 
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n = Örneklem büyüklüğü 

t= Güven düzeyine karĢılık gelen tablo z değeri 

s= Evren için tahmin edilen standart sapma 

d= Kabul edilebilir sapma toleransı 

AraĢtırmanın evrenini (N) 460 kiĢi oluĢturmaktadır. Güven düzeyi olarak 

%95‟i (alfa 0,05 için z tablosu değeri (t) = 1.96), evren için tahmin edilen standart 

sapma değeri 0,5 (s) olarak alınmıĢtır. BeĢli likert ölçeği kullanılan araĢtırmanın 

kabul edilebilir sapma tolerans değeri ise (d) 0,05 alınmıĢtır ve bu değerler yerine 

koyularak örneklem büyüklüğü hesaplanmıĢtır. 

 
   

             

    
                

      
        

   ⁄
       

 

Örneklem büyüklüğü olarak 209 taksi Ģoförünün araĢtırmaya katılmasının 

yeterli olacağı çalıĢmada 1-30 Kasım tarihleri arasında 220 taksi Ģoförüne anket 

uygulanmıĢtır. Bu anketlerden sekizinin verileri eksik olduğu için araĢtırmaya dahil 

edilmemiĢtir. AraĢtırma da 212 anket verisi kullanılmıĢtır. Taksi Ģoförlerine 

uygulanan 4 bölümden oluĢan anket çalıĢması Ek-2‟de yer almaktadır. 

 

5.3. AraĢtırmada Kullanılan Ölçekler 

 

Duygusal Emek Ölçeği, öğretmenlerin duygusal emek seviyelerini ölçmek 

amacıyla Diefendorff ve diğerleri (2005) tarafından, Grandey (2003) ve Kruml ve 

Geddes‟ın (2000) duygusal emek ölçeklerinin bazı maddelerinin alınarak 

uyarlanması ve bazı maddelerin ise geliĢtirilmesiyle oluĢturulmuĢtur. Basım ve 

BeğenirbaĢ (2012) tarafından Türkçe‟ye uyarlanan ölçek, yüzeysel rol yapma 

(yüzeysel davranıĢ), derinden rol yapma (derinlemesine davranıĢ) ve doğal duygular 

(samimi davranıĢ) olmak üzere üç boyuttan oluĢmaktadır. Ġlk önce toplam 14 

maddeden oluĢan ölçekte 1 madde faktör analizine uymadığı için çıkarılmıĢtır ve 

ölçek toplam 13 madde olarak değerlendirilmiĢtir. Katılımcılar ölçek maddelerini 

beĢli Likert Ölçeği ile (1=Hiç katılmıyorum, 5= Kesinlikle Katılıyorum) 



110 

cevaplamıĢlardır. Ölçekte 6 madde yüzeysel rol yapma (yüzeysel davranıĢ), 4 madde 

derinden rol yapma (derinlemesine davranıĢ) ve 3 madde doğal davranıĢları (samimi 

davranıĢ) ölçmektedir. Diefendorff ve diğerlerinin 2005 yılında yaptığı güvenilirlik 

analizleri sonucunda ölçeğin toplam Cronbach alfa güvenirlik katsayıları yüzeysel rol 

yapma boyutu için α=0,92, derinden rol yapma boyutu için α=0,85 ve doğal duygular 

için ise α=0,83 olarak tespit edilmiĢtir. Basim ve BeğenirbaĢ duygusal emek ölçeğini 

Türkçe‟ye uyarlarken iki örneklem kullanmıĢtır. Basım ve BeğenirbaĢ‟ın kullandığı 

ilk örneklemi oluĢturan grup da ilköğretim okulu öğretmenleri bulunmaktadır. 

Birinci örnekleme göre yapılan güvenilirlik analizi sonucunda ölçeğin toplam 

Cronbach alfa güvenirlik katsayıları yüzeysel rol yapma (yüzeysel davranıĢ) boyutu 

için α=0,84, derinden rol yapma (derinlemesine davranıĢ) boyutu için α=0,88 ve 

doğal duygular (samimi davranıĢ) için ise α=0,82 olarak tespit edilmiĢtir. Basım ve 

BeğenirbaĢ‟ın kullandığı ikinci örneklemi oluĢturan grup Lise ve Dengi Okul 

Öğretmenleridir. Ġkinci örnekleme göre yapılan güvenilirlik analizi sonucunda 

ölçeğin toplam Cronbach alfa güvenirlik katsayıları yüzeysel rol yapma (yüzeysel 

davranıĢ) boyutu için α=0,84, derinden rol yapma (derinlemesine davranıĢ) boyutu 

için α=0,86 ve doğal duygular (samimi davranıĢ) için ise α=0,86 olarak tespit 

edilmiĢtir.  

Bu araĢtırma sonucunda, duygusal emek ölçeğinin Cronbach Alfa değeri 

0,77, alt boyutu olan yüzeysel davranıĢ için 0,87, derinlemesine davranıĢ alt boyutu 

için 0,86, doğal duygular alt boyutu için 0,82 olarak bulunmuĢtur. AraĢtırmada 

kullanılan ölçeklerin güvenirlik değerlerinin 0,70‟den büyük olması, ölçek 

güvenilirliğinin yüksek olduğunu göstermektedir (Nunnally,1978, Aktaran: Gürbüz 

ve ġahin, 2018:334). 

Maslach tükenmiĢlik ölçeği 22 maddeden oluĢmaktadır. Katılımcılar ölçek 

maddelerini beĢli Likert Ölçeği ile (1; Hiçbir zaman, 2; Çok nadir, 3; Bazen, 4; Çoğu 

zaman, 5; Her zaman) cevaplamıĢlardır. Maslach TükenmiĢlik Ölçeği üç boyuttan 

oluĢmaktadır. Bu boyutlardan birincisi, duygusal tükenme 9 maddeden, ikincisi olan 

duyarsızlaĢma 5 maddeden ve üçüncüsü olan kiĢisel baĢarı hissi ise 8 maddeden 

oluĢmaktadır. 1., 2., 3., 6., 8., 13., 14., 16., 20. maddeler duygusal tükenme 

boyutunu; 5., 10., 11., 15., 22. maddeler duyarsızlaĢma boyutunu ve 4., 7., 9., 12., 

17., 18., 19., 21. maddeler kiĢisel baĢarı hissi boyutunu temsil eder. TükenmiĢlik 
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kavramı bir süreç olmasından dolayı ve farklı fonksiyonları içerdiği için tek bir 

puanla değerlendirilemez. Bu nedenle, her bir boyut için farklı değerlendirme 

yapılmıĢtır. Her üç alt ölçeğin birlikte değerlendirilmesi ile mevcut durum 

anlaĢılmaktadır. Sorulara verilen cevaplar, her alt ölçek için ve ayrı ayrı her birey 

için toplanarak, o kiĢinin ilgili alt ölçekten aldıkları puanlar belirlenir. 

Ölçeğin Türkiye‟deki geçerlilik ve güvenirlik çalıĢmaları Ergin (1992) 

tarafından yapılmıĢtır. Ergin (1992) ölçek için Cronbach Alfa katsayısını 0,79 olarak 

hesaplamıĢ, üç boyuta ait Cronbach Alfa güvenirlik katsayılarını duygusal tükenme 

için 0,83, duyarsızlaĢma için 0,65 ve kiĢisel baĢarı hissi için 0,72 olarak tespit 

etmiĢtir (Ergin, 1992). Bu araĢtırma sonucunda, tükenmiĢlik ölçeğinin Cronbach Alfa 

değeri 0,738, alt boyutu olan duygusal tükenmiĢlik için 0,791, duyarsızlaĢma alt 

boyutu için 0,721, kiĢisel baĢarı hissi alt boyutu için 0,811 olarak bulunmuĢtur. 

AraĢtırmada kullanılan ölçeklerin güvenirlik değerlerinin 0,70‟den büyük olması, 

ölçek güvenilirliğinin yüksek olduğunu göstermektedir (Nunnally,1978, Aktaran: 

Gürbüz ve ġahin, 2018:334). 

MüĢteri iliĢkileri ölçeği, dört alt boyuttan oluĢmaktadır. Bu alt boyutlar duygu 

çeĢitliliği, etkileĢim süresi, etkileĢim sıklığı, etkileĢim rutinleridir. Ölçek, Çaldağ 

(2010) tarafından yapılan çalıĢmada kullanılmıĢtır. Ölçek 5‟li Likert tarzında (1=hiç 

katılmıyorum; 5= kesinlikle katılıyorum) derecelendirilmiĢtir. Duygu çeşitliliğini 

ölçen üç madde kullanılmıĢtır: “Birçok çeĢitli duygu gösteririm”, “Birçok çeĢitli 

duygu ifade ederim”, “Diğerleriyle etkileĢim halindeyken birçok farklı duygu 

gösteririm”. Ölçek soruları Brotheridge ve Grandey‟in (2002) çalıĢmasından 

alınmıĢtır. Cronbach alfa değeri; 0,76 olarak güvenilir bulunmuĢtur (Brotheridge ve 

Grandey, 2002:24). Etkileşim süresini ölçen dört madde kullanılmıĢtır. “MüĢteriler 

ile uzun süreli ilgilenirim”, “MüĢteriler ile sadece birkaç dakika ilgilenirim”, 

“MüĢterilere hizmet sürem ortalama yaklaĢık (1) 1 veya 5 dakika sürer, (2) 5 veya 15 

dakika sürer, (3) 15 veya 30 dakika sürer, (4) 30 dakika veya 1 saat sürer, (5) 1 

saatten fazla sürer.” Ölçek soruları Grandey‟in (1999) çalıĢmasından alınmıĢ ve 

Cronbach alfa değeri; 0,74 olarak güvenilir bulunmuĢtur (Grandey,1999:29). 

Etkileşim sıklığı boyutunu ölçen iki madde kullanılmıĢtır. “Bir çalıĢma günü içinde 

çok fazla farklı müĢteri ile muhatap olurum” ve “Bir çalıĢma günü içinde çok sayıda 

müĢteri ile muhatap olurum”. Cronbach alfa değeri; 0,74 olarak güvenilir 
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bulunmuĢtur (Diefendorff ve diğerleri, 2005: 346). Etkileşim Rutinleri boyutunu 

ölçmek için Diefendorff ve diğerlerinin (2005) çalıĢmasından 3 soru alınmıĢtır: 

“MüĢterilerle iĢim oldukça rutindir”, “Her gün aynı görevleri aynı Ģekilde yerine 

getiririm”, “MüĢteriler ile benzer tekrar eden faaliyetler yaparım”. Ölçeğin, 

Cronbach alfa değeri; 0,82 olarak yüksek güvenilirlikte bulunmuĢtur (Diefendorff ve 

diğerleri, 2005: 346). Çaldağ (2010) tarafından yapılan çalıĢmada müĢteri iliĢkileri 

ölçeğinin cronbach alfa değeri 0,60 bulunmuĢtur. Bu araĢtırmada ise müĢteri iliĢkileri 

ölçeğinin cronbach alfa değeri 0,73 olarak güvenilir bulunmuĢtur.  

  Bu araĢtırmada kullanılan ölçeklerin tutarlı ölçüm yapıp yapmadığı ya da 

ölçek madde arasında tutarlılık olup olmadığının belirlenmesi amacıyla güvenirlilik 

analizi yapılmıĢtır. Bu maksatla ölçme aracında yer alan maddelerin kendi aralarında 

tutarlılık gösterip göstermediğini ölçmek amacıyla iç tutarlılık güvenirliliği 

incelenmiĢtir. Ġç tutarlılık güvenirliliği analizi için SPSS uygulamasıyla Cronbach 

Alpha değeri hesaplaması yapılmıĢtır (Gündüz ve ġahin, 2018:331). Yapılan analiz 

sonucunda ölçeklere ait cronbach alpha değerini Tablo-2‟de  yer aldığı Ģekilde 0,70 

in üzerinde olduğu ve güvenilir olduğu görülmektedir (Gündüz ve ġahin,2018:333). 

Tablo 2-Güvenilirlik Analizi 

 Alpha Ortalama 

Duygusal Emek ,779 2,87 

 Yüzeysel Davranış ,879 2,11 

 Derinlemesine Davranış ,867 3,27 

 Doğal Duygular ,825 3,87 

Tükenmişlik ,753 3,01 

 Duyarsızlaşma ,729 2,21 

 Duygusal Tükenme ,798 3,06 

 Kişisel Başarı Hissi ,758 3,53 

Müşteri İlişkileri ,736 3,41 

  

AraĢtırmada kullanılan ölçekler için Tablo-2‟de yer alan ortalama değerler 

incelendiğinde, duygusal emek ölçeği için, Likert ölçeğine göre ortalama en yüksek 

seviyede doğal duygular boyutunun, en düĢük seviyede ise yüzeysel davranıĢ 

boyutunun yer aldığı tespit edilmiĢtir. TükenmiĢlik ölçeği için ise Likert ölçeğine 
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göre ortalama en yüksek seviyede kiĢisel baĢarı hissi yer alırken, en düĢük seviyede 

duyarsızlaĢmanın olduğu ortaya çıkmıĢtır. 

 

5.4. Tanımlayıcı Ġstatistik Bilgileri 

 

Bu araĢtırmaya toplam 212 taksi Ģoförü katılmıĢtır. Katılımcıların %88‟i evli, 

%12‟si bekardır. Bekar olan katılımcıların %16‟sı ilkokul, %40‟ı lise, %28‟i 

yüksekokul, %16‟sı Üniversite mezunudur. Evli olan katılımcıların ise %25‟i 

ilköğretim, %57‟si lise, %8‟i yüksekokul, %8,5‟i Üniversite, %1‟i de yüksek lisans 

mezunudur. Eğitim seviyelerinin toplam değerleri incelendiğinde ise katılımcıların 

%24‟ü ilköğretim, %55‟i lise, %10‟u yüksekokul, %9‟u Üniversite, %0,9‟u yüksek 

lisans mezunudur. Bu veriler aĢağıda yer alan katılımcıların medeni halleri ile eğitim 

seviyeleri ile ilgili Tablo-3‟de yer almaktadır.  

 

Tablo 3-Katılımcıların Medeni Halleri ile Eğitim Seviyeleri 

 
Eğitim Seviyesi 

Toplam Ġlköğretim Lise Yüksekokul 

(2 yıllık) 

Üniversite 

(4 yıllık) 

Yüksek 

Lisans 

Medeni 

Durum 

Bekar 4   

 (%16) 

10  

(%10)      

7       

(%28) 

4      

(%16) 

0 25  

(%25) 

Evli 47 

 (%25) 

107 

(%57) 

15       

(%8) 

16   

(%8,5) 

2     

(%1) 

187 

(%88) 

Toplam 51 

 (%24) 

117 

(%55) 

22    

(%10) 

20     

(%9) 

2  

(%0.9) 

212 

 

 Katılımcıların eğitim seviyeleri, yaĢ ve kıdem bilgileri Tablo-4‟de yer 

almaktadır. Katılımcıların eğitim seviyeleriyle yaĢ ve kıdem ortalamaları 

incelendiğinde ise ilköğretim mezunu toplam 51 kiĢi vardır. Bu kiĢilerin minimum 

yaĢı 27, maksimum yaĢı 69‟dur. Bu kiĢilerin ortalama yaĢları da 49 yaĢtır. Ġlköğretim 

mezunu olan kiĢilerin çalıĢma süreleri minimum 1 yıl maksimum 41 yıl ve ortalama 

çalıĢma süreleri ise 21 yıldır. Lise mezunu olan toplam 117 kiĢi vardır. Bu kiĢilerin 
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yaĢları minimum 23, maksimum 67, ortalama yaĢları ise 43 yaĢtır. Lise mezunu 

kiĢilerin sürücü olarak toplam çalıĢma süreleri minimum 1 yıl, maksimum 45 yıl, 

ortalama ise 15 yıl olduğu görülmektedir. Yüksekokul mezunu olan 22 katılımcı 

vardır. Bu katılımcıların yaĢları minimum 21, maksimum 55 ortalama ise 36 yaĢtır. 

Yüksekokul mezunu olan bu kiĢilerin sürücü olarak toplam çalıĢma süreleri 

minimum 1 yıl, maksimum 22 yıl, ortalama çalıĢma süreleri ise 10 yıldır. ÇalıĢmaya 

katılan Üniversite mezunu toplam 20 kiĢi vardır. Bu kiĢilerin yaĢları minimum 21, 

maksimum 55, ortalama 38 yaĢtır. Üniversite mezunu olan bu kiĢilerin sürücü olarak 

toplam çalıĢma süreleri ise minimum 1 yıl, maksimum 35 yıl, ortalama çalıĢma 

sürelerinin 11 yıl olduğu görülmektedir. AraĢtırmaya katılan kiĢilerden 2 tanesi 

yüksek lisans mezunudur. Bu kiĢilerin sürücü olarak toplam çalıĢma süreleri 

minimum 1 yıl maksimum 35 yıl, ortalama çalıĢma süreleri 25 yıl olduğu 

görülmektedir. 

Tablo 4-Katılımcıların Eğitim Seviyeleri ile Yaş ve Kıdem Ortalamaları 

 

T
o

p
la

m
 YaĢ Sürücü Olarak Toplam ÇalıĢma 

Süresi 

Min. Maks. Ort. Min. Maks. Ort. 

Eğitim 

Seviyesi 

Ġlköğretim 51 27 69 49 1 41 21 

Lise 117 23 67 43 1 45 15 

Yüksekokul 

(2 yıllık) 
22 21 55 36 1 22 10 

Üniversite 

(4 yıllık) 
20 21 55 38 1 35 11 

Yüksek 

Lisans 
2 33 53 43 14 35 25 

 

5.5. Doğrulayıcı Faktör Analizleri 

 

AraĢtırma doğrultusunda elde edilen verilerin analizler neticesinde istatistiksel 

olarak anlamlı sonuçlar vermesi için geçerlilik ve güvenilirlik analizleri yapılmıĢtır. 

Bunlardan faktör analizi birbiriyle iliĢkili çok sayıdaki değiĢkeni az sayıda, anlamlı 

ve birbirinden bağımsız faktörler haline getiren çok değiĢkenli istatistik 
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tekniklerinden biridir (Kalaycı, 2010: 321). AraĢtırmada kullanılan verilerin faktör 

analizine uygunluğunun test edilmesi amacıyla, korelasyon matrisinin oluĢturulması, 

Barlett Testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testleri kullanılmaktadır (Kalaycı, 2010: 

321). Bu kapsamda örneklem büyüklüğünün yeterliliğini değerlendirmek amacıyla 

KMO testi uygulanmıĢtır. KMO testi için tavsiye edilen asgari değer 0,5‟tir (Field, 

2010). Field‟a (2010) göre KMO testi değerleri 0,5 ile 0,7 arası orta, 0,7 ila 0,8 arası 

iyi, 0,8 ila 0,9 arası çok iyi ve 0,9 üzerindeki değerler mükemmel olarak 

değerlendirilmektedir.  

Bu maksatla duygusal emeğin alt boyutları olan yüzeysel davranıĢ, 

derinlemesine davranıĢ ve doğal duyguların, çalıĢma kapsamında elde edilen veriler 

doğrultusunda faktörleri yeniden değerlendirilmiĢtir. AĢağıda Tablo-5‟de yer aldığı 

gibi korelasyon katsayıları büyüklüğü ile kısmı korelasyon karĢılaĢtırma indeksinde 

yer alan KMO oranının 0,5‟in üzerinde olması gerekmektedir (Kalaycı, 2010:322). 

Kalaycı‟ya (2010:322) göre, KMO değerinin 0,80‟in üzerinde olması veri setinin 

faktör analizi yapmak için “çok iyi” seviyede olduğunu göstermektedir. Ayrıca 

Barlett Testi‟nin de istatistiksel olarak anlamlı olduğu (p<0,05) olduğu görülmekle 

birlikte değiĢkenler arasında yüksek korelasyon olduğu (Kalaycı, 2010:327), baĢka 

bir ifade ile veri setinin faktör analizine uygun olduğu değerlendirilmiĢtir. 

 

Tablo 5- Duygusal Emek Ölçeğinin Örneklem Yeterliliği Analizi 

Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi 

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Örnekleme Yeterliliğinin Ölçülmesi ,821 

Bartlett'in Küresellik Testi 

Yaklaşık Ki Kare 1452,602 

Df 78 

P ,000 

 

Duygusal Emek ölçeğinin alt boyutlarının faktör dağılımlarına uyup 

uymadığını kontrol etmek amacıyla yapılan faktör analizi neticesinde alt boyutlardan 

“doğal duygulara” ait 14. madde faktör dağılımına uymadığı için çıkarılmıĢtır. 

Böylece Duygusal Emek ölçeği alt boyutları faktör dağılımları aĢağıdaki Tablo-6‟da 

yer aldığı Ģekilde gerçekleĢmiĢtir. Faktör ağırlıkları 0,20‟nin altında olan değerler 

Tabloya dahil edilmemiĢtir.  
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Tablo 6-Duygusal Emek Ölçeğinin Alt Boyutlarının Faktör Yükleri Dağılımı 

DönüĢtürülmüĢ BileĢen Matrixa 

 
BileĢen 

1 2 3 

5-Mesleğimin gerektirdiği duyguları sergileyebilmek için sanki bir maske takarım. ,869 
  

1-MüĢterilerle uygun Ģekilde ilgilenebilmek için rol yaparım. ,848 
  

2-MüĢterilerle ilgilenirken iyi hissediyormuĢum rolü yaparım. ,815 
  

4-Mesleğimi yaparken hissetmediğim duyguları hissediyormuĢum gibi davranırım. ,787 
  

6-MüĢterilere, gerçek hissettiğim duygulardan farklı duygular sergilerim. ,717 
  

3-MüĢterilerle ilgilenirken bir Ģov yapar gibi ekstra performans sergilerim. ,690 
  

8-Göstermem gereken duyguları gerçekte de hissetmek için çaba harcarım. 
 

,909 
 

9-MüĢterilere göstermem gereken duyguları hissedebilmek için elimden geleni yaparım. 
 

,837 
 

10-MüĢterilere sergilemem gereken duyguları içimde de hissedebilmek için yoğun çaba gösteririm. 
 

,780 
 

7-MüĢterilere göstermek zorunda olduğum duyguları gerçekten yaĢamaya çalıĢırım. 
 

,775 
 

13-MüĢterilere gösterdiğim duygular o an hissettiklerimle aynıdır. 
  

,865 

12-MüĢterilere gösterdiğim duygular kendiliğinden ortaya çıkar. 
  

,809 

11-MüĢterilere sergilediğim duygular samimidir. 
 

 ,791 

 

MüĢteri iliĢkileri ölçeği için Kaiser-Meyer-Olkin Measure (KMO) örneklem 

yeterliliği testi, belirli bir örneklemden elde edilen değiĢkenlerin oluĢturduğu veri 

yapısının faktör analizi için yeterli olup olmadığını göstermektedir. KMO değerinin 

0,60 ve üstünde olması örneklemin faktör analizi için yeterli olacağına iĢaret eder. 

Barlett küresellik testi ise korelasyon matrisindeki iliĢkilerin faktör analizi yapacak 

ölçüde yeterli olup olmadığını test etmektedir. Bu test sonucunun anlamlı olması 

(p<0,05) değiĢkenler arası iliĢkilerin oluĢturduğu matrisin faktör analizi için anlamlı 

olduğunu gösterir. BaĢka bir ifadeyle faktör analizi yapılabileceği anlamına gelir 

(Gürbüz ve ġahin, 2018:319). Faktör analizi ile ilgili sonuçlar Tablo-7‟de yer 

almaktadır. Yapılan KMO testi sonucuna göre elde edilen değerin 0,60 ve üzerinde 

olması örneklemin faktör analizi için yeterli olmasını ifade etmektedir, ayrıca p 

değeri 0,05‟den küçük olduğundan dolayı faktör analizi için anlamlı olduğu ifade 

edilmektedir. 
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Tablo 7-Müşteri İlişkileri Ölçeğinin Örneklem Yeterliliği Analizi 

Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi 

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Örnekleme Yeterliliğinin Ölçülmesi 
,687 

Bartlett'in Küresellik Testi 

Yaklaşık Ki Kare 959,204 

Df 36 

P ,000 

 

MüĢteri iliĢkileri ölçeğinin alt boyutları için doğrulayıcı faktör analizi 

yapıldığında, ölçeğe ait alt boyutların beklendiği Ģekilde ilgili alt boyutlara göre 

faktör dağılımlarının olduğu görülmüĢtür. Sonuçlar Tablo-8‟de yer almaktadır. 

 

Tablo 8- Müşteri İlişkileri Ölçeğinin Alt Boyutlarının Faktör Yükleri Dağılımı 

Dönüştürülmüş Faktör Matrisi
a
 

 Faktör 

1 2 3 4 

MI2-Birçok çeşitli duygu ifade 

ederim. (Öfke, Mutluluk, Üzüntü, vb.) 

,923    

MI1-Birçok çeşitli duygu gösteririm. 

(Öfke, Mutluluk, Üzüntü, vb.) 

,891    

MI3-Diğerleriyle etkileşim 

halindeyken birçok farklı duygu 

gösteririm. (Öfke, Mutluluk, vb.) 

,790    

MI8-Bir çalışma günü içinde çok 

sayıda müşteri ile muhatap olurum. 

 ,979   

MI7-Bir çalışma günü içinde çok 

fazla farklı müşteri ile muhatap 

olurum. 

 ,818   

MI5-Müşteriler ile ilgilenirken sahte 

duygular gösteririm. 

  ,987  

MI4-Müşteriler ile uzun süreli 

ilgilenirim. 

  -,346  

MI10-Müşteriler ile benzer tekrar 

eden faaliyetler yaparım. 

   ,734 

MI9-Müşteriler ile işim oldukça 

rutindir. 

   ,466 
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TükenmiĢlik ölçeğinin alt boyutları için doğrulayıcı faktör analizi yapılması 

sonrasında ilk karĢılaĢılan durum aĢağıdaki Tabloda olduğu gibidir. Tablo-9‟de yer 

alan KMO testi sonucuna göre elde edilen değerin 0,60 ve üzerinde olması 

örneklemin faktör analizi için yeterli olmasını ifade etmektedir, ayrıca p değeri 

0,05‟den küçük olduğundan dolayı faktör analizi için anlamlı olduğu ifade 

edilmektedir. 

 

Tablo 9- Tükenmişlik Ölçeğinin Örneklem Yeterliliği Analizi (ilk hali) 

Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi 

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Örnekleme Yeterliliğinin Ölçülmesi. ,825 

Bartlett'in Küresellik Testi 

Yaklaşık Ki Kare 1515,085 

df 231 

p ,000 

 

Tablo-10’da yapılan faktör analizi neticesinde ölçeklerin uygun alt boyutunda 

olmadığı görülen madde 4, 8, 16 ve 20 çıkarılarak analiz tekrar yapılmıştır. Böylece 

ölçeklerin faktör dağılımların uygun olduğu görülmüştür.  

 

Tablo 10. Tükenmişlik Ölçeğinin Alt Boyutlarının Faktör Yükleri Dağılımı (ilk hali) 

Dönüştürülmüş Bileşen Matris
a
 

 Bileşen 

1 2 3 

TU2-İş günü sonunda kendimi ruhen tükenmiş hissediyorum. ,773   

TU1-İşimden soğuduğumu hissediyorum. ,685   

TU3-Sabah kalktığımda bir daha bu işi kaldıramayacağımı hissediyorum. ,664   

TU4-İşim gereği karsılaştığım insanların ne düşündüğünü hemen anlarım. ,613   

TU14-İşimde çok fazla çalıştığımı hissediyorum. ,569   

TU13-İşimin beni kısıtladığını düşünüyorum. ,568   

TU6-Bütün gün insanlarla uğraşmak benim için gerçekten çok yıpratıcı. ,532   

TU10-Bu işte çalışmaya başladığımdan beri insanlara karşı sertleştim.  ,780  

TU11-Bu işin beni giderek katılaştırmasından korkuyorum.  ,767  

TU8-Yaptığım işten yıldığımı hissediyorum.  ,653  

TU22-İşim gereği karşılaştığım insanların, bazı problemlerini sanki ben 

yaratmışım gibi davrandıklarını hissediyorum. 

 ,627  

TU15-İşim gereği karşılaştığım insanlara ne olduğu umurumda değil.  ,531  

TU5-İşim gereği karsılaştığım bazı kimselere sanki insan değillermiş gibi 

davrandığımı fark ediyorum. 

 ,529  

TU20-İşimde yolun sonuna geldiğimi hissediyorum.  ,528  
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TU16-Doğrudan doğruya insanlarla çalışmak bende çok fazla stres yaratıyor.  ,420  

TU17-İşim gereği karşılaştığım insanlarla aramda rahat bir hava yaratırım.   ,742 

Tablo 10. Tükenmişlik Ölçeğinin Alt Boyutlarının Faktör Yükleri Dağılımı (ilk hali) 

(devam) 

 Bileşen 

1 2 3 

TU9-Yaptığım iş sayesinde insanların yaşamına katkıda bulunduğuma 

inanıyorum. 

  ,668 

TU18-İnsanlarla yakın bir çalışmadan sonra kendimi canlanmış hissederim.   ,641 

TU21-İşimdeki duygusal sorunlara serinkanlılıkla yaklaşırım.   ,595 

TU19-Bu işte birçok kayda değer başarı elde ettim.   ,576 

TU7-İşim gereği karşılaştığım insanların sorunlarına en uygun çözüm yollarını 

bulurum. 

  ,571 

TU12-Çok şeyler yapabilecek güçteyim.   ,378 

 

Tablo-11‟de gösterilen KMO testi sonucuna göre elde edilen değerin 0,60 ve 

üzerinde olması örneklemin faktör analizi için yeterli olmasını ifade etmektedir, 

ayrıca p değeri 0,05‟den küçük olduğundan dolayı faktör analizi için anlamlı olduğu 

ifade edilmektedir. 

 

Tablo 11-Tükenmişlik Ölçeğinin Örneklem Yeterliliği Analizi (son hali) 

Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi 

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Örnekleme Yeterliliğinin Ölçülmesi. ,782 

Bartlett'in Küresellik Testi 

Yaklaşık Ki Kare 1056,877 

Df 153 

P ,000 

 

Yapılan faktör analizinde ölçeklerin faktör dağılımına uygun olduğu Tablo 

12‟de görülmektedir. 

 
Tablo 12-Tükenmişlik Ölçeğinin Alt Boyutlarının Faktör Yükleri Dağılımı (son hali) 

Dönüştürülmüş Bileşen Matrix
a
 

 Bileşen 

1 2 3 

TU2-İş günü sonunda kendimi ruhen tükenmiş hissediyorum. ,816   

TU1-İşimden soğuduğumu hissediyorum. ,712   

TU3-Sabah kalktığımda bir daha bu işi kaldıramayacağımı hissediyorum. ,699   

TU14-İşimde çok fazla çalıştığımı hissediyorum. ,627   
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TU13-İşimin beni kısıtladığını düşünüyorum. ,585   

TU6-Bütün gün insanlarla uğraşmak benim için gerçekten çok yıpratıcı. ,572   

Tablo 12-Tükenmişlik Ölçeğinin Alt Boyutlarının Faktör Yükleri Dağılımı (son hali)  

(devam) 

 BileĢen 

1 2 3 

TU17-İşim gereği karşılaştığım insanlarla aramda rahat bir hava yaratırım.  ,737  

TU9-Yaptığım iş sayesinde insanların yaşamına katkıda bulunduğuma 

inanıyorum. 

 ,679  

TU18-İnsanlarla yakın bir çalışmadan sonra kendimi canlanmış 

hissederim. 

 ,634  

TU21-İşimdeki duygusal sorunlara serinkanlılıkla yaklaşırım.  ,612  

TU7-İşim gereği karşılaştığım insanların sorunlarına en uygun çözüm 

yollarını bulurum. 

 ,584  

TU19-Bu işte birçok kayda değer başarı elde ettim.  ,574  

TU12-Çok şeyler yapabilecek güçteyim.  ,369  

TU10-Bu işte çalışmaya başladığımdan beri insanlara karşı sertleştim.   ,819 

TU11-Bu işin beni giderek katılaştırmasından korkuyorum.   ,734 

TU22-İşim gereği karşılaştığım insanların, bazı problemlerini sanki ben 

yaratmışım gibi davrandıklarını hissediyorum. 

  ,655 

TU15-İşim gereği karşılaştığım insanlara ne olduğu umurumda değil.   ,564 

TU5-İşim gereği karsılaştığım bazı kimselere sanki insan değillermiş gibi 

davrandığımı fark ediyorum. 

  ,519 

 

5.6. Korelasyon Analizi 

 

Kurulan araĢtırma modeli neticesinde oluĢturulan hipotezlerin test edilmesi 

amacıyla değiĢkenler arasındaki korelasyon incelenmiĢtir. Tablo-13‟de korelasyon 

değerlerine göre bazı değiĢkenler arasında tahmin edilen korelasyonların olup 

olmadığı görülmektedir. Elde edilen korelasyon değerleri doğrultusunda hipotezlerin 

regresyon analiziyle test edilmesi aĢamasına geçilmeden önce aralarında iliĢki 

olmayan değiĢkenler belirlenmiĢtir.  
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Tablo 13-Değişkenler Arası Korelasyon Analizi 

Ölçek / Alt Boyut  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1- D.E./ Yüzeysel 

Davranış 

r 1 -,002 ,068 ,379
**
 ,210

**
 ,384

**
 ,358

**
 ,026 ,049 ,286

**
 

p  ,976 ,328 ,000 ,002 ,000 ,000 ,704 ,479 ,000 

2- D.E./ Derinlemesine 

Davranış 

r -,002 1 ,441
**
 -,127 ,325

**
 -,132 ,062 ,231

**
 ,010 ,156

*
 

p ,976  ,000 ,067 ,000 ,055 ,368 ,001 ,889 ,023 

3- D.E. /Doğal 

Duygular 

r ,068 ,441
**
 1 ,070 ,303

**
 -,012 ,209

**
 ,181

**
 ,355

**
 ,329

**
 

p ,328 ,000  ,313 ,000 ,857 ,002 ,008 ,000 ,000 

4- TÜ/ Duygusal 

Tükenme 

r ,379
**
 -,127 ,070 1 -,008 ,513

**
 ,276

**
 ,020 ,198

**
 ,159

*
 

p ,000 ,067 ,313  ,904 ,000 ,000 ,777 ,004 ,021 

5- TÜ/ Kişisel Başarı 

Hissi 

r ,210
**
 ,325

**
 ,303

**
 -,008 1 -,016 ,266

**
 ,124 ,163

*
 ,236

**
 

p ,002 ,000 ,000 ,904  ,815 ,000 ,072 ,017 ,001 

6- TÜ/ Duyarsızlaşma 
r ,384

**
 -,132 -,012 ,513

**
 -,016 1 ,244

**
 ,010 ,010 ,217

**
 

p ,000 ,055 ,857 ,000 ,815  ,000 ,888 ,883 ,001 

7- M.İ./ Duygu 

Çeşitliliği 

r ,358
**
 ,062 ,209

**
 ,276

**
 ,266

**
 ,244

**
 1 ,047 ,267

**
 ,358

**
 

p ,000 ,368 ,002 ,000 ,000 ,000  ,500 ,000 ,000 

8- M.İ./ Etkileşim 

Süresi 

r ,026 ,231
**
 ,181

**
 ,020 ,124 ,010 ,047 1 ,125 ,181

**
 

p ,704 ,001 ,008 ,777 ,072 ,888 ,500  ,069 ,008 

9- M.İ./ Etkileşim 

Sıklığı 

r ,049 ,010 ,355
**
 ,198

**
 ,163

*
 ,010 ,267

**
 ,125 1 ,361

**
 

p ,479 ,889 ,000 ,004 ,017 ,883 ,000 ,069  ,000 

10- M.İ./ Etkileşim 

Rutinleri 

r ,286
**
 ,156

*
 ,329

**
 ,159

*
 ,236

**
 ,217

**
 ,358

**
 ,181

**
 ,361

**
 1 

P ,000 ,023 ,000 ,021 ,001 ,001 ,000 ,008 ,000  

   

Hipotezlere dair korelasyon sonuçları Tablo 14‟de yer almaktadır. Tablo-

13‟de verilen korelasyon analizi tablosunda görüldüğü üzere belirli değiĢkenler 

arasında zayıf (0<r ≤0,3) ve orta (0,3<r≤0,7) seviyeli iliĢki tespit edilmiĢtir. 

 

Tablo 14-Hipotezlere Dair Korelasyon Analiz Tablosu 

 HİPOTEZ KORELASYON 

H1a Yüzeysel Davranışın, Duyarsızlaşma üzerinde pozitif etkisi vardır. Var 

H1b 
Yüzeysel Davranışın, Duygusal Tükenmişlik üzerinde pozitif etkisi 

vardır. 
Var 

H1c 
Yüzeysel Davranışın, Kişisel Başarı Hissi üzerinde pozitif etkisi 

vardır. 
Var 

H1d 
Yüzeysel Davranışın Tükenmişliğe Etkisinde Müşteri İlişkileri 

Aracılık Etkisi Gösterir. 

Kısmi  

(Duygu Çeşitliliği / 

Etkileşim Rutinleri) 
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 HİPOTEZ KORELASYON 

H2a 
Derinlemesine Davranışın, Duyarsızlaşma üzerinde pozitif etkisi 

vardır. 
Yok 

Tablo 14-Hipotezlere Dair Korelasyon Analiz Tablosu (devam) 

 HİPOTEZ KORELASYON 

H2b 
Derinlemesine Davranışın, Duygusal Tükenmişlik üzerinde pozitif 

etkisi vardır. 
Yok 

H2c 
Derinlemesine Davranışın, Kişisel Başarıda Hissi üzerinde pozitif 

etkisi vardır. 
Var 

H2d 
Derinlemesine Davranışın Tükenmişliğe Etkisinde Müşteri İlişkileri 

Aracılık Etkisi Gösterir. 

Kısmi  

(Etkileşim Süresi / 

Etkileşim Rutinleri) 

H3a Doğal Duyguların, Duyarsızlaşma üzerinde pozitif etkisi vardır. Yok 

H3b 
Doğal Duyguların, Duygusal Tükenmişlik üzerinde pozitif etkisi 

vardır. 
Yok 

H3c Doğal Duyguların, Kişisel Başarı Hissi üzerinde pozitif etkisi vardır. Var 

H3d 
Doğal Duyguların Tükenmişliğe Etkisinde Müşteri İlişkileri Aracılık 

Etkisi Gösterir. 
Var 

 

5.7. Regresyon Analizleri 

 

Hipotezlerin test edilmesi amacıyla regresyon analizleri yapılmıĢtır. H1a 

hipotezine ait regresyon analizi sonuçları Tablo 15, Tablo 16 ve Tablo 17‟de yer 

almaktadır. Buna göre, Tablo 15‟de regresyon modelinin gözlemlenen veriye uyup 

uymadığı hakkında bilgi yer almaktadır. Tablo 15‟de değiĢkenler arası iliĢkiyi 

gösteren R değerinin 0,384 olduğu tespit edilmiĢtir. Buna göre, iki değiĢken arasında 

pozitif yönlü ve orta seviyeli bir iliĢki olduğu görülmüĢtür (Gürbüz ve ġahin, 

2018:272). R kare değeri ise bağımlı değiĢkendeki değiĢimin ne kadarının bağımsız 

değiĢken tarafından açıklandığını gösterir. TükenmiĢliğin alt boyutlarından olan 

duyarsızlaĢmadaki değiĢimin %15‟i duygusal emeğin yüzeysel davranıĢ boyutuna 

bağlıdır. DuyarsızlaĢma, yüzeysel davranıĢdan dolayı 0,15 artıĢ gösterir.  

Tablo 15- H1a Hipotezi Regresyon Model Analizi 

Modelin Özeti 

Model R  R
2 

Düzeltilmiş R
2
 

(Açıklanan Varyans) 

Tahminin Standart 

Hatası 
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1 ,384
a
 ,147 ,143 ,86807 

a. Bağımsız Değişken: Yüzeysel Davranış 

  

Tablo 16‟da basit regresyon modelinin anlamlılık sonucunu gösteren Anova 

sonuçları yer almaktadır. Anova sonucu gözlemlenen değerlerin regresyon modeline 

ne kadar uyum sağladığı konusunda bilgi verir. Tablo 16‟daki anlamlılık değeri 

0,05‟den küçük olduğu için (p<0,05) regresyon modelinin bağımlı değiĢkendeki 

varyansı iyi açıkladığı anlaĢılmaktadır. BaĢka bir ifadeyle regresyon modeli istatiksel 

olarak anlamlı bulunmuĢtur.  

 

Tablo 16-H1a Anova Analizi 

ANOVA
a
 

Model Kareler Toplamı df Ortalama Kare  F p 

1 Regresyon 27,214 1 27,214 36,115 ,000
b
 

Kalan 157,491 209 ,754   

Toplam 184,705 210    

a. Bağımlı Değişken: Duyarsızlaşma 
b. Bağımsız Değişken: Yüzeysel Davranış 

 

Tablo 17‟de ise regresyon modelinin katsayıları görülmektedir. Tablo 17‟de 

yer alan Beta katsayısı bağımsız değiĢkende bir standart sapmalık değiĢmenin 

bağımlı değiĢkendeki 0,384‟lük standart sapma oranında değiĢmeye neden olduğunu 

göstermektedir. BaĢka bir ifadeyle 0,384 katsayısı, duygusal emeğin alt boyutu olan 

yüzeysel davranıĢta 1 birimlik standart sapma oranında artıĢ olduğunda tükenmiĢliğin 

alt boyutu olan duyarsızlaĢmada %38,4‟lük artıĢ olacağını belirtmektedir. 
 

Tablo 17-H1a Regresyon Katsayı Tablosu 

Katsayılar
a
 

Model 

Standartlanmamış Katsayılar 

Standartlaştırılmış 

Katsayı 

t p B Standart Hata Beta 

1 (Bağımsız) 1,456 ,140  10,413 ,000 

Yüzeysel 

Davranış 
,360 ,060 ,384 6,010 ,000 

a. Bağımlı Değişken: Duyarsızlaşma 
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H1b hipotezine ait regresyon analizi sonuçları Tablo 18, Tablo 19 ve Tablo 

20‟de yer almaktadır. Buna göre, Tablo 18‟de regresyon modelinin gözlemlenen 

veriye uyup uymadığı hakkında bilgi yer almaktadır. Tablo 18‟de değiĢkenler arası 

iliĢkiyi gösteren R değerinin 0,379 olduğu tespit edilmiĢtir. Buna göre, iki değiĢken 

arasında pozitif yönlü ve orta seviyeli bir iliĢki olduğu görülmüĢtür. R kare değerine 

göre, tükenmiĢliğin alt boyutlarından olan duygusal tükenmedeki değiĢimin %14‟ü 

duygusal emeğin yüzeysel davranıĢ boyutuna bağlıdır. Duygusal tükenme, yüzeysel 

davranıĢdan dolayı 0,14 artıĢ gösterir.  

Tablo 18-H1b Hipotezi Regresyon Model Analizi 

Modelin Özeti 

Model R R
2
 

Düzeltilmiş R
2
 

(Açıklanan Varyans) 

Tahminin Standart 

Hatası 

1 ,379
a
 ,144 ,140 ,80376 

a. Bağımsız Değişken: Yüzeysel Davranış 

 

Tablo 19‟da basit regresyon modelinin anlamlılık sonucunu gösteren Anova 

sonuçları yer almaktadır. Anova sonucu gözlemlenen değerlerin regresyon modeline 

ne kadar uyum sağladığı konusuna bilgi verir. Tablo 19‟daki anlamlılık değeri 

0,05‟den küçük olduğu için (p<0,05) regresyon modelinin bağımlı değiĢkendeki 

varyansı iyi açıkladığı anlaĢılmaktadır. BaĢka bir ifadeyle regresyon modeli istatiksel 

olarak anlamlı bulunmuĢtur. 

 

Tablo 19-H1b Anova Analizi 

ANOVA
a
 

Model Kareler Toplamı df Ortalama Kare F p 

1 Regresyon 22,654 1 22,654 35,067 ,000
b
 

Kalan 135,021 209 ,646   

Toplam 157,676 210    

a. Bağımlı Değişken: Duygusal Tükenme 

b. Bağımsız Değişken: Yüzeysel Davranış 

 

Tablo 20‟de ise regresyon modelinin katsayıları görülmektedir. Tabloda yer 

alan Beta katsayısı bağımsız değiĢkende bir standart sapmalık değiĢmenin bağımlı 

değiĢkendeki 0,379‟lük standart sapma oranında değiĢmeye neden olduğunu 
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göstermektedir. BaĢka bir ifadeyle 0,379 katsayısı duygusal emeğin alt boyutu olan 

yüzeysel davranıĢta 1 birimlik standart sapma oranında artıĢ olduğunda tükenmiĢliğin 

alt boyutu olan duygusal tükenmede %37,9‟luk artıĢ olacağını belirtmektedir. 

 

Tablo 20-H1b Regresyon Katsayı Tablosu 

Katsayılar
a
 

Model 

Standartlanmamış Katsayılar 

Standartlaştırılmı

ş Katsayılar 

t p B Standart Hata Beta 

1 (Bağımsız) 2,383 ,129  18,400 ,000 

Yüzeysel 

Davranış 
,328 ,055 ,379 5,922 ,000 

a. Bağımlı Değişken: Duygusal Tükenme 

 

H1c hipotezine ait regresyon analizi sonuçları Tablo 21, Tablo 22 ve Tablo 

23‟de yer almaktadır. Buna göre, Tablo 21‟de regresyon modelinin gözlemlenen 

veriye uyup uymadığı hakkında bilgi yer almaktadır. Tablo 21‟de değiĢkenler arası 

iliĢkiyi gösteren R değerinin 0,210 olduğu görülmektedir. Ġki değiĢken arasında 

pozitif yönlü ve zayıf seviyeli bir iliĢki olduğu görülmüĢtür. R kare değerine göre, 

tükenmiĢliğin alt boyutlarından olan kiĢisel baĢarı hissindeki değiĢimin %4‟ü 

duygusal emeğin yüzeysel davranıĢ boyutuna bağlıdır. KiĢisel baĢarı hissi, yüzeysel 

davranıĢtan dolayı 0,04 artıĢ gösterir.  

 

Tablo 21-H1c Hipotezi Regresyon Model Analizi 

Modelin Özeti 

Model R R
2
 

Düzeltilmiş R
2
 

(Açıklanan Varyans) 

Tahminin Standart 

Hatası 

1 ,210
a
 ,044 ,040 ,71992 

a. Bağımsız Değişken: Yüzeysel Davranış 

  

Tablo 22‟de basit regresyon modelinin anlamlılık sonucunu gösteren Anova 

sonuçları yer almaktadır. Anova sonucu gözlemlenen değerlerin regresyon modeline 

ne kadar uyum sağladığı konusuna bilgi verir. Tablo 22‟deki anlamlılık değeri 

0,05‟den küçük olduğu için (p<0,05) regresyon modelinin bağımlı değiĢkendeki 

varyansı iyi açıkladığı anlaĢılmaktadır. BaĢka bir ifadeyle regresyon modeli istatiksel 

olarak anlamlı bulunmuĢtur. 
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Tablo 22-H1c Anova Analizi 

ANOVA
a
 

Model Kareler Toplamı df Ortalama Kare F p 

1 Regresyon 4,995 1 4,995 9,638 ,002
b
 

Kalan 108,323 209 ,518   

Toplam 113,318 210    

a. Bağımlı Değişken: Kişisel Başarı Hissi 

b. Bağımsız Değişken: Yüzeysel Davranış 

 

Tablo 23‟de ise regresyon modelinin katsayıları görülmektedir. Tablo 23‟de 

yer alan Beta katsayısı bağımsız değiĢkende bir standart sapmalık değiĢmenin 

bağımlı değiĢkendeki 0,210‟lük standart sapma oranında değiĢmeye neden olduğunu 

göstermektedir. BaĢka bir ifadeyle 0,210 katsayısı duygusal emeğin alt boyutu olan 

yüzeysel davranıĢta 1 birimlik standart sapma oranında artıĢ olduğunda tükenmiĢliğin 

alt boyutu olan kiĢisel baĢarı hissinde %21‟lik artıĢ olacağını belirtmektedir. 

  

Tablo 23-H1c Regresyon Katsayı Tablosu 

Katsayılar
a
 

Model 

Standartlanmamış Katsayılar 

Standartlaştırıl

mış Katsayı 

t p B Standart Hata Beta 

1 (Bağımsız) 3,203 ,116  27,613 ,000 

Yüzeysel 

Davranış 
,154 ,050 ,210 3,105 ,002 

a.Bağımlı Değişken: Kişisel Başarı Hissi 

 

H2c hipotezine ait regresyon analizi sonuçları Tablo 24, Tablo 25 ve Tablo 

26‟da yer almaktadır. Buna göre, Tablo 24‟de regresyon modelinin gözlemlenen 

veriye uyup uymadığı hakkında bilgi yer almaktadır. Tablo 24‟de değiĢkenler arası 

iliĢkiyi gösteren R değerinin 0,325 olduğu görülmektedir. Ġki değiĢken arasında 

pozitif yönlü ve orta seviyeli bir iliĢki olduğu görülmüĢtür. R kare değerine göre, 

tükenmiĢliğin alt boyutlarından olan kiĢisel baĢarı hissindeki değiĢimin %11‟i 

duygusal emeğin derinlemesine davranıĢ boyutuna bağlıdır. KiĢisel baĢarı hissi, 

derinlemesine davranıĢtan dolayı 0,11 artıĢ gösterir.  
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Tablo 24-H2c Hipotezi Regresyon Model Analizi 

Modelin Özeti 

Model R R
2
 

Düzeltilmiş R
2
 

(Açıklanan Varyans) 

Tahminin Standart 

Hatası 

1 ,325
a
 ,106 ,101 ,69634 

a. Bağımsız Değişken: Derinlemesine Davranış 

 

 

Tablo 25‟de basit regresyon modelinin anlamlılık sonucunu gösteren Anova 

sonuçları yer almaktadır. Anova sonucu gözlemlenen değerlerin regresyon modeline 

ne kadar uyum sağladığı konusuna bilgi verir. Tablo 25‟deki anlamlılık değeri 

0,05‟den küçük olduğu için (p<0,05) regresyon modelinin bağımlı değiĢkendeki 

varyansı iyi açıkladığı anlaĢılmaktadır. BaĢka bir ifadeyle regresyon modeli istatiksel 

olarak anlamlı bulunmuĢtur.  

 

 

Tablo 25-H2c Anova Analizi 

ANOVA
a
 

Model Kareler Toplamı df Ortalama Kare F p 

1 Regresyon 11,976 1 11,976 24,698 ,000
b
 

Kalan 101,342 209 ,485   

Toplam 113,318 210    

a. Bağımlı Değişken: Kişisel Başarı Hissi 

b. Bağımsız Değişken: Derinlemesine Davranış 

 

Tablo 26‟da ise regresyon modelinin katsayıları görülmektedir. Tablo 26‟da 

yer alan Beta katsayısı bağımsız değiĢkende bir standart sapmalık değiĢmenin 

bağımlı değiĢkendeki 0,325‟lik standart sapma oranında değiĢmeye neden olduğunu 

göstermektedir. BaĢka bir ifadeyle 0,325 katsayısı duygusal emeğin alt boyutu olan 

derinlemesine davranıĢta 1 birimlik standart sapma oranında artıĢ olduğunda 

tükenmiĢliğin alt boyutu olan kiĢisel baĢarı hissinde %32,5‟luk artıĢ olacağını 

belirtmektedir. 
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Tablo 26-H2c Regresyon Katsayı Tablosu 

Katsayılar
a
 

Model 

Standartlanmamış Katsayılar 

Standartlaştırılm

ış Katsayı 

t p B Standart Hata Beta 

1 (Bağımsız) 2,853 ,144  19,811 ,000 

Derinlemesine    

Davranış 
,207 ,042 ,325 4,970 ,000 

a. Bağımlı Değişken: Kişisel Başarı Hissi 

 

H13c hipotezine ait regresyon analizi sonuçları Tablo 27, Tablo 28 ve Tablo 

29‟da yer almaktadır. Buna göre, Tablo 27‟de regresyon modelinin gözlemlenen 

veriye uyup uymadığı hakkında bilgi yer almaktadır. Tablo 27‟de değiĢkenler arası 

iliĢkiyi gösteren R değerinin 0,303 olduğu görülmektedir. Ġki değiĢken arasında 

pozitif yönlü ve orta seviyeli bir iliĢki olduğu görülmüĢtür. R kare değerine göre, 

tükenmiĢliğin alt boyutlarından olan kiĢisel baĢarı hissindeki değiĢimin %9‟u 

duygusal emeğin doğal duygular boyutuna bağlıdır. KiĢisel baĢarı hissi, doğal 

duygulardan dolayı %9 artıĢ gösterir.  

 

Tablo 27-H3c Hipotezi Regresyon Model Analizi 

Modelin Özeti
 b

 

Model R R
2
 

Düzeltilmiş R
2
 

(Açıklanan Varyans) 

Tahminin Standart 

Hatası 

1 ,303
a
 ,092 ,087 ,70177 

a. Bağımsız Değişken: Doğal Duygular 

 

 

Tablo 28‟de basit regresyon modelinin anlamlılık sonucunu gösteren Anova 

sonuçları yer almaktadır. Anova sonucu gözlemlenen değerlerin regresyon modeline 

ne kadar uyum sağladığı konusuna bilgi verir. Tablo 28‟deki anlamlılık değeri 

0,05‟den küçük olduğu için (p<0,05) regresyon modelinin bağımlı değiĢkendeki 

varyansı iyi açıkladığı anlaĢılmaktadır. BaĢka bir ifadeyle regresyon modeli istatiksel 

olarak anlamlı bulunmuĢtur.  
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Tablo 28-H3c Anova Analizi 

ANOVA
a
 

Model Kareler Toplamı df Ortalama Kare F p 

1 Regresyon 10,391 1 10,391 21,099 ,000
b
 

Kalan 102,928 209 ,492   

Toplam 113,318 210    

a. Bağımlı Değiken: Kişisel Başarı Hissi 

b. Bağımsız Değişken: Doğal Duygular 

 

Tablo 29‟da ise regresyon modelinin katsayıları görülmektedir. Tablo 29‟da 

yer alan Beta katsayısı bağımsız değiĢkende bir standart sapmalık değiĢmenin 

bağımlı değiĢkendeki 0,303‟lük standart sapma oranında değiĢmeye neden olduğunu 

göstermektedir. BaĢka bir ifadeyle 0,303 katsayısı duygusal emeğin alt boyutu olan 

doğal duygularda 1 birimlik standart sapma oranında artıĢ olduğunda tükenmiĢliğin 

alt boyutu olan kiĢisel baĢarı hissinde %30,3‟lük artıĢ olacağını belirtmektedir. 

 

Tablo 29-H3c Regresyon Katsayı Tablosu 

Katsayılar
a
 

Model 

Standartlanmamış 

Katsayılar 

Standartlaştırılmış 

Katsayı 

t p B 

Standart 

Hata Beta 

1 (Bağımsız) 2,564 ,215  11,904 ,000 

Doğal Duygular ,285 ,062 ,303 4,593 ,000 

a. Bağımlı Değişken: Kişisel Başarı Hissi 

 

5.8. MüĢteri ĠliĢkilerinin Aracı DeğiĢken Etkisi 

 

 MüĢteri iliĢkileri boyutlarından duygu çeĢitliliğinin yüzeysel davranıĢ ile 

duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkideki aracılık rolünü incelemek amacıyla Baron ve 

Kenny‟nin 4 aĢamalı analiz modeli kullanılabilir (Gürbüz ve ġahin,2018:284). Buna 

göre 1. adımda bağımsız değiĢken ile bağımlı değiĢken arasındaki regresyon 

analizine bakılarak anlamlı ise 2. adımda bağımsız değiĢken ile aracı değiĢken 

arasındaki regresyon iliĢkisine bakılır. Bu da anlamlı ise 3. adımda aracı değiĢken ile 

bağımlı değiĢken arasındaki iliĢkiye bakılarak anlamlı ise, son adım 4. adımda 

bağımsız değiĢken ile aracı değiĢkenin bağımlı değiĢken üzerindeki etkisini 
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belirlemek amacıyla çoklu regresyon analizi gerçekleĢtirilir (Gürbüz ve ġahin, 

2018:284). 1. ve 3. adımlarda değiĢkenler arası iliĢkilerin anlamlı olması 

gerekmektedir (Gürbüz ve ġahin, 2018:285). 

Bu adımlarda anlamlı bir iliĢki bulunmazsa temel aracılık modelinden söz 

etmek mümkün değildir. Bağımsız değiĢken ile aracı değiĢkenin birlikte yer aldığı 

regresyon modelinde eğer bağımsız değiĢkenin bağımlı değiĢken üzerinde etkisi 

yoksa aracı değiĢkenin tamamen aracılığından söz edilebilir (Gürbüz ve ġahin, 

2018:285). Eğer bağımsız değiĢkenin bağımlı değiĢken üzerinde etkisi devam 

ediyorsa aracı değiĢkenin kısmi aracılığından söz edilir. Buna göre H1d1 hipotezi 

için 1.ve 3. adımlarda değiĢkenler arasındaki iliĢkilerin anlamlı olduğu görülmüĢtür. 

4.adımda ise bağımsız değiĢkenin bağımlı değiĢken üzerindeki etkisinin azalarak 

devam ettiği görüldüğünden aracı değiĢkenin kısmi aracılığından söz edilebilir. 

BaĢka bir ifadeyle yüzeysel davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkide duygu 

çeĢitliliği kısmi aracılık etmektedir. 

Yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisinde duygu çeĢitliliğinin 

aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi sonuçlarına göre; 

birinci adımda yüzeysel davranıĢın, duyarsızlaĢma üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı 

etkisinin (β=.384, P<.01) olduğu, ikinci adımda yüzeysel davranıĢtaki değiĢimin, 

duygu çeĢitliliği üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=358, P<.01) olduğu, 

üçüncü adımda duygu çeĢitliliğinin duyarsızlaĢma üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı 

etkisinin (β=.244,P<.01) olduğu görülmüĢtür. Dördüncü ve son adımda ise yüzeysel 

davranıĢ ve duygu çeĢitliliğinin, duyarsızlaĢma üzerindeki etkilerine toplu olarak 

bakıldığında, bağımsız değiĢken olan yüzeysel davranıĢın etkisinin kaybolmadığı 

ancak azalarak halen devam ettiği görülmüĢtür.  

Aracılık modeli 4 adımda test edildikten sonra sobel testi kullanılarak aracılık 

modelinin istatiksel olarak anlamlı olup olmadığını kontrol edilebilir (Gürbüz ve 

ġahin, 2018:290). Buna göre yapılan sobel testi anlamlı bulunmuĢtur (z=3,031 

p<0,05). 

Sonuç olarak yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisinde duygu 

çeĢitliliğinin aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test edilerek yüzeysel 

davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisine duygu çeĢitliliğinin aracılık ettiği 

görülmüĢtür. Nitekim yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisi 0,044 

azalarak 0,340‟a düĢmüĢ ancak yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisi 

kaybolmadığından duygu çeĢitliliğinin kısmi aracılık rolü görülmüĢtür. Bununla 

birlikte sobel testi anlamlı bulunduğundan (z=3,031 p<0,05) Tablo-30‟da yüzeysel 
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davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisinde duygu çeĢitliliğinin kısmi aracı etkisi 

olduğu görülmektedir. 

 

Tablo 30- Yüzeysel Davranışın Duyarsızlaşma Üzerindeki Etkisinde Duygu 

Çeşitliliğinin Aracı Etkisi 

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH β 

1 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

  

BlıD : Duyarsızlaşma 

,360 ,060 ,384 R2=,147 

F=36,115 

p<,001 

H1a 
   

2 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

 

BlıD : Duygu Çeşitliliği 

,483 ,087 ,358 R2=,128 

F=30,694 

p<,001 

 
   

3 

BsızD : Duygu Çeşitliliği 

  

BlıD : Duyarsızlaşma 

,170 ,047 ,244 R2=,060 

F=13,231 

p<,001 

 
   

4 

BsızD1 : Yüzeysel Davranış 

 

BsızD2 : Duygu Çeşitliliği 

  

BlıD : Duyarsızlaşma 

,319 ,064 ,340 
R2=,160 

F=19,866 

p<,001 

H1d1 
,085 ,047 ,122 

   

Sobel Test Sonucu: z= 3,031 p<0,05      

 

Yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisinde etkileĢim rutinlerinin 

aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi sonuçlarına göre; 

birinci adımda yüzeysel davranıĢın, duyarsızlaĢma üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı 

etkisinin (β=.384, P<.01) olduğu, ikinci adımda yüzeysel davranıĢdaki değiĢimin, 

etkileĢim rutinleri üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=286, P<.01) olduğu, 

üçüncü adımda etkileĢim rutinlerinin duyarsızlaĢma üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı 

etkisinin (β=.217, p<.01) olduğu görülmüĢtür. Dördüncü ve son adımda ise yüzeysel 

davranıĢ ve etkileĢim rutinlerinin, duyarsızlaĢma üzerindeki etkilerine toplu olarak 

bakıldığında, bağımsız değiĢken olan yüzeysel davranıĢın etkisinin kaybolmadığı 

ancak azalarak halen devam ettiği görülmüĢtür. Yapılan sobel testi anlamlı 

bulunmuĢtur (z=2,603 p<0,05). 
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Sonuç olarak yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisinde 

etkileĢim rutinlerinin aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test edilerek 

yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisine etkileĢim rutinlerinin aracılık 

ettiği görülmüĢtür. Nitekim yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisi 

0,034 azalarak 0,350‟ye düĢmüĢ ancak yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki 

etkisi kaybolmadığından etkileĢim rutinlerinin kısmi aracılık rolü görülmüĢtür. 

Bununla birlikte sobel testi anlamlı bulunduğundan (z=2,603 p<0,05) Tablo-31‟de 

yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisinde etkileĢim rutinlerinin kısmi 

aracı etkisi olduğu görülmektedir. 

 

Tablo 31- Yüzeysel Davranışın Duyarsızlaşma Üzerindeki Etkisinde Etkileşim 

Rutinlerinin Aracı Etkisi 

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH Β 

1 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

  

BlıD : Duyarsızlaşma 

,360 ,060 ,384 R2=,147 

F=36,115 

p<,001 

H1a 
   

2 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

 

BlıD : Etkileşim Rutinleri 

,300 ,069 ,286 R2=,082 

F=18,629 

p<,001 

 
   

3 

BsızD : Etkileşim Rutinleri 

  

BlıD : Duyarsızlaşma 

,195 ,060 ,217 R2=,047 

F=10,364 

p<,001 

 
   

4 

BsızD1 : Yüzeysel Davranış 

 

BsızD2 : Etkileşim Rutinleri 

  

BlıD : Duyarsızlaşma 

,328 ,062 ,350 

R2=,160 

F=19,800 

p<,001 

H1d2 
,105 ,059 ,117 

   

Sobel Test Sonucu: z= 2,603 p<0,05      

 

Yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki etkisinde duygu 

çeĢitliliğinin aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi 

sonuçlarına göre; birinci adımda yüzeysel davranıĢın, duygusal tükenme üzerinde 

pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.379, P<.05) olduğu, ikinci adımda yüzeysel 

davranıĢtaki değiĢimin, duygu çeĢitliliği üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin 
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(β=358, P<.05) olduğu, üçüncü adımda duygu çeĢitliliğinin duygusal tükenme 

üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.276, p<.05) olduğu görülmüĢtür. 

Dördüncü ve son adımda ise yüzeysel davranıĢ ve duygu çeĢitliliğinin, duygusal 

tükenme üzerindeki etkilerine toplu olarak bakıldığında, bağımsız değiĢken olan 

yüzeysel davranıĢın etkisinin kaybolmadığı ancak azalarak halen devam ettiği 

görülmüĢtür. Yapılan sobel testi anlamlı bulunmuĢtur (z=3,319 p<0,05). 

Sonuç olarak yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki etkisinde 

duygu çeĢitliliğinin aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test edilerek 

yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki etkisine duygu çeĢitliliğinin 

aracılık ettiği görülmüĢtür. Nitekim yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme 

üzerindeki etkisi 0,065 azalarak 0,314‟ye düĢmüĢ ancak yüzeysel davranıĢın 

duygusal tükenme üzerindeki etkisi kaybolmadığından duygu çeĢitliliğinin kısmi 

aracılık rolü görülmüĢtür. Bununla birlikte sobel testi anlamlı bulunduğundan 

(z=3,319 p<0,05) Tablo-32‟de yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki 

etkisinde duygu çeĢitliliğinin kısmi aracı etkisi olduğu görülmektedir. 

 

Tablo 32- Yüzeysel Davranışın Duygusal Tükenme Üzerindeki Etkisinde Duygu 

Çeşitliliğinin Aracı Etkisi 

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH β 

1 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

  

BlıD : Duygusal Tükenme 

,328 ,055 ,379 R2=,144 

F=35,067 

p<,05 

H1b 
   

2 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

 

BlıD : Duygu Çeşitliliği 

,483 ,087 ,358 R2=,128 

F=30,694 

p<,05 

 
   

3 

BsızD : Duygu Çeşitliliği 

  

BlıD : Duygusal Tükenme 

,178 ,043 ,276 R2=,076 

F=17,249 

p<,05 

 
   

4 

BsızD1 : Yüzeysel Davranış 

 

BsızD2 : Duygu Çeşitliliği 

  

BlıD : Duygusal Tükenme 

,272 ,059 ,314 
R2=,172 

F=21,645 

p<,05 

H1d3 
,116 ,043 ,181 

   

Sobel Test Sonucu: z= 3,319 p<0,05      
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 Yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki etkisinde etkileĢim 

rutinlerinin aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi 

sonuçlarına göre; birinci adımda yüzeysel davranıĢın, duygusal tükenme üzerinde 

pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.379, P<.05) olduğu, ikinci adımda yüzeysel 

davranıĢdaki değiĢimin, etkileĢim rutinleri üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin 

(β=286, P<.05) olduğu, üçüncü adımda etkileĢim rutinlerinin duygusal tükenme 

üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.159, p<.05) olduğu görülmüĢtür. 

Dördüncü ve son adımda ise yüzeysel davranıĢ ve etkileĢim rutinlerinin, duygusal 

tükenme üzerindeki etkilerine toplu olarak bakıldığında, bağımsız değiĢken olan 

yüzeysel davranıĢın etkisinin kaybolmadığı ancak azalarak halen devam ettiği 

görülmüĢtür. Yapılan sobel testi anlamlı bulunmuĢtur (z=2,044 p<0,05). 

Sonuç olarak yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki etkisinde 

etkileĢim rutinlerinin aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test edilerek 

yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki etkisine etkileĢim rutinlerinin 

aracılık ettiği görülmüĢtür. Nitekim yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme 

üzerindeki etkisi 0,029 azalarak 0,359‟a düĢmüĢ ancak yüzeysel davranıĢın duygusal 

tükenme üzerindeki etkisi kaybolmadığından etkileĢim rutinlerinin kısmı aracılık 

rolü görülmüĢtür. Bununla birlikte sobel testi anlamlı bulunduğundan (z=2,044 

p<0,05) Tablo-33‟de yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki etkisinde 

etkileĢim rutinlerinin kısmi aracı etkisi olduğu görülmektedir. 
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Tablo 33- Yüzeysel Davranışın Duygusal Tükenme Üzerindeki Etkisinde Etkileşim 

Rutinlerinin Aracı Etkisi 

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH β 

1 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

  

BlıD : Duygusal Tükenme 

,328 ,055 ,379 R2=,144 

F=35,067 

p<,05 

H1b 
   

2 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

 

BlıD : Etkileşim Rutinleri 

,300 ,069 ,286 R2=,082 

F=18,629 

p<,05 

 
   

3 

BsızD : Etkileşim Rutinleri 

  

BlıD : Duygusal Tükenme 

,132 ,057 ,159 R2=,025 

F=5,433 

p<,05 

 
   

4 

BsızD1 : Yüzeysel Davranış 

 

BsızD2 : Etkileşim Rutinleri 

  

BlıD : Duygusal Tükenme 

,311 ,058 ,359 
R2=,148 

F=18,099 

p<,05 

H1d4 
,058 ,055 ,070 

   

Sobel Test Sonucu: z=2,044  p<0,05      

 

Yüzeysel davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde duygu 

çeĢitliliğinin aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi 

sonuçlarına göre; birinci adımda yüzeysel davranıĢın, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde 

pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.210, P<.05) olduğu, ikinci adımda yüzeysel 

davranıĢdaki değiĢimin, duygu çeĢitliliği üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin 

(β=.358, P<.05) olduğu, üçüncü adımda duygu çeĢitliliğinin kiĢisel baĢarı hissi 

üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.266, p<.05) olduğu görülmüĢtür. 

Dördüncü ve son adımda ise yüzeysel davranıĢ ve duygu çeĢitliliğinin, kiĢisel baĢarı 

hissi üzerindeki etkilerine toplu olarak bakıldığında, bağımsız değiĢken olan 

yüzeysel davranıĢın etkisinin kaybolmadığı ancak azalarak halen devam ettiği 

görülmüĢtür. Yapılan sobel testi anlamlı bulunmuĢtur (z=2,603 p<0,05). 

Sonuç olarak yüzeysel davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde 

duygu çeĢitliliğinin aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test edilerek 

yüzeysel davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisine duygu çeĢitliliğinin 

aracılık ettiği görülmüĢtür. Nitekim yüzeysel davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi 

üzerindeki etkisi 0,075 azalarak 0,135‟e düĢmüĢ ancak yüzeysel davranıĢın kiĢisel 

baĢarı hissi üzerindeki etkisi kaybolmadığından duygu çeĢitliliğinin kısmi aracılık 
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rolü görülmüĢtür. Bununla birlikte sobel testi anlamlı bulunduğundan (z=3,260 

p<0,05) Tablo-34‟de yüzeysel davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde 

duygu çeĢitliliğinin kısmi aracı etkisi olduğu görülmektedir. 

 

Tablo 34- Yüzeysel Davranışın Kişisel Başarı Hissi Üzerindeki Etkisinde Duygu 

Çeşitliliğinin Aracı Etkisi 

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH β 

1 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,154 ,050 ,210 R2=,044 

F=9,638 

p<,05 

H1c 
   

2 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

 

BlıD : Duygu Çeşitliliği 

,483 ,087 ,358 R2=,128 

F=30,694 

p<,05 

 
   

3 

BsızD : Duygu Çeşitliliği 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,145 ,036 ,266 R2=,071 

F=15,934 

p<,05 

 
   

4 

BsızD1 : Yüzeysel Davranış 

 

BsızD2 : Duygu Çeşitliliği 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,099 ,052 ,135 
R2=,082 

F=9,308 

p<,05 

H1d5 
,114 ,039 ,209 

   

Sobel Test Sonucu: z=3,260 p<0,05      

 

Yüzeysel davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim 

rutinlerinin aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi 

sonuçlarına göre; birinci adımda yüzeysel davranıĢın, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde 

pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.210, P<.05) olduğu, ikinci adımda yüzeysel 

davranıĢtaki değiĢimin, etkileĢim rutinleri üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin 

(β=286, P<.05) olduğu, üçüncü adımda etkileĢim rutinlerinin kiĢisel baĢarı hissi 

üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.236, p<.05) olduğu görülmüĢtür. 

Dördüncü ve son adımda ise yüzeysel davranıĢ ve etkileĢim rutinlerinin, kiĢisel 

baĢarı hissi üzerindeki etkilerine toplu olarak bakıldığında, bağımsız değiĢken olan 

yüzeysel davranıĢın etkisinin kaybolmadığı ancak azalarak halen devam ettiği 

görülmüĢtür. Yapılan sobel testi anlamlı bulunmuĢtur (z=2,741 p<0,05). 

Sonuç olarak yüzeysel davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde 

etkileĢim rutinlerinin aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test edilmesiyle 
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yüzeysel davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisine etkileĢim rutinlerinin 

aracılık ettiği görülmüĢtür. Nitekim yüzeysel davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi 

üzerindeki etkisi 0,052 azalarak 0,158‟e düĢmüĢ ancak yüzeysel davranıĢın kiĢisel 

baĢarı hissi üzerindeki etkisi kaybolmadığından etkileĢim rutinlerinin kısmi aracılık 

rolü görülmüĢtür. Bununla birlikte sobel testi anlamlı bulunduğundan (z=2,741 

p<0,05) Tablo-35‟de yüzeysel davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde 

etkileĢim rutinlerinin kısmi aracı etkisi olduğu görülmektedir. 

 

Tablo 35- Yüzeysel Davranışın Kişisel Başarı Hissi Üzerindeki Etkisinde Etkileşim 

Rutinlerinin Aracı Etkisi 

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH β 

1 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,154 ,050 ,210 R2=,044 

F=9,638 

p<,05 

H1c 
   

2 

BsızD : Yüzeysel Davranış 

 

BlıD : Etkileşim Rutinleri 

,300 ,069 ,286 R2=,082 

F=18,629 

p<,05 

 
   

3 

BsızD : Etkileşim Rutinleri 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,166 ,047 ,236 R2=,056 

F=12,356 

p<,05 

 
   

4 

BsızD1 : Yüzeysel Davranış 

 

BsızD2 : Etkileşim Rutinleri 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,116 ,051 ,158 
R2=,075 

F=8,422 

p<,05 

H1d6 
,128 ,049 ,183 

   

Sobel Test Sonucu: z=2,741 p<0,05      

 

Derinlemesine davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim 

süresinin aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi sonuçlarına 

göre; birinci adımda derinlemesine davranıĢın, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde pozitif 

yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.325, P<.01) olduğu, ikinci adımda derinlemesine 

davranıĢdaki değiĢimin, etkileĢim süresi üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin 

(β=231, p<.01) olduğu, üçüncü adımda etkileĢim süresinin kiĢisel baĢarı hissi 

üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.124, p<.10) olduğu görülmüĢtür. 

Dördüncü ve son adımda ise derinlemesine davranıĢ ve etkileĢim süresinin, kiĢisel 

baĢarı hissi üzerindeki etkilerine toplu olarak bakıldığında, bağımsız değiĢken olan 
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derinlemesine davranıĢın etkisinin kaybolmadığı ancak azalarak halen devam ettiği 

görülmüĢtür. Fakat yapılan sobel testi anlamlı bulunmamıĢtır (z=1,604 p>0,05). 

Sonuç olarak derinlemesine davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki 

etkisinde etkileĢim süresinin aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test 

edilmesiyle derinlemesine davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisine etkileĢim 

süresinin aracılık rolü olmadığı görülmüĢtür. Çünkü sobel testi anlamlı 

bulunmadığından (z=1,604 p>0,05) Tablo-36‟da derinlemesine davranıĢın kiĢisel 

baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim süresinin aracı etkisinin olmadığı 

görülmektedir. 

 

Tablo 36- Derinlemesine Davranışın Kişisel Başarı Hissi Üzerindeki Etkisinde 

Etkileşim Süresinin Aracı Etkisi 

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH β 

1 

BsızD : Derinlemesine Dvr. 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,207 ,042 ,325 R2=,106 

F=24,698 

p<,05 

H2c    

2 
BsızD : Derinlemesine Dvr. 

 

BlıD : Etkileşim Süresi 

,144 ,042 ,231 R2=,054 

F=11,828 

p<,05 

 
   

3 
BsızD : Etkileşim Süresi 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,127 ,070 ,124 R2=,015 

F=3,277 

p<,10 

 
   

4 

BsızD1 : Derinlemesine Dvr. 

 

BsızD2 : Etkileşim Süresi 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,200 ,043 ,316 
R2=,107 

F=12,501 

p<,05 

H2d1 ,042 ,069 ,041 

   

Sobel Test Sonucu: z=1,604 p>0,05      

 

Derinlemesine davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim 

rutinlerinin aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi 

sonuçlarına göre; birinci adımda derinlemesine davranıĢın, kiĢisel baĢarı hissi 

üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.325, P<.01) olduğu, ikinci adımda 

derinlemesine davranıĢtaki değiĢimin, etkileĢim rutinleri üzerinde pozitif yönlü ve 

anlamlı etkisinin (β=156, p<.05) olduğu, üçüncü adımda etkileĢim rutinlerinin kiĢisel 

baĢarı hissi üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.236, p<.01) olduğu 
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görülmüĢtür. Dördüncü ve son adımda ise derinlemesine davranıĢ ve etkileĢim 

rutinlerinin, kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkilerine toplu olarak bakıldığında, 

bağımsız değiĢken olan derinlemesine davranıĢın etkisinin kaybolmadığı ancak 

azalarak halen devam ettiği görülmüĢtür. Yapılan sobel testi anlamlı bulunmuĢtur 

(z=1,922 p<0,05). 

Sonuç olarak derinlemesine davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki 

etkisinde etkileĢim rutinlerinin aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test 

edilmesiyle derinlemesine davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisine etkileĢim 

rutinlerinin aracılık ettiği görülmüĢtür. Nitekim derinlemesine davranıĢın etkileĢim 

rutinleri üzerindeki etkisi 0,028 azalarak 0,297‟ye düĢmüĢ ancak derinlemesine 

davranıĢın kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisi kaybolmadığından etkileĢim 

rutinlerinin kısmi aracılık rolü görülmüĢtür. Bununla birlikte sobel testi anlamlı 

bulunduğundan (z=1,922 p<0,05) Tablo-37’de derinlemesine davranıĢın kiĢisel baĢarı 

hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim rutinlerinin kısmi aracı etkisi olduğu 

görülmektedir.  

 

Tablo 37- Derinlemesine Davranışın Kişisel Başarı Hissi Üzerindeki Etkisinde 

Etkileşim Rutinlerinin Aracı Etkisi 

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH β 

1 

BsızD : Derinlemesine Dvr. 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,207 ,042 ,325 R2=,106 

F=24,698 

p<,05 

H2c 
   

2 

BsızD : Derinlemesine Dvr. 

 

BlıD : Etkileşim Rutinleri 

,142 ,062 ,156 R2=,024 

F=5,236 

p<,05 

 
   

3 

BsızD : Etkileşim Rutinleri 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,166 ,047 ,236 R2=,056 

F=12,356 

p<,05 

 
   

4 

BsızD1 : Derinlemesine Dvr. 

 

BsızD2 : Etkileşim Rutinleri 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,188 ,041 ,297 
R2=,138 

F=16,646 

p<,05 

 
,128 ,046 ,182 

   

Sobel Test Sonucu: z=1,922 p<0,05      

 

Doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde duygu çeĢitliliğinin 

aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi sonuçlarına göre; 
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birinci adımda doğal duyguların, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı 

etkisinin (β=.303, P<.01) olduğu, ikinci adımda doğal duygulardaki değiĢimin, duygu 

çeĢitliliği üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=209, P<.01) olduğu, üçüncü 

adımda duygu çeĢitliliği, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı 

etkisinin (β=.266, p<.01) olduğu görülmüĢtür. Dördüncü ve son adımda ise doğal 

duygular ve duygu çeĢitliliği, kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkilerine toplu olarak 

bakıldığında, bağımsız değiĢken olan doğal duyguların etkisinin kaybolmadığı ancak 

azalarak halen devam ettiği görülmüĢtür. Yapılan sobel testi anlamlı bulunmuĢtur 

(z=2,449 p<0,05). 

Sonuç olarak doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde duygu 

çeĢitliliğinin aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test edilmesiyle doğal 

duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisine etkileĢim rutinlerinin aracılık ettiği 

görülmüĢtür. Nitekim doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki 0,097 azalarak 

0,260‟a düĢmüĢ ancak yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisi 

kaybolmadığından duygu çeĢitliliğinin kısmı aracılık rolü görülmüĢtür. Bununla 

birlikte sobel testi anlamlı bulunduğundan (z=2,449 p<0,05) Tablo-38‟de Doğal 

duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde duygu çeĢitliliğinin kısmi aracı 

etkisi olduğu görülmektedir. 

Tablo 38- Doğal Duyguların Kişisel Başarı Hissi Üzerindeki Etkisinde Duygu 

Çeşitliliğinin Aracı Etkisi 

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH β 

1 

BsızD : Doğal Duygular 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,285 ,062 ,303 R2=,092 

F=21,099 

p<,001 

 
   

2 

BsızD : Doğal Duygular 

 

BlıD : Duygu Çeşitliliği 

,361 ,117 ,209 R2=,044 

F=9,521 

p<,002 

 
   

3 

BsızD : Duygu Çeşitliliği 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,145 ,036 ,266 R2=,071 

F=15,934 

p<,001 

 
   

4 

BsızD1 : Doğal Duygular 

 

BsızD2 : Duygu Çeşitliliği 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,245 ,062 ,260 
R2=,131 

F=15,690 

p<,001 

 
,110 ,036 ,203 

   

Sobel Test Sonucu: z=2,449 p<0,05      
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Doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim süresinin 

aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi sonuçlarına göre; 

birinci adımda doğal duyguların, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı 

etkisinin (β=.303, p<.05) olduğu, ikinci adımda doğal duygulardaki değiĢimin, 

etkileĢim süresi üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=181, p<.05) olduğu, 

üçüncü adımda etkileĢim süresinin kiĢisel baĢarı hissi üzerinde pozitif yönlü ve 

anlamlı etkisinin (β=.124, p<.10) olduğu görülmüĢtür. Ancak bu adımda elde edilen 

anlamlılık derecesi %90 seviyesinde gerçekleĢmiĢtir (p<,072). Dördüncü ve son 

adımda ise doğal duygular ve etkileĢim süresinin, kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki 

etkilerine toplu olarak bakıldığında, bağımsız değiĢken olan doğal duyguların 

etkisinin kaybolmadığı ancak azalarak halen devam ettiği görülmüĢtür. Yapılan sobel 

testi anlamlı bulunmuĢtur (z=1,497 p<0,05). 

Sonuç olarak doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde 

etkileĢim süresinin aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test edilmesiyle 

doğal duyguların, kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisine etkileĢim süresinin aracılık 

ettiği görülmüĢtür. Nitekim doğal duyguların, kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisi 

0,011 azalarak 0,292‟ye düĢmüĢ ancak doğal duyguların etkisi kaybolmadığından, 

etkileĢim süresinin kısmi aracılık rolü görülmüĢtür. Bununla birlikte sobel testi 

anlamlı bulunduğundan (z=1,497 p<0,05) Tablo-39‟da doğal duyguların kiĢisel 

baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim süresinin kısmi aracı etkisi olduğu 

görülmektedir.  

Tablo 39- Doğal Duyguların Kişisel Başarı Hissi Üzerindeki Etkisinde Etkileşim 

Süresinin Aracı Etkisi 

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH β 

1 

BsızD : Doğal Duygular 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,285 ,062 ,303 R2=,092 

F=21,099 

p<,05 

 
   

2 

BsızD : Doğal Duygular 

 

BlıD : Etkileşim Süresi 

,167 ,063 ,181 R2=,033 

F=7,111 

p<,05 

 
   

3 BsızD : Etkileşim Süresi ,127 ,070 ,124 R2=,015  
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BlıD : Kişisel Başarı Hissi 
   

F=3,277 

p<,072 

4 

BsızD1 : Doğal Duygular 

 

BsızD2 : Etkileşim Süresi 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,274 ,063 ,292 
R2=,095 

F=10,962 

p<,05 

 ,063 ,068 ,062 

   

Sobel Test Sonucu: z=1,497 p<0,05      

 

Doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim sıklığının 

aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi sonuçlarına göre; 

birinci adımda doğal duyguların, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı 

etkisinin (β=.303, P<.05) olduğu, ikinci adımda doğal duygulardaki değiĢimin, 

etkileĢim sıklığı üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=355, P<.05) olduğu, 

üçüncü adımda etkileĢim sıklığı, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı 

etkisinin (β=.163, p<.05) olduğu görülmüĢtür. Dördüncü ve son adımda ise doğal 

duygular ve etkileĢim sıklığı, kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkilerine toplu olarak 

bakıldığında, bağımsız değiĢken olan doğal duyguların etkisinin kaybolmadığı ancak 

azalarak halen devam ettiği görülmüĢtür. Yapılan sobel testi anlamlı bulunmuĢtur 

(z=2,191 p<0,05). 

Sonuç olarak doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde 

etkileĢim sıklığının aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test edilmesiyle 

doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisine etkileĢim sıklığının aracılık 

ettiği görülmüĢtür. Nitekim doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki 0,021 

azalarak 0,282‟ye düĢmüĢ ancak doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki 

etkisi kaybolmadığından etkileĢim sıklığının kısmi aracılık rolü görülmüĢtür. 

Bununla birlikte sobel testi anlamlı bulunduğundan (z=2,191 p<0,05) Tablo-40‟da 

doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim sıklığının kısmi 

aracı etkisi olduğu görülmektedir.  

  



143 

 

Tablo 40- Doğal Duyguların Kişisel Başarı Hissi Üzerindeki Etkisinde Etkileşim 

Sıklığının Aracı Etkisi 

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH β 

1 

BsızD : Doğal Duygular 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,285 ,062 ,303 R2=,092 

F=21,099 

p<,05 

 
   

2 

BsızD : Doğal Duygular 

 

BlıD : Etkileşim Sıklığı 

,447 ,082 ,355 R2=,126 

F=30,047 

p<,05 

 
   

3 

BsızD : Etkileşim Sıklığı 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,122 ,051 ,163 R2=,027 

F=5,739 

p<,05 

 
   

4 

BsızD1 : Doğal Duygular 

 

BsızD2 : Etkileşim Sıklığı 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,265 ,066 ,282 
R2=,095 

F=10,870 

p<,05 

 
,043 ,053 ,058 

   

Sobel Test Sonucu: z=2,191 P<0,05      

 

Doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim 

rutinlerinin aracı etkisini ölçmek için dört adımda yapılan regresyon analizi 

sonuçlarına göre; birinci adımda doğal duyguların, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde 

pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.303, P<.05) olduğu, ikinci adımda doğal 

duygulardaki değiĢimin, etkileĢim rutinleri üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı 

etkisinin (β=329, P<.05) olduğu, üçüncü adımda etkileĢim rutinleri, kiĢisel baĢarı 

hissi üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı etkisinin (β=.236, p<.05) olduğu görülmüĢtür. 

Dördüncü ve son adımda ise doğal duygular ve etkileĢim rutinleri, kiĢisel baĢarı hissi 

üzerindeki etkilerine toplu olarak bakıldığında, bağımsız değiĢken olan doğal 

duyguların etkisinin kaybolmadığı ancak azalarak halen devam ettiği görülmüĢtür. 

Yapılan sobel testi anlamlı bulunmuĢtur (z=2,887 p<0,05). 

Sonuç olarak doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde 

etkileĢim rutinlerinin aracı etkisi Baron Kenny modeli doğrultusunda test edilmesiyle 

doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisine etkileĢim rutinlerinin aracılık 

ettiği görülmüĢtür. Nitekim doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki 0,048 

azalarak 0,255‟e düĢmüĢ ancak doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisi 
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kaybolmadığından etkileĢim rutinlerinin kısmi aracılık rolü görülmüĢtür. Bununla 

birlikte sobel testi anlamlı bulunduğundan (z=2,887 p<0,05) Tablo-41‟de doğal 

duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim rutinlerinin kısmi aracı 

etkisi olduğu görülmektedir. 

 

Tablo 41- Doğal Duyguların Kişisel Başarı Hissi Üzerindeki Etkisinde Etkileşim 

Rutinlerinin Aracı Etkisi  

Adımlar / Değişkenler 
Regresyon Katsayıları Model 

İstatistikleri 
Hipotez 

B SH β 

1 

BsızD : Doğal Duygular 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,285 ,062 ,303 R2=,092 

F=21,099 

p<,05 

 
   

2 

BsızD : Doğal Duygular 

 

BlıD : Etkileşim Rutinleri 

,441 ,088 ,329 R2=,108 

F=25,373 

p<,05 

 
   

3 

BsızD : Etkileşim Rutinleri 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,166 ,047 ,236 R2=,056 

F=12,356 

p<,05 

 
   

4 

BsızD1 : Doğal Duygular 

 

BsızD2 : Etkileşim Rutinleri 

  

BlıD : Kişisel Başarı Hissi 

,240 ,065 ,255 
R2=,110 

F=12,889 

p<,05 

 
,101 ,049 ,144 

   

Sobel Test Sonucu: z=2,887 p<0,05      

 

 

5.9. AraĢtırma Bulguları  

Bu araĢtırmada, araĢtırma modeli doğrultusunda oluĢturulan hipotezlerin test 

edilmesi ile duygusal emeğin alt boyutlarından yüzeysel davranıĢ, derinlemesine 

davranıĢ ve doğal duyguların, tükenmiĢliğin alt boyutları duyarsızlaĢma, duygusal 

tükenme ve kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkileri incelenmiĢtir. Ayrıca araĢtırma 

modeli çerçevesinde bu iliĢkilerde, müĢteri iliĢkileri ölçeğinin boyutları olan duygu 

çeĢitliliği, etkileĢim süresi, etkileĢim sıklığı ve etkileĢim rutinleri değiĢkenlerinin 

aracılık etkisi belirlenmiĢtir.  

H1a hipotez testi doğrultusunda yüzeysel davranıĢın, duyarsızlaĢma üzerinde 

istatistiksel olarak pozitif bir etkisi olduğu görülmüĢ (R=.384, R2=.147, β=.384 

p<.05) ve hipotez kabul edilmiĢtir. H1b hipotez testi doğrultusunda yüzeysel 
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davranıĢın, duygusal tükenme üzerinde istatistiksel olarak anlamlı bir etkisi olduğu 

görülmüĢ (R=.379, R2=.144, β=.379 p<.05) ve hipotez kabul edilmiĢtir. H1c hipotez 

testi doğrultusunda yüzeysel davranıĢın, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde istatistiksel 

olarak pozitif bir etkisi olduğu görülmüĢ (R=.210, R2=.044, β=.210 P<.05) ve 

hipotez kabul edilmiĢtir.  

H1d hipotezi doğrultusunda yüzeysel davranıĢın tükenmiĢliğe etkisinde 

müĢteri iliĢkilerinin aracılık etkisi incelendiğinde yüzeysel davranıĢın, duyarsızlaĢma 

üzerindeki etkisinde duygu çeĢitliliğin kısmi aracı rolü olduğu görülmüĢ (R=.384, 

R2=.160, β=.340 p<.05), Yüzeysel davranıĢın, duyarsızlaĢma üzerindeki etkisinde 

etkileĢim rutinlerinin kısmi aracı rolü olduğu görülmüĢtür (R=.384, R2=.160, β=.350 

p<.05). Yüzeysel davranıĢın, duygusal tükenme üzerindeki etkisinde duygu 

çeĢitliliğinin kısmi aracı rolü olduğu görülmüĢ (R=.379, R2=.172, β=.314 p<.05), 

yüzeysel davranıĢın, duygusal tükenme üzerindeki etkisinde etkileĢim rutinlerinin 

aracı rolü olduğu görülmüĢtür (R=.379, R2=.148, β=.359 p<.05).Yüzeysel 

davranıĢın, kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde duygu çeĢitliliğin aracı rolü 

olduğu görülmüĢ (R=.210, R2=.082, β=.135 p<.05), yüzeysel davranıĢın, kiĢisel 

baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim rutinlerinin aracı rolü olduğu görülmüĢtür 

(R=.210, R2=.075, β=.158 p<.05).  

H2a hipotez testi doğrultusunda derinlemesine davranıĢın, duyarsızlaĢma ile 

istatistiksel olarak anlamlı bir iliĢki bulunmadığından (r= -.132, p>.05) regresyon 

analiz aĢamasına geçilmemiĢ ve hipotez kabul edilmemiĢtir. H2b hipotez testi 

doğrultusunda derinlemesine davranıĢın, duygusal tükenmiĢlik ile istatistiksel olarak 

anlamlı bir iliĢki bulunmadığından (r= -.127, p>.05) regresyon analiz aĢamasına 

geçilmemiĢ ve hipotez kabul edilmemiĢtir.  H2c hipotez testi doğrultusunda 

derinlemesine davranıĢın, kiĢisel baĢarı hissi üzerinde istatistiksel olarak anlamlı bir 

etkisi olduğu görülmüĢ (R=.325, R2=.106, β=.325 p<.05) ve hipotez kabul edilmiĢtir.  

H2d hipotezi testi doğrultusunda derinlemesine davranıĢın tükenmiĢliğe 

etkisinde müĢteri iliĢkileri aracılık etkisi incelendiğinde; derinlemesine davranıĢın, 

kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim süresinin aracı rolü olduğu 

görülmemiĢtir (R=.325, R2=.107, β=.316 p>05). Derinlemesine davranıĢın, kiĢisel 

baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim rutinlerinin kısmi aracı rolü olduğu 

görülmüĢtür (R=.325, R2=.138, β=.297 p<.05). 
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H3a hipotez testi doğrultusunda doğal duyguların, duyarsızlaĢma ile 

istatistiksel olarak anlamlı bir iliĢkisi bulunmadığından (r = -.012, p>.05) regresyon 

analiz aĢamasına geçilmemiĢ ve hipotez kabul edilmemiĢtir. H3b hipotez testi 

doğrultusunda doğal duyguların, duygusal tükenmiĢlik ile istatistiksel olarak anlamlı 

bir iliĢkisi bulunmadığından (r = .070, p>.05) regresyon analiz aĢamasına geçilmemiĢ 

ve hipotez kabul edilmemiĢtir. H3c hipotez testi doğrultusunda doğal duyguların, 

kiĢisel baĢarı hissi üzerinde istatistiksel olarak anlamlı bir etkisi olduğu görülmüĢ 

(R=.303, R2=.092, β=.303 p<.05) ve hipotez kabul edilmiĢtir.  

H3d hipotez testi doğrultusunda doğal duyguların tükenmiĢliğe etkisinde 

müĢteri iliĢkileri aracılık etkisi incelendiğinde; doğal duyguların, kiĢisel baĢarı hissi 

üzerindeki etkisinde duygu çeĢitliliğinin kısmi aracı rolü olduğu görülmüĢ (R=.303, 

R2=.131, β=.260 p<.05), doğal duyguların, kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde 

etkileĢim süresinin kısmi aracı rolü olduğu görülmüĢ (R=.303, R2=.095, β=.292 

p<.05), doğal duyguların, kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim sıklığının 

kısmi aracı rolü olduğu görülmüĢ (R=.303, R2=.095, β=.282 p<.05), doğal 

duyguların, kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde etkileĢim rutinlerinin aracı rolüne 

bakıldığında ise kısmi aracılık rolü olduğu görülmüĢtür (R=.303, R2=.110, β=.255 

p<.05). 

AraĢtırma hipotezlerine dair sonuçlar Tablo 42‟de yer almaktadır. 
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Tablo 42-Hipotez Kabul-Red Tablosu 

Hipotez Bağımlı 

DeğiĢken/DeğiĢkenler 

Bağımsız 

DeğiĢken 

Regresyon 

Sonucu 

Hipotez 

Ret/Kabul 

H1a Yüzeysel DavranıĢ DuyarsızlaĢma R=.384, 

R2=.147, 

Β=.384 

P<.05 

Kabul 

EdilmiĢtir. 

H1b Yüzeysel DavranıĢ Duygusal 

Tükenme 

R=.379, 

R2=.144, 

Β=.379 

P<.05 

Kabul 

EdilmiĢtir. 

H1c Yüzeysel DavranıĢ KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

R=.210, 

R2=.044, 

Β=.210 

P<.05 

Kabul 

EdilmiĢtir. 

H1d A) Yüzeysel DavranıĢ  

B) Duygu ÇeĢitliliği (Aracı 

DeğiĢken) 

DuyarsızlaĢma R=.384, 

R2=.160, 

Β=.340 

P<.05 

Kısmi Kabul 

EdilmiĢtir 

 A) Yüzeysel DavranıĢ 

B) EtkileĢim Rutinleri (Aracı 

DeğiĢken) 

DuyarsızlaĢma R=.384, 

R2=.160, 

Β=.350 

P<.05 

Kısmi Kabul 

EdilmiĢtir. 

 A) Yüzeysel DavranıĢ 

B) Duygu ÇeĢitliliği (Aracı 

DeğiĢken) 

Duygusal 

Tükenme 

R=.379, 

R2=.172, 

Β=.314 

P<.05 

Kısmi Kabul 

EdilmiĢtir. 

 A) Yüzeysel DavranıĢ 

B) EtkileĢim Rutinleri (Aracı 

DeğiĢken) 

Duygusal 

Tükenme 

R=.379, 

R2=.148, 

Β=.359 

P<.05 

Kısmi Kabul 

EdilmiĢtir. 
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Tablo 42-Hipotez Kabul-Red Tablosu (devam) 

Hipotez Bağımlı 

DeğiĢken/DeğiĢkenler 

Bağımsız 

DeğiĢken 

Regresyon 

Sonucu 

Hipotez 

Ret/Kabul 

 A) Yüzeysel DavranıĢ 

B) Duygu ÇeĢitliliği (Aracı 

DeğiĢken) 

KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

R=.210, 

R2=.082, 

Β=.135 

P<.05 

Kısmî Kabul 

EdilmiĢtir. 

 A) Yüzeysel DavranıĢ 

B) EtkileĢim Rutinleri (Aracı 

DeğiĢken) 

KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

R=.210, 

R2=.075, 

Β=.158 

P<.05 

Kısmi Kabul 

EdilmiĢtir. 

H2a Derinlemesine DavranıĢ DuyarsızlaĢma R=-.132, 

P>.05 

Kabul 

EdilmemiĢtir 

H2b Derinlemesine DavranıĢ Duygusal 

TükenmiĢlik 

R=-.127, 

P>.05 

Kabul 

EdilmemiĢtir 

H2c Derinlemesine DavranıĢ KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

R=.325, 

R2=.106, 

Β=.325 

P<.05 

Kabul 

EdilmiĢtir. 

H2d A)Derinlemesine DavranıĢ 

B)EtkileĢim Süresi (Aracı 

DeğiĢken) 

KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

R=.325, 

R2=.107, 

β=.316 

p>05 

Kabul 

EdilmemiĢtir. 

 A) Derinlemesine DavranıĢ 

B) EtkileĢim Rutinleri (Aracı 

DeğiĢken) 

KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

R=.325, 

R2=.138, 

Β=.297 

P<.05 

Kısmi Kabul 

EdilmiĢtir. 

H3a Doğal Duygular DuyarsızlaĢma R=-.012, 

P>.05 

Kabul 

EdilmemiĢtir. 

H3b Doğal Duygular Duygusal 

TükenmiĢlik 

R= .070, 

P>.05 

Kabul 

EdilmemiĢtir 
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Tablo 42-Hipotez Kabul-Red Tablosu (devam) 

Hipotez Bağımlı 

DeğiĢken/DeğiĢkenler 

Bağımsız 

DeğiĢken 

Regresyon 

Sonucu 

Hipotez 

Ret/Kabul 

H3c Doğal Duygular KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

R=.303, 

R2=.092, 

Β=.303 

P<.05 

Kabul 

EdilmiĢtir. 

H3d A)Doğal Duygular 

B)Duygu ÇeĢitliliği (Aracı 

DeğiĢken) 

KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

R=.303, 

R2=.131, 

Β=.260 

P<.05 

Kabul 

EdilmiĢtir. 

 A)Doğal Duygular 

B)EtkileĢim Süresi (Aracı 

DeğiĢken) 

KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

R=.303, 

R2=.095, 

Β=.292 

P<.05 

Kabul 

EdilmiĢtir. 

 A)Doğal Duygular 

B)EtkileĢim Sıklığı (Aracı 

DeğiĢken) 

KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

R=.303, 

R2=.095, 

Β=.282 

P<.05 

Kabul 

EdilmiĢtir. 

 A)Doğal Duygular  

B)EtkileĢim Rutinleri (Aracı 

DeğiĢken) 

KiĢisel BaĢarı 

Hissi 

R=.303, 

R2=.110, 

Β=.255 

P<.05 

Kabul 

EdilmiĢtir. 
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BÖLÜM 6 
 

6.1. SONUÇ VE ÖNERĠLER 

 

Hizmet sektörünün geliĢmesiyle birlikte artan rekabet ortamında çalıĢanlar 

fiziksel emek ve zihinsel emeklerine ek olarak duygularını da kullanmak 

zorundadırlar. Örgütler çalıĢanlarından duygularını yönetmelerini talep etmektedirler 

ve böylece örgütün istediği duygusal davranıĢ kurallarına uygun bir Ģekilde 

davranmak için çalıĢanlar bazen kendi hissettikleri duyguları bastırmak ve farklı 

Ģekilde davranmak zorunda kalabilirler. Bu durum özellikle hizmet sektöründe 

duyguların da emek gücü olarak yer aldığını gösterir. Bu noktada, kendi hissettikleri 

duygulardan farklı davranarak örgütün amaçlarına ulaĢmasında etkin rol oynayan ve 

böylece duygusal emek sergilemek durumunda kalan çalıĢanların duygularının da 

ticarileĢtiği söylenebilir. 

Duygusal emek olarak ifade edilen ve hizmet sektöründe çoğunlukla ortaya 

çıkan duygusal emeğin, yüzeysel davranıĢ, derinlemesine davranıĢ ve doğal duygular 

olmak üzere üç boyutu vardır. Maddi kazanç, kiĢiler arası rahatsız edici problemleri 

ortadan kaldırma, iĢ tatmininde artıĢ gibi olumlu sonuçlara neden olsa da, duygusal 

emeğin tükenmiĢlik gibi olumsuz sonuçlara da neden olduğu geçmiĢ araĢtırmalarda 

tespit edilmiĢtir. Derinlemesine davranıĢ ve doğal duygular sergileyen çalıĢanlar 

sergilemeleri gereken duyguları gerçekten hissedebildikleri için iĢ tatminlerinde 

azalma, duygusal uyumsuzluk ve tükenme gibi olumsuz etkiler daha az gözlenebilir. 

Ancak yüzeysel davranıĢ da birey gerçek hislerinden farklı, aldatıcı olarak 

duygularını sergilemek de olduğu için duygusal emeğin olumsuz sonuçlarını daha 

çok hissedebilir.  

Duygusal emek boyutlarından hangilerinin tükenmiĢlik üzerinde etkisinin 

bulunduğunun belirlenmesi önemlidir. Çünkü tükenmiĢlik çalıĢanlar ve örgütleri ile 

birlikte çalıĢanların ailelerini ve dolayısıyla toplumu etkileyen olumsuz sonuçlara 

neden olmaktadır. Bu çerçevede, ulusal literatürde duygusal emek ile tükenmiĢlik 
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arasındaki iliĢkinin tespit edildiği araĢtırmalar mevcuttur. Bu araĢtırmalarda, 

yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme arasında pozitif yönlü iliĢki (Kaya, 2014; 

Yakar, 2015; Özen, 2017; Yanar, 2018; Daban, 2018; Basım ve BeğenirbaĢ, 2012; 

Köse, Oral, Türesin, 2011), yüzeysel davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında pozitif 

yönlü iliĢki (Yakar, 2015; Basım ve BeğenirbaĢ, 2012; Köse, Oral, Türesin, 2011; 

Kaplan ve UlutaĢ, 2016; Özen, 2017; Yanar, 2018; Daban, 2018), yüzeysel davranıĢ 

ile kiĢisel baĢarı hissi arasında pozitif yönlü iliĢki (Yılmaz,2016), yüzeysel davranıĢ 

ile kiĢisel baĢarı hissi arasında negatif yönlü (Yanar, 2018) iliĢki tespit edilmiĢtir. 

Bununla birlikte, derinlemesine davranıĢ ile kiĢisel baĢarı hissi arasında 

pozitif yönlü iliĢki (Yanar, 2018; Kaplan ve UlutaĢ, 2016; Kaya ve Özhan, 2012; 

Eroğlu, 2014) ve negatif yönlü iliĢki (Daban, 2018), derinlemesine davranıĢ ile 

duygusal tükenme arasında negatif yönlü iliĢki (Kaya, 2014; Kaplan ve UlutaĢ, 2016; 

Özen, 2017; Yanar, 2018); derinlemesine davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında negatif 

yönlü iliĢki (Özen, 2017; Kaya ve Özhan, 2012; Yanar, 2018; Kaplan ve UlutaĢ, 

2016; Kaya, 2014) yapılan araĢtırmalar ile ortaya çıkmıĢtır. 

Doğal duygular ile kiĢisel baĢarı hissi arasında pozitif yönlü (Kaya, 2014; 

Yanar, 2018), doğal duygular ile duygusal tükenme arasında negatif yönlü (Yakar, 

2015; Yanar, 2018), doğal duygular ile duyarsızlaĢma arasında negatif yönlü iliĢki 

(Kaya ve Özhan, 2012) araĢtırmalar sonucunda tespit edilmiĢtir. 

Duygusal emek ve tükenmiĢlik değiĢkenlerinin hizmet sektöründe çalıĢanlar 

için geçerli olmasından hareketle, hizmet sektörü çalıĢanlarının müĢteriler ile çok 

fazla iletiĢimde olmaları sebebiyle müĢteriler ile ilgili faktörlerinde araĢtırmalara 

dahil edilmesi önemlidir. Buradan hareketle bu çalıĢmanın amacı duygusal emek ile 

tükenmiĢlik arasındaki iliĢkide müĢteri iliĢkileri ile ilgili faktörlerin nasıl bir etkiye 

sahip olduğunun belirlenmesidir. Bu amaç doğrultusunda Ankara Umum 

Otomobilciler ve ġoförler Odasına bağlı Ankara‟nın Çankaya ilçesinde çalıĢan çoğu 

zaman bireysel olarak uzun çalıĢma saatleri boyunca çalıĢan, sürekli müĢteriler ile 

yüz yüze etkileĢim içerisinde olan ulaĢtırma sektöründeki 212 taksi Ģoförüyle anket 

çalıĢması gerçekleĢtirilmiĢtir.  

AraĢtırma bulgularına göre, örneklem kapsamındaki taksi Ģoförleri için 

duygusal emeğin boyutlarından olan doğal duygularının ortalamasının yüzeysel 

davranıĢ ve derinlemesine davranıĢa göre yüksek olduğu; bununla birlikte, 
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ükenmiĢlik boyutlarından kiĢisel baĢarı hissinin ortalamasının duyarsızlaĢma ve 

duygusal tükenme boyutlarından yüksek olduğu belirlenmiĢtir. Bunun, taksi 

Ģoförlerinin çoğunlukla bireysel olarak çalıĢmalarından kaynaklandığı 

düĢünülmektedir. 

AraĢtırmadan elde edilen verilerin analiz sonuçlarına göre, duygusal emeğin 

boyutlarından olan yüzeysel davranıĢın, tükenmiĢliğin tüm boyutları (duyarsızlaĢma, 

duygusal tükenme, kiĢisel baĢarı hissi) üzerinde anlamlı pozitif etkisi vardır. 

AraĢtırma bulguları doğrultusunda, yüzeysel davranıĢın en fazla duyarsızlaĢma 

üzerinde etkisinin olduğu ortaya çıkmıĢtır. Bu durum da gerçekten hissettiği 

duyguları sergilemeyen çalıĢanların duyarsızlaĢma ve duygusal tükenme 

ihtimallerinin de artabileceği söylenebilir. Dolayısıyla, çalıĢanların iĢ uyumlarına 

dikkat edilmesi önemlidir.  

Diğer taraftan, duygusal emeğin boyutlarından olan derinlemesine davranıĢ 

ve doğal duyguların, sadece kiĢisel baĢarı hissi üzerinde anlamlı pozitif etkisi olduğu 

tespit edilmiĢtir. Bu bulgular doğrultusunda, duygusal emeğin her üç boyutunun 

tükenmiĢliğin boyutlarından olan kiĢisel baĢarı hissi üzerinde anlamlı pozitif etkisi 

bulunmaktadır ve kiĢisel baĢarı hissini en fazla derinlemesine duygular ile doğal 

duygular etkilemektedir. Bu durumda, taksi Ģoförleri daha iyi hizmet sunabilmek için 

bağlı bulundukları örgütler tarafından koyulan araç içinde yüksek ses tonunu 

ayarlamak, müĢteriye karĢı tavır ve tutumlarına dikkat etmek, müĢteriye karĢı olumlu 

duygularla davranmak gibi bir takım davranıĢ kurallarına uymak zorunda olsalar bile 

çalıĢtıkları süre içerisinde sürekli olarak kendilerini denetleyen bir otorite baskısı 

olmamasından dolayı uymaları gereken davranıĢ kurallarını içselleĢtirebildikleri 

düĢünülebilir. Bunun da taksi Ģoförlerinin kiĢisel baĢarı hislerinde artıĢa neden 

olduğu söylenebilir. 

MüĢteriler ile etkileĢimin önemli olduğu ve dolayısıyla baĢarının müĢteri 

memnuniyetine bağlı olduğu hizmet sektöründe çalıĢanlar için duygusal emek ile 

tükenmiĢlik arasındaki iliĢkide, müĢteriler ile ilgili faktörlerinin hangilerinin aracılık 

etkisinin olduğunun tespit edilmesi de önemlidir; zira duygusal emek müĢterilere 

karĢı gösterilmektedir ve bazı durumlarda çalıĢanların tükenmiĢlikleri üzerinde 

müĢterilerin etkisinin olması da mümkündür. Bu doğrultuda, çalıĢma kapsamında 

müĢteriler ile ilgili faktörlerin etkileri de değerlendirilmiĢ, duygusal emeğin 
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boyutlarından olan yüzeysel davranıĢın, tükenmiĢliğin boyutların olan duyarsızlaĢma, 

duygusal tükenme, kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde duygu çeĢitliliği ve 

müĢteri ile etkileĢim rutinlerinin kısmi aracılık rolü olduğu belirlenmiĢtir. Duygusal 

emeğin boyutlarından olan derinlemesine davranıĢın, tükenmiĢliğin boyutlarından 

olan kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde müĢteri ile etkileĢim rutinlerinin ve 

doğal duyguların kiĢisel baĢarı hissi üzerindeki etkisinde duygu çeĢitliliği, müĢteri ile 

etkileĢim süresi, müĢteri ile etkileĢim sıklığı, müĢteri ile etkileĢim rutinlerinin kısmi 

aracılık etkisinin olduğu ortaya çıkmıĢtır. 

Bu çalıĢma ile, taksi Ģoförleri özelinde önemli bulgular elde edilmesine 

rağmen, araĢtırmanın sınırlılıkları da bulunmaktadır. Öncelikle, araĢtırmanın 

örneklemi Ankara ili Çankaya ilçesindeki taksi Ģoförleri ile sınırlıdır. AraĢtırma 

bulgularının genellenebilirliği için gelecekteki çalıĢmaların farklı ilçelerde veya 

farklı illerde çalıĢan taksi Ģoförleri ile birlikte ulaĢtırma sektöründe taksi haricinde 

çalıĢan diğer sürücülerin de dahil edilerek yapılması önerilmektedir. Ayrıca, 

duygusal emek ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢki de, bundan sonra yapılacak 

araĢtırmalarda müĢteri ile ilgili faktörler haricinde diğer değiĢkenlerin (örneğin, 

öznel iyi oluĢ, iĢ stresi, duygusal bağlılık gibi) aracılık etkisine odaklanılabilir. 

Bu çalıĢmanın bulguları doğrultusunda, taksi Ģoförleri için de öneriler 

geliĢtirilmiĢtir. MüĢterilerin olumsuz davranıĢları ile birlikte yoğun trafik stresinin, 

taksi Ģoförlerini ruhen ve bedenen çok fazla etkileyebileceği ve bu durumun da 

tükenmiĢliğe yol açabileceğinden hareketle, taksi Ģoförleri için çalıĢma saatlerinde 

düzenleme yapılabilir. Bununla birlikte, taksi Ģoförlerinin çalıĢma ortamlarında 

dinlendikleri yer olan duraklar için de kurallar belirlenebilir ve bu ortamların daha 

konforlu olması sağlanabilir, zira bu meslek zamandan bağımsız olarak 24 saat icra 

edilmektedir. Bu düzenlemelerin taksi Ģoförlerinin bağlı bulundukları Meslek Odaları 

tarafından yürütülmesi ve kontrol edilmesi önemlidir. Düzenlemelerin yanı sıra, 

müĢteriler ile etkileĢimin önemli olduğu bu meslek mensupları için, gerek müĢteri 

iliĢkileri gerekse de sürücülük ile ilgili diğer hususlara yönelik düzenli eğitimlerin 

yapılmasının da gerekli olduğu düĢünülmektedir. Böylece taksi Ģoförleri, geliĢen 

Ģartlar doğrultusunda kendilerini geliĢtirme imkânları bulabileceklerdir. Ülkemizde 

ulaĢtırma hizmeti sektöründe önemli bir çalıĢan grubunu temsil eden bu meslek 

mensuplarının tükenmiĢlik seviyelerinin düĢük, hizmet kalitelerinin yüksek olması 

ile, sektör için de önemli katkı sağlanması beklenmektedir. 
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EKLER 

 

EK.1. ÖZGEÇMĠġ 

 

ÖZGEÇMĠġ 

 

KĠġĠSEL BĠLGĠLER 

 

Soyisim, Ġsim  : Baykan, Cihan 

Uyruğu  : T.C. 

Doğum Tarihi ve Yeri: 06/08/1991 - Ankara 

Medeni Hali  : Bekar 

Telefon Numarası : 0530 248 90 04  

E-Posta  : cihanbaykan@hotmail.com 

 

EĞĠTĠM 

Derece Kurum Mezuniyet Yılı 

Lisans Selçuk Üniversitesi  2015 

Lise 75. Yıl Lisesi 2009 

 

YABANCI DĠL 

Ġngilizce  

 

HOBĠLER 

Kitap okumak, spor yapmak ( yüzme, basketbol ), müzik dinlemek, film izlemek, 

seyahat etmek  
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EK.2. ANKET FORMU 

 

 Ankette yer alan her bir ifadeyi inceleyerek, ifadenin size uygunluğunu yandaki 

seçeneklerden birini iĢaretleyerek (X) belirtiniz. Ġfadenin “doğru” ya da “yanlıĢ” yanıtları 

yoktur, lütfen ifadeyi okuduktan sonraki aklınıza gelen ilk düĢünceyi iĢaretleyiniz. 

 Hiç Katılmıyorum Katılmıyorum  Kararsızım  Katılıyorum Kesinlikle 

Katılıyorum 

Doğum Yılı 19______ 

Medeni Durum  Bekar        Evli 

Eğitim Seviyesi 

(en son tamamlanan derece) 

 İlköğretim                              Lise                          Yüksekokul (2 

yıllık)         

 Üniversite (4 yıllık)               Yüksek Lisans         Doktora 

Mesleğiniz  

Çalışma Durumu 

 tam-zamanlı bu iş için çalışıyorum 

 yarı-zamanlı olarak bu iş için çalışıyorum  

 başka bir işte çalışıyorum, mesai saatleri sonrasında ek iş olarak 

yapıyorum 

Sürücü olarak toplam çalışma 

süresi (Kıdem) 
________(Yıl) 

 MÜġTERĠ ĠLĠġKĠLERĠ  1 2 3 4 5 

1 Birçok çeĢitli duygu gösteririm. (Öfke, Mutluluk, Üzüntü, vb.)      

2 Birçok çeĢitli duygu ifade ederim. (Öfke, Mutluluk, Üzüntü, vb.)      

3 Diğerleriyle etkileĢim halindeyken birçok farklı duygu gösteririm. 

(Öfke, Mutluluk, vb.) 
     

4 MüĢteriler ile uzun süreli ilgilenirim.      

5 MüĢteriler ile sadece birkaç dakika ilgilenirim.      

6 

MüĢterilere hizmet sürem ortalama yaklaĢık …….. sürer. 

(1) 1 veya 5 dakika 

(2) 5 veya 15 dakika 

(3) 15 veya 30 dakika 

(4) 30 dakika veya 1 saat 

(5) 1 saatten fazla 

     

7 Bir çalıĢma günü içinde çok fazla farklı müĢteri ile muhatap 

olurum. 
     

8 Bir çalıĢma günü içinde çok sayıda müĢteri ile muhatap olurum.      

9 MüĢteriler ile iĢim oldukça rutindir.      

10 MüĢteriler ile benzer tekrar eden faaliyetler yaparım.      
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AĢağıda yer alan soruları cevaplarken her bir cümle için size en uygun seçeneği 

iĢaretleyiniz. 

Hiç Katılmıyorum Katılmıyorum Kararsızım Katılıyorum Kesinlikle Katılıyorum 

 

 DUYGUSAL EMEK 1 2 3 4 5 

1 Müşterilerle uygun şekilde ilgilenebilmek için rol yaparım.       

2 Müşterilerle ilgilenirken iyi hissediyormuşum rolü yaparım.       

3 Müşterilerle ilgilenirken bir şov yapar gibi ekstra performans 
sergilerim.  

     

4 Mesleğimi yaparken hissetmediğim duyguları 
hissediyormuşum gibi davranırım. 

     

5 Mesleğimin gerektirdiği duyguları sergileyebilmek için sanki 
bir maske takarım.  

     

6 Müşterilere, gerçek hissettiğim duygulardan farklı duygular 
sergilerim.  

     

7 Müşterilere göstermek zorunda olduğum duyguları gerçekten 
yaşamaya çalışırım.  

     

8 Göstermem gereken duyguları gerçekte de hissetmek için 
çaba harcarım.  

     

9 Müşterilere göstermem gereken duyguları hissedebilmek için 
elimden geleni yaparım.  

     

10 Müşterilere sergilemem gereken duyguları içimde de 
hissedebilmek için yoğun çaba gösteririm.  

     

11 Müşterilere sergilediğim duygular samimidir.       

12 Müşterilere gösterdiğim duygular kendiliğinden ortaya çıkar.       

13 Müşterilere gösterdiğim duygular o an hissettiklerimle aynıdır.       

14 Müşteriler ile ilgilenirken sahte duygular gösteririm.      
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AĢağıda yer alan soruları cevaplarken her bir cümle için size en uygun seçeneği 

iĢaretleyiniz. 

 Hiçbir zaman  Çok nadir  Bazen  Çoğu zaman Her zaman 

 

 TÜKENMĠġLĠK 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Hiçbir 

zaman 

Çok 

Nadir 
Bazen 

Çoğu 

zaman  

Her 

zaman  

T1 ĠĢimden soğuduğumu hissediyorum.      

T2 ĠĢ günü sonunda kendimi ruhen tükenmiĢ hissediyorum.      

T3 Sabah kalktığımda bir daha bu iĢi kaldıramayacağımı 

hissediyorum. 
     

T4 ĠĢim gereği karsılaĢtığım insanların ne düĢündüğünü 

hemen anlarım. 
     

T5 ĠĢim gereği karsılaĢtığım bazı kimselere sanki insan 

değillermiĢ gibi davrandığımı fark ediyorum.  
     

T6 Bütün gün insanlarla uğraĢmak benim için gerçekten çok 

yıpratıcı. 
     

T7 ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların sorunlarına en uygun 

çözüm yollarını bulurum. 
     

T8 Yaptığım iĢten yıldığımı hissediyorum.      

T9 Yaptığım iĢ sayesinde insanların yaĢamına katkıda 

bulunduğuma inanıyorum. 
     

T10 Bu iĢte çalıĢmaya baĢladığımdan beri insanlara karĢı 

sertleĢtim. 
     

T11 Bu iĢin beni giderek katılaĢtırmasından korkuyorum.      

T12 Çok Ģeyler yapabilecek güçteyim.      

T13 ĠĢimin beni kısıtladığını düĢünüyorum.      

T14 ĠĢimde çok fazla çalıĢtığımı hissediyorum.      

T15 ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlara ne olduğu umurumda 

değil. 
     

T16 Doğrudan doğruya insanlarla çalıĢmak bende çok fazla 

stres yaratıyor. 
     

T17 ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlarla aramda rahat bir 

hava yaratırım.  
     

T18 Ġnsanlarla yakın bir çalıĢmadan sonra kendimi canlanmıĢ 

hissederim. 
     

T19 Bu iĢte birçok kayda değer baĢarı elde ettim.      

T20 ĠĢimde yolun sonuna geldiğimi hissediyorum.      

T21 ĠĢimdeki duygusal sorunlara serinkanlılıkla yaklaĢırım.      

T22 ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların, bazı problemlerini 

sanki ben yaratmıĢım gibi davrandıklarını hissediyorum. 
     

 


