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ÖZET 

 

Bu çalıĢmanın amacı duygusal emek davranıĢlarının iĢgörenlerin iĢ 

davranıĢlarından olan; iĢ tatmini, tükenmiĢlik ve iĢten ayrılma niyetlerine etkisini 

belirlemektir. ÇalıĢma Antalya, Muğla ve Ġstanbul illerindeki dört ve beĢ yıldızlı otel 

iĢletmesi çalıĢanları üzerinde toplam 536 kiĢiyle iĢletmelere doğrudan ulaĢılarak 

yapılmıĢtır. Analiz sonuçları, duygusal emek, tükenmiĢlik, iĢten ayrılma niyeti ve iĢ 

tatmini ve alt boyutları arasında anlamlı iliĢkilerin olduğunu, demografik özelliklere 

göre boyutların ortalamalarının bazılarının farklılaĢtığını göstermektedir. 

 Yapılan korelasyon ve YEM analizi sonucunda; duygusal emeğin iĢ tatmini 

ve tükenmiĢliği etkilediği, tükenmiĢliğin iĢten ayrılma niyetini etkilediği, iĢ 

tatmininin tükenmiĢliği anlamlı olarak etkilediği, sadece iĢ tatmininin iĢten ayrılma 

niyetini ve derin davranıĢın iĢten ayrılma niyetini anlamlı olarak etkilemediği, 

aracılık etkisi olarak ise, sadece duygusal emeğin iĢten ayrılma niyetini etkilemede 

tükenmiĢliğin aracılık etkisi olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır.  

Elde edilen sonuçlar literatürle karĢılaĢtırılmıĢ ve iĢletme yöneticileri ve 

araĢtırmacılar için öneriler sunulmuĢtur. 

Anahtar Sözcükler: Duygusal Emek, ĠĢ Tatmini, TükenmiĢlik, ĠĢten 

Ayrılma Niyeti, Otel ĠĢletmesi ÇalıĢanları 
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ABSTRACT 

 

The aim of this study is to determine the effects of employees‘ emotional 

labor behaviors on job satisfaction, burnout and intent to leave which are from 

employee‘ work behaviors. The study was made on a total of 536 people working on 

four and five star hotels in the cities of Antalya, Mugla and Istanbul by reaching 

directly to the employees. Analysis results show that there is a significant difference 

among emotional labor, burnout, intention to leave and job satisfaction and also 

among their sub- dimensions; according to demographic characteristics some of the 

dimensions differentiated by means.  

In the results of correlation and SEM analysis it is found that emotional labor 

affects work satisfaction and burnout; burnout affects the intention to leave, work 

satisfaction affects burnout significantly, only work satisfaction does not affect 

intention to leave and deep behavior does not affect intention to leave significantly; 

as mediating effect, only burnout has a mediating effect in emotional labor‘s 

affecting intention to leave.   

The results obtained were compared with the literature and suggestions 

offered for business managers and researchers. 

Key Words: Emotional Labor, Job Satisfaction, Burnout, Turnover Intention, 

Hotel Employees 
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KISALTMALAR 

 

DÜ  Dicle Üniversitesi 

Çev.   Çeviren 

DUYEMK Duygusal Emek: Örgütün tanımladığı kurallara ve usullere 

uygun Ģekilde çalıĢanların duygularını yönetmesi gereğini 

ifade etmektedir.  

Ed.   Editör 

vd.   ve diğerleri 

Vol.  Volume(Cilt) 

YEM  Yapısal EĢitlik Modeli 

YUZDAV Yüzeysel DavranıĢ: ÇalıĢanın iĢyerinde gerçekte hissettikleri 

duygularını gizleyerek, kendilerinden istenen duyguları 

hissetmeye çalısmaları, adeta rol oynamalarıdır. 

Α  Alpha 

Çs  ÇalıĢma Ģekli 

DERDAV Derin DavranıĢ: ÇalıĢanın iĢletme tarafından sergilenmesi 

istenilen duyguları gerçekten yasamayı ve hissetmeyi 

denemesidir. 

ĠSTAT ĠĢ Tatmini: ÇalıĢanın iĢine, çalıĢma ortamına, karĢılaĢtığı 

davranıĢlara ve aldığı hizmetlere iliĢkin gösterdiği olumlu veya 

olumsuz duygusal tepkilerdir. 

ĠSAYN ĠĢten Ayrılma Niyeti: Diğer fırsatları değerlendirmek için 

potansiyel olarak çalıĢanın mevcut iĢinden ayrılma isteği. 

TUK TükenmiĢlik: ĠĢi gereği insanlarla yoğun bir iliĢki içerisinde 

olanlarda görülen duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve düĢük 

kiĢisel baĢarı hissi durumudur. 

DUYTUK Duygusal Tükenme: Bir bireyin diğerlerine yardım ederken, 

duygusal ve psikolojik taleplerin aĢırılığı nedeniyle ortaya 

çıkan bitkinlik durumu. 

DUYRSZ DuyarsızlaĢma: Ġnsanlara nesnelermiĢ gibi davranma hali. 

DKBH DüĢük KiĢisel BaĢarı Hissi: Çabaların olumlu sonuç üretmede 

sürekli baĢarısız kaldığı durum. 

 



 

GĠRĠġ 

 

Duygular daha önceden, örgütsel vatandaĢlık alanındaki araĢtırmalarda 

önemli bir faktör olarak görülmüyordu. Çoğu örgüt teorileri duyguların keĢfini 

önemsizleĢtirmek veya marjinalleĢtirme eğilimindeydi (Martin, Knopohf ve 

Beckman, 1998) ve çok sayıda örgütsel çalıĢma insanların verimsiz irrasyonelliğine 

güvenilmeyen yaratıklar olduğu varsayımına dayanıyordu (Fineman,1993; Hartel, 

Zerbe ve Ashkanasy, 2005). Ancak son dönemlerde duyguların iĢ yerinde olumlu ve 

olumsuz etkilerini ortaya koyarak duyguların çalıĢma hayatında önemini ortaya 

koyan çeĢitli çalıĢmalar yapıldığı görülmektedir (Ashforth ve Feldman, 1996; Brief 

ve Weiss, 2002; Fineman, 2001; Morris ve Feldman, 1996; Rafaeli ve Worline, 

2001).  

Postmodern çağda, hizmet sektöründe faaliyet gösteren iĢletmeler, rekabetçi 

avantaj sahibi olabilmek, marka bağımlılığı yaratabilmek ve müĢteri memnuniyeti 

sağlayabilmek için çaba sarfetmektedirler. Yapılan araĢtırmalar, müĢteri 

memnuniyetin sağlanmasında ve iĢletmelerin amaçlarına ulaĢmasında, müĢterilerle 

birebir iletiĢim içerisinde olan çalıĢanların önemine iĢaret etmektedir. ÇalıĢanların 

duygularını kullanarak müĢterileri etkilemeye çalıĢması, her geçen gün daha çok 

çalıĢanlardan talep edilmekte, iĢin bir zorunluluğu haline gelmektedir (Özgen, 2010; 

Harris, 1999:402). 

Duygusal emek, iĢgörenlerin iĢlerini yaparken müĢteride olumlu izlenim 

uyandırmak için duygularını denetleyerek, önceden belirlenmiĢ kalıplar halinde 

müĢteriye sunmaları olarak tanımlanmıĢtır (Hochschild, 1983:7). Durumun 
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gerektirdiği duyguları uygun bir Ģekilde ifade etme Ģeklinde de tanımlanan duygusal 

emek, özellikle hizmet sektörü için çok önemlidir (BaltaĢ, 2005:227).  

Hizmet sektöründe küresel rekabetin getirdiği toplam kalite anlayıĢında 

koĢulsuz müĢteri memnuniyeti önemli bir rol oynamaktadır (Dollard ve diğ, 

2003:84). Bunun için birçok iĢveren, müĢterilere karĢı nasıl bir tavır sergilenmesi 

gerektiğini önceden belirleyip gösterilmesi gereken bu duygusal emek davranıĢlarını 

kurum içi eğitimlerle iĢgörenlerden zorunlu olarak istemektedirler. ÇalıĢanların bu 

davranıĢları gösterirken içten hissetmesi ya da maskeleme yaparak rol yapması 

sonucu kendilerinde iĢ doyumu ya da tükenmiĢlik oluĢabilmektedir (Rafaeli ve 

Sutton, 1987:26-31; Grandey; 2000:96). 

Bu çalıĢmada, iĢ yerinde duyguların önemi ve duygu hali ile duygu 

kurallarının iĢ sonuçlarına etkisinin belirlenmesi amaçlanmıĢtır. 

ÇalıĢma üç bölümden oluĢmaktadır. Birinci bölümde amacı, önemi, modeli, 

hipotezleri, yöntem bilgileri yer almaktadır. Ġkinci bölümde duygusal emek kavramı, 

tarihçesi, tanımı, boyutları, farklı duygusal emek modelleri, dugusal emeği etkileyen 

etmenler ile ilgili kavramsal çerçeve sunulmuĢtur. Üçüncü bölümde duygusal emeğin 

etkilediği iĢ davranıĢlarından iĢ tatmini, tükenmiĢlik ve iĢten ayrılma davranıĢının 

kavramsal çerçevesine ayrılmıĢtır. Dördüncü bölümde ise araĢtırmanın uygulama 

kısmı, bulgular ve sonuç sunulmuĢtur. 
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

ARAġTIRMANIN METODOLOJĠSĠ 

 

1.1.ARAġTIRMANIN AMACI  

MüĢterilerle iletiĢim halinde olan çalıĢanların, çalıĢtıkları kurum tarafından 

belirlenen uygun duygusal ifadeleri sözlü ya da sözsüz olarak sergilemeleri sürecinde 

harcadıkları çaba, duygusal emek olarak adlandırılmaktadır. Bu çalıĢmanın genel 

amacını, duygusal emek öncülleri, duygusal emek davranıĢları ve duygusal emeğe 

bağlı iĢ tatmini, iĢten ayrılma niyeti ve tükenmiĢlik düzeyleri iliĢkilerin ortaya 

koyulması ve elde edilen bulgular doğrultusunda uygun önerilerin geliĢtirilmesi 

oluĢturmaktadır. Bu amaca yönelik olarak, duygusal emek yoğun mesleklerden biri 

olan otel iĢletmeleri çalıĢanlarının duygusal emek süreci değiĢkenleri, iĢ tatmini, 

iĢten ayrılma niyeti ve tükenmiĢlik hakkındaki görüĢleri belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. 

AraĢtırmada ulaĢılmak istenen amaçlar; 

AraĢtırmaya katılanların duygusal emek davranıĢları, çeĢitli demografik 

değiĢkenlere göre farklılık gösterir mi? 

AraĢtırmaya katılanların iĢ tatmin düzeyleri,  çeĢitli demografik değiĢkenlere 

göre farklılık gösterir mi? 

AraĢtırmaya katılanların tükenmiĢlik düzeyleri, çeĢitli demografik 

değiĢkenlere göre farklılık gösterir mi? 
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AraĢtırmaya katılanların iĢten ayrılma niyetleri, çeĢitli demografik 

değiĢkenlere göre farklılık gösterir mi? 

AraĢtırmaya katılanların duygusal emek davranıĢları ile iĢ tatmin düzeyi, 

tükenmiĢlik ve iĢten ayrılma niyetleri arasında anlamlı bir iliĢki var mıdır? 

AraĢtırmaya katılanların tükenmiĢlik düzeyleri duygusal emek 

davranıĢlarından etkilenmekte midir? 

AraĢtırmaya katılanların iĢ tatmin düzeyleri duygusal emek davranıĢlarından 

etkilenmekte midir? 

AraĢtırmaya katılanların iĢten ayrılma niyetleri duygusal emek 

davranıĢlarından etkilenmekte midir? 

AraĢtırmaya katılanların duygusal emek davranıĢlarının iĢten ayrılma niyetini 

etkilemede iĢ tatmininin aracılık etkisi var mıdır? 

AraĢtırmaya katılanların duygusal emek davranıĢlarının iĢten ayrılma niyetini 

etkilemede tükenmiĢliğin aracılık etkisi var mıdır? 

AraĢtırmaya katılanların duygusal emek davranıĢlarının tükenmiĢlik 

düzeylerini etkilemede iĢ tatminlerinin aracılık etkisi var mıdır? 

AraĢtırmaya katılanların duygusal emek davranıĢlarının iĢ tatminlerini 

etkilemede tükenmiĢlik düzeylerinin aracılık etkisi var mıdır? sorularıdır.  

1.2.ARAġTIRMANIN TURĠZM SEKTÖRÜ VE YAZINI AÇISINDAN 

ÖNEMĠ  

Hızla değiĢen dünyada turizm iĢletmelerinin varlıklarını sürdürebilmeleri 

değiĢimlere uyum sağlamalarına bağlıdır. Günümüzde uluslararası turizm, bu olayın 

ortaya çıkardığı sonuçlara önceki dönemlere göre çok daha farklı bakılması ve 

değerlendirilmesi gereken sosyo-ekonomik ve coğrafi bir insan hareketidir. Turizm 

artık yabancılar açısından ne 400- 500 bin yabancının ülkeyi ziyareti, ne de yalnızca 

belli sayıda ülke vatandaĢının kendi ülkesindeki seyahatinden oluĢan bir olaydır. Bu 
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endüstri, dünya genelinde 1 miyar 35 milyon kiĢinin uluslararası seyahati (UNWTO 

2013), Türkiye açısından da 25 milyondan fazla yabancının kabulü ve bir o kadar 

ülke vatandaĢının ülke içi ve dıĢı seyahati anlamına gelen bir toplumsal faaliyet ve 

hizmet üretimi alanı durumundadır. Böylesine büyük boyutlardaki insan 

faaliyetlerinin etki alanı da kuĢkusuz kendi sınırları içerisinde kalamaz (Genç, 2013). 

Bu nedenle de gerek ulusal gerekse uluslararası düzeyde turizm olayı artık 

çok geniĢ alanlara yayılmıĢ ve çok sayıda faaliyet alanını ve akademik disiplini 

ilgilendiren sosyo-ekonomik bir olay haline gelmiĢtir. Turizm bir taraftan toplumsal 

niteliği ile baĢta coğrafi bir hareket olmak üzere çok değiĢik boyutlarda insan 

iliĢkileri ve sosyo-ekonomik etkiler/sonuçlar oluĢtururken, diğer taraftan da 

turistlerin ziyaret ettiği bölgelerde ve yörelerdeki mekansal kullanım nedeni ile 

fiziksel etkiler ve sonuçlar meydana getirmektedir.  

Ġnsan kaynağı sadece fiziksel bazı yeterlilikleri ile hizmet üretim sürecine 

katılarak örgüte baĢarı sağlayacak kiĢiler olarak değil, duygusal birtakım yönleri ile 

sürece katkı sağlaması gereken kiĢiler olarak görülmektedir (Akgeyik ve Güngör, 

20009:34).  

Hochschild 1983‘te yayınladığı The Managed Heart isimli kitabında, 

çalıĢanların müĢteriye görünen yüzünü temsil eden davranıĢ ve hareketlerini 

duygusal emek olarak tanımlamıĢtır. Bu tanım çalıĢanların müĢterilere iyi hizmet 

vermek için duyguların yönetilmesini kapsamaktadır.  

Duygusal emek, rekabetin arttığı ve kalitenin temel rekabet aracı olduğu 

günümüzde hizmet iĢletmeleri için kritik baĢarı faktörlerinden biri olmuĢtur (Avcı ve 

Boylu, 2011).  Birçok araĢtırmacıya göre bu davranıĢlar, iĢletmeciler tarafından 

hizmet sektörü çalıĢanlarının hizmet üretim sürecinde sergilemesi gereken temel 

davranıĢlardır. Duygusal emek konusu diğer hizmet sektörü iĢletmelerinde olduğu 

gibi konaklama iĢletmelerinde de çalıĢan ve müĢteri arasındaki etkileĢimin 

öneminden dolayı önem kazanmıĢ bir konudur. Duygusal emek davranıĢlarının, 

konaklama iĢletmelerinde kalitenin geliĢtirilmesi, müĢteri memnuniyetinin 

sağlanması ve uzun vadede müĢteri sadakatinin sağlanarak iĢletme performansının 

geliĢtirilmesi konusunda fayda sağlayacağı düĢünülmektedir.  
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Günümüz rekabet ortamında, iĢletmelerin en önemli rekabet aracı stratejik 

araçlarla ortaya koyabilecekleri farklılık ve değiĢimlerdir. Bu faklılıklar sadece ürün 

ve hizmetlerle sınırlı kalmamakta, bunun yanında yönetim anlayıĢında, pazar, 

pazarlama teknoloji ve üretim süreçlerini de kapsamaktadır. ĠĢletmelerin verimlilik 

ve karlılığının artmasına katkı sağlayacak, değiĢim ve farklılıklar örgütsel yenilik 

olarak tanımlanmaktadır. Eskiden iĢletmelerin rekabet avantajı ortaya koymada 

önemli bir unsur olarak iĢletmenin sahip olduğu değerler ve sermayesi gösterilirdi. 

Günümüzde ise, bunların yerine ürün, hizmet, pazar ve süreçlerde yenilik ortaya 

koyacak, bilgi, deneyim, yetenek, teknoloji yerini almıĢtır (Kay, 1993. akt. Uzkurt, 

2008).   

Hizmet sektöründe kalite kavramının önemli hale gelmesi duygusal emek 

kavramına ilgiyi artırmıĢ (Avcı ve Boylu, 2010:4), bu bağlamda, çalıĢanların rol 

gerekliliklerinden birisi olarak kabul edilmiĢ ve örgüt tarafından istenen bazı 

duyguların gösterilmesine veya örgüt tarafından istenmeyen bazı duyguların 

gizlenmesine yönelik çabaları önemli hale getirmiĢtir (Seçer ve Tınar, 2004:272). 

Duygusal emek, çalıĢan ile turist arasındaki etkileĢimin rolünden dolayı turizm 

sektöründe oldukça önemlidir (Kim, 2008:151).  

Duygusal emek konusu ise ilgi olarak turizm sektöründe yapılan çalıĢma 

sayısının az olduğu gözlenmektedir. Duygusal emeğin iĢ sonuçlarına etkisi ile ilgili 

yapılan bu çalıĢmanın literatüre katkı sağlayabileceği düĢünülmektedir.  

1.3.ARAġTIRMANIN MODELĠ 

Bu araĢtırma iliĢkisel tarama türünde bir çalıĢmayı içermektedir. Literatür 

taramasının ardından oluĢturulan araĢtırma hipotezleri sonucunda iĢaret edilen model 

aĢağıda verilmiĢtir. 
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ġekil 1: AraĢtırmanın Modeli 

1.4.ARAġTIRMA YÖNTEMĠ 

Bir araĢtırmanın bilimsel olarak nitelendirilmesinin ön koĢulu, araĢtırmanın 

amacına uygun olan yöntemin kullanılması ya da araĢtırma yöntemlerinin ilkeleri 

izlenerek bilgilerin üretilmesidir (Güven, 1996).  

Bu çerçevede araĢtırmada kullanılması uygun olabilecek araĢtırma yöntemleri 

açıklayıcı, nicel ve iliĢkisel tarama araĢtırma yöntemidir. Nicel araĢtırma iliĢkisel 

tarama yönteminde en yaygın olarak kullanılan veri toplama tekniği ankettir. Bu 

araĢtırmada, veriler anket tekniği ile toplanacaktır. Çünkü anket, belli bir alanla 

sınırlandırılmayarak yalnızca belli özellikler taĢıyan kiĢiler üzerinde 

gerçekleĢtirilebilen bir araĢtırmadır (Fatih ve Çankaya, 2008; Usal ve KuĢluvan, 

1998; Gürbüz ve ġahin, 2014).  
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1.4.1. Evren ve Örneklem 

Bu araĢtırmanın hedef kitlesi Türkiye‘de turizm sektöründe faaliyet gösteren 

ve en fazla turist ağırlayan bölgeler içersinden rastgele seçilen Antalya, Ġstanbul ve 

Muğla illerindeki dört ve beĢ yıldızlı otel iĢletmeleridir. Antalya, Ġstanbul ve 

Muğla‘nın araĢtırmanın hedef kitlesi olarak belirlenmesinin nedeni; yatak kapasitesi 

ve gelen turist sayısı açısından Türkiye‘nin ilk sıralardaki illeri olmaları ve 

Ġstanbul‘un Ģehir otelleri, Muğla‘nın ve Antalya‘nın ise sayfiye otelleri açısından 

karĢılaĢtırma yapmaya imkân vermeleri nedeniyle bu tip bir seçime gidilmiĢtir 

(Kültür ve Turizm Bakanlığı, 2013). 

AraĢtırma, dört ve beĢ yıldızlı otel iĢletmelerinde çalıĢan iĢgörenler üzerinde 

uygulanmıĢtır. Bunun nedeni, dört ve beĢ yıldızlı konaklama iĢletmelerinin sektörde 

bulunan diğer konaklama iĢletmelerine oranla yönetimlerinin daha profesyonel, yılın 

12 ayı hizmet verme oranı en yüksek düzeyde bulunması ve iĢgörenlerin daha yoğun 

olarak çalıĢmasıdır. Ayrıca, dört ve beĢ yıldızlı konaklama iĢletmelerinde daha kolay 

ve sağlıklı bilgi alınabileceği düĢünülmüĢtür (AlkıĢ, 2008).  Hedef kitle, konaklama 

iĢletmelerinin tespiti ve iĢgören sayısının hesaplanması, Kültür ve Turizm Bakanlığı 

kaynaklarına göre belirlenmiĢtir. 

AraĢtırma alanının geniĢ olması, söz konusu alanın tümüne ulaĢmada maliyet 

ve zaman sorununu ortaya çıkarmaktadır. Bu nedenle, araĢtırmada belirlenen Hedef 

kitle üzerinden örneklem alma yoluna gidilmiĢtir. AraĢtırmalarda örneklem sayısının 

belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken temel unsur, esas alınan örneğin hedef kitle 

olarak alınacak yığının (topluluğun) özelliklerini yansıtacak ve araĢtırmanın en düĢük 

maliyetle yapılabilmesini sağlayacak nitelikte olmasıdır (Cannon, 1994:137). 

Bilimsel araĢtırmalarda hedef kitleyi temsil edecek örneklem büyüklüğünün 

(hacminin) saptanması, araĢtırma sonuçlarının evrene genellenebilmesini sağlayan 

temel unsurlardan biridir (Ural ve Kılıç, 2005:40). AraĢtırmada seçilen il ve 

konaklama tesisinin türlerinin hedef kitleyi güçlü bir Ģekilde temsil edeceği 

düĢünülmektedir. 
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Ġlgili literatürde, (Karasar, 1999; Arıkan, 2004; BaĢ, 2001) konuya yönelik 

(örneklem büyüklüğünün hesaplanmasına dair) çeĢitli formüller verilmekle birlikte 

bu araĢtırmada örneklem sayısının belirlenmesinde Yamane (2001) tarafından 

belirtilen örneklem formülü kullanılmıĢtır (Yamane, 2001: 116).  

Bu açıklamalar ve kriterler ıĢığında araĢtırmanın sağlıklı yürütülmesi 

açısından özellikle dört ve beĢ yıldızlı konaklama iĢletmeleri bulundukları illerin 

ortalama ağırlılarına uygun olarak örnekleme seçilmiĢtir. Tablo 1‘deki veriler, 

illerdeki dört ve beĢ yıldızlı otellerin sayıları ve bunların oda ve yatak sayıları Kültür 

ve Turizm Bakanlığı istatistiklerinden derlenmiĢtir. 

Tablo 1: Ġl Bazında Turizm Belgeli Konaklama Tesislerinin Tür ve 

Sınıflara Göre Dağılımı (2012 ve 2013 Yılı Verileri) 

Ġller Konaklama 

ĠĢletmesi 

Turizm ĠĢletme Belgeli 

Tesis Sayısı Oda Sayısı Yatak Sayısı 

Ġstanbul 5 Yıldızlı Otel 60 15118 30869 

 4 Yıldızlı Otel 97 11101 22263 

Muğla 5 Yıldızlı Otel 59 19094 41464 

 4 Yıldızlı Otel 77 12181 25161 

Antalya 5 Yıldızlı Otel 259 100166 216029 

 4 Yıldızlı Otel 170 38669 80844 

Toplam 722 196329 416630 

Kaynak: Kültür ve Turizm Bakanlığı, 2013. 

Ġlgili literatüre göre beĢ yıldızlı konaklama iĢletmelerinde iki yatak için bir 

iĢgören, dört yıldızlı otel iĢletmelerinde ise dört yatak için bir iĢgören istihdamının 

reel sektör açısından tercih edilen ve sıklıkla uygulanan bir yöntem olduğu 

belirtmiĢtir. Bu durumda beĢ yıldızlı iĢletmelerin 134.378 yatak sayısının ½‘si 

hesaplandığı zaman 67.189 iĢgören sayısına, dört yıldızlı iĢletmelerin 61.951 yatak 

sayısının ¼‘ü hesaplandığı zaman 15.488 iĢgören sayısına ulaĢılmaktadır. Evreni 

oluĢturan iĢgören sayısı ise, bu iki rakamın toplamı olan N= 67.189+15.488= 

82677‘tir.  AraĢtırmada örneklem sayısı 379 olarak bulunmuĢtur. Buna göre en az 

379 katılımcı üzerinde çalıĢıldığı takdirde örneklem hedef kitleyi temsil edecektir.  

Bir baĢka hesaplama yöntemi de oda sayıları dikkate alınarak iĢgören sayısı 

hesaplanmaktadır. Uluslararası standartlara göre dört ve beĢ yıldızlı otellerde 
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odabaĢına 1,1 iĢgörenin çalıĢması gerekmektedir (Çetiner, 1995:16). Bu ölçüte göre 

Tablo ‘te verilen toplam 196.329 oda sayısının 1,1 ile çarpılması sonucunda elde 

edilen N= 215.962‘dir. Bu sayı araĢtırmanın evrenini oluĢturmaktadır. Bu formülle 

de 383 örneklem sayısının hedef kitleyi temsil edeceği bulunmuĢtur. 

Her iki hesaplama yönteminde örneklem sayısı 379 ve 383 olarak çıkmıĢtır. 

Örneklem sayısı, hedef kitleyi daha sağlıklı bir Ģekilde temsil edebilmesi için 

otellerin yıldız ve bulundukları illere göre ağırlıklı ortalamaları 600 sayısı alınarak 

hesaplanmıĢtır. Bunun nedeni illere ve yıldızına göre dağılım yapıldığı zaman 

meydana gelecek hataları en aza indirmektir. AĢağıdaki Tablo 2‘de hesaplanan 

değerlerin dağılımı gösterilmektedir. 

Tablo 2: Örneklem Sayısının Ġllere Göre Dağılımı 

Ġller Konaklama 

ĠĢletmesi 

Turizm ĠĢletme Belgeli Örneklem 

Sayısı Tesis 

Sayısı 

Oda 

Sayısı 

Yatak 

Sayısı 

Ġstanbul 5 Yıldızlı 

Otel 

60 15118 30869 175 

 4 Yıldızlı 

Otel 

97 11101 22263 

Muğla 5 Yıldızlı 

Otel 

59 19094 41464 175 

 4 Yıldızlı 

Otel 

77 12181 25161 

Antalya 5 Yıldızlı 

Otel 

259 100166 216029 250 

 4 Yıldızlı 

Otel 

170 38669 80844 

Toplam 722 196329 416630 600 

Kaynak: Kültür ve Turizm Bakanlığı, 2013 

Tablo 2‘de örneklemin otel türüne ve illere göre dağılımını göstermektedir. 

Örneklemin evreni sağlıklı bir Ģekilde temsil edebilmesi için tabakalı örnekleme 

yapılarak, var olan otellerin yatak sayısı ve ona göre çalıĢan kiĢi sayısı bulunmuĢtur. 

Daha sonra hesaplamalara göre çıkan örneklem sayısı illerin tesis sayı ile 

orantılanmıĢtır. Buna göre, Ġstanbul için 175, Muğla için 175 ve Antalya için ise 250 

iĢgören sayısına ulaĢılmaya çalıĢılmıĢ fakat 600 anket sayısına ulaĢılamamıĢtır. 571 

anket formu geri dönmüĢ ve bunlardan 35 tanesi eksik olduğu için analize dâhil 
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edilmemiĢtir. Ġllere göre bakıldığında Ġstanbul ilinden istenilen katılım olmamıĢtır. 

Diğer iller planlanana yakın olmuĢtur. Antalya 239 anket, Muğla 170 anket ve 

Ġstanbul 127 anket, toplam 536 anket analize dahil edilmiĢtir. 

1.4.2. Veri Toplama Aracı 

AraĢtırmada veri toplama için anket formları kullanılmıĢtır. Antalya, Muğla 

ve Ġstanbul illerine giderek, otel yöneticilerinden izin alınarak çalıĢanlara anketler 

uygulanmıĢtır. Anketler 2014 yılının Temmuz ve Eylül ayları arasında yapılmıĢtır.  

Anket formlarında kullanılan ölçeklerden duygusal emek ile ilgili olanlar  

Chu ve Murmann (2006) tarafından hazırlanan ve Pala ve Tepeci (2008) ve Boylu ve 

Avcı (2010) tarafından Türkçeye uyarlanan 12 soruluk Turizm ÇalıĢanları Duygusal 

Emek ölçeğindan, TükenmiĢlik ile ilgili olarak Maslach ve Jackson (1981) tarafından 

geliĢtirilen ve Ergin (1992) tarafından Türkçeye uyarlanan 22 soruluk Maslach 

TükenmiĢlik Ölçeğinden ve ĠĢ tatmini ile ilgili olanlar da Weis, Dawis, England ve 

Lofquist (1967) tarafından geliĢtirilen Minnesota ĠĢ Tatmin Anketi (The Minnesota 

Satisfaction Questionnaire)‘nin 20 soruluk kısa biçiminden yararlanılarak 

hazırlanmaĢıtır. Ölçeğin Türkçe‘ye uyarlaması Baycan tarafından (1985)‘de 

yapılmıĢtır. Bu ölçek otel iĢletmeleri, seyahat acenteleri, bilgisayar iĢletmeleri ve 

diğer sektörlerdeki iĢgörenlerin iĢ tatminlerinin ölçülmesi için yaygın olarak 

kullanılmaktadır. ĠĢten ayrılma niyeti ile ilgili ifadeler ise Blau ve Boal (1989) 

tarafından geliĢtirilen ve Zayas (2006)  ve Yalçın (2010) tarafından Türkçe‘ye 

çevrilen 5 sorulu ölçekden alınmıĢtır.  

Ölçeklerdeki olumsuz ifadeler bilgisayar istatistik programına girilirken ters 

kodlama yapılarak girilmiĢtir.  

1.4.3. Verilerin Analizi 

AraĢtırmanın geçerlik ve güvenirliği için güvenirlik testi ve doğrulayıcı faktör 

analizi yapılmıĢtır.  
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AraĢtırma hipotezlerini test etmek için; betimleyici istatistik testlerine, yüzde, 

ortaya çıkma sıklığı (frekans), mod, medyan, varyans ve standart sapma, çapraz 

tablolara (Cryer ve Miller, 1991) yer verilmiĢtir.  

DeğiĢkenler arasındaki iliĢkiyi bulmak için korelasyon, değiĢkenlerin birbirini 

etkileme ve değiĢkenler arasındaki aracılık etkisini bulmada yapısal eĢitlik 

modellemesi (YEM modeli) kullanılmıĢtır.  

1.4.4. Geçerlik Ve Güvenirlik ÇalıĢmaları 

Geçerlilik ile ilgili tanımlar ve açıklamaların ortak yönü ölçme aracının bir 

baĢka özelliği değil, ölçmek istenen özelliği doğru biçimde ölçmesidir. Duygusal 

emek, tükenmiĢlik, iĢ tatmini ve iĢten ayrılma niyeti ölçekleri geçerliliği yapılmıĢ 

anketler olduğu icin geçerlilik analizine gerek duyulmamıĢtır. Konu ile ilgili 

doğrulayıcı faktör analizi DFA yapılmıĢtır ve ölçeklerin literatürde verilen faktörlere 

uygun bir Ģekilde olduğu tespit edilmiĢtir.  

Güvenilirliğin bir katsayısı olarak Cronbach‘s Alpha istatistiği kullanılmıĢ ve 

Cronbach‘s Alpha istatistiklerinin 0,65 ile 0,909 arasında yer aldığı belirlenmiĢtir. 

Dolayısıyla ölçeklerin yüksek güvenilirlik düzeyine sahip olduğu söylenebilir.  

Tablo 3:Kullanılan Ölçeklerin Güvenirlik Değerleri 

Ölçekler Yazarların UlaĢtığı Sonuç AraĢtırmacının 

UlaĢtığı Sonuç 

Duygusal Emek  0,650 

Yüzeysel DavranıĢ 0,710 (Pala ve Tepeci, 2010) 0,650 

Derin DavranıĢ 0,851 (Pala ve Tepeci, 2010) 0,562 

TükenmiĢlik 0,789 (Ergin,1992) 0,825 

Duygusal Tükenme 0,83 (Ergin,1992) 0,877 

DuyarsızlaĢma 0,65 (Ergin,1992) 0,771 

KiĢisel BaĢarısızlık Hissi 0,72 (Ergin,1992) 0,783 

ĠĢ Tatmini 0,83 (Baycan, 1985) ; 0,88 (Martins, 2008) 0,909 

Ġçsel Tatmin 0,87 (Martins, 2008) 0,858 

DıĢsal Tatmin 0,77 (Martins, 2008) 0,807 

ĠĢten Ayrılma Niyeti 0,83 (Zayas, 2006) 0,845 
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1.4.4.1. Duygusal Emek Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi  

 

ġekil 2: Duygusal Emek Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Sonucu 

Ġki alt boyut ve toplam 12 maddeden oluĢan duygusal emek ölçeğinin (altı 

maddelik yüzeysel davranıĢ ve altı maddelik derin davranıĢ) birinci düzey faktöriyel 

yapısı, LISREL 8.5 (Scientific Software International) programı kullanılarak test 

edilmiĢtir. BeĢli likert ölçeğinde, 536 denekten toplanan veriler, maximum likelihood 

hesaplama yöntemi kullanılarak kovaryans matrisi oluĢturulmuĢtur (Kline, 2011). 

Ölçeğin birinci düzey doğrulayıcı faktör analizi sonuçlarına iliĢkin parametre 

değerlerinin olduğu yol Ģeması yukarıdaki ġekil 2‘de sunulmuĢtur. Birinci düzey 

DFA neticesinde elde edilen uyum iyiliği değerleri (x
2
[53,  N=536]=192,35; p<0.01; 

x
2
/sd=3,629; RMSEA=0,070; CFI= 0,94; GFI=0,94) önerilen iki faktörlü modelin 

veri ile uyumlu ve kabul edilebilir olduğunu göstermektedir. Bu sonuçlar, 
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araĢtırmadan elde edilen verilerin duygusal emek ölçeğinin öngörülen kuramsal 

yapısı (iki faktörlü model) ile uyuĢtuğunu göstermektedir. 

Tablo 4: Duygusal Emek Ölçeği Uyum Ġyiliği Değerleri 

Uyum Ġyiliği Ölçütleri  Uyum-Ġyiliği 

Değerleri  

Standart Değerler  

RMSEA- Root Mean Square Error 

of Approx.  

.070  < .08 veya.10  

NFI- Normed Fit Endeks  .92  > .90  

NNFI- Non-normed Fit Index  .92  > .90  

PNFI- Parsimony Normed Fit Index  .74  > .50  

CFI- Comparative Fit Index  .94 > .90  

IFI- Incremental Fit Index  . 94 > .90  

RFI- Relative Fit Index  .90 > .90  

GFI- Goodness of Fit Index  .94  > .90  

AGFI- Adjusted Goodness of Fit 

Index  

.92  > .90  

 

1.4.4.2. ĠĢten Ayrılma Niyeti Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi 

 

ġekil 3: ĠĢten Ayrılma Niyeti Ölçeği Faktör Analizi Sonucu 

  Tek boyut ve toplam 5 maddeden oluĢan iĢten ayrılma niyeti ölçeğinin 

birinci düzey faktöriyel yapısı, LISREL 8.5 (Scientific Software International) 
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programı kullanılarak test edilmiĢtir. BeĢli likert ölçeğinde, 536 denekten toplanan 

veriler, maximum likelihood hesaplama yöntemi kullanılarak kovaryans matrisi 

oluĢturulmuĢtur. (Kline, 2011). Ölçeğin birinci düzey doğrulayıcı faktör analizi 

sonuçlarına iliĢkin parametre değerlerinin olduğu yol Ģeması yukarıdaki ġekil 3‘de 

sunulmuĢtur. Birinci düzey DFA neticesinde elde edilen uyum iyiliği değerleri (x
2
[3,  

N=536]=13,53; p<0.01; x
2
/sd=4,51; RMSEA=0,081; CFI= 0,99; GFI=0,99) önerilen 

tek faktörlü modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir olduğunu göstermektedir. Bu 

sonuçlar, araĢtırmadan elde edilen verilerin iĢten ayrılma niyeti ölçeğinin öngörülen 

kuramsal yapısı (tek faktörlü model) ile uyuĢtuğunu göstermektedir. 

Tablo 5: ĠĢten Ayrılma Niyeti Ölçeği Uyum Ġyiliği Değerleri 

Uyum Ġyiliği Ölçütleri  Uyum-Ġyiliği 

Değerleri  

Standart Değerler  

RMSEA- Root Mean Square 

Error of Approx.  

.081  < .08 veya.10  

NFI- Normed Fit Endeks  .99  > .90  

NNFI- Non-normed Fit Index  .98  > .90  

PNFI- Parsimony Normed Fit 

Index  

.30  > .50  

CFI- Comparative Fit Index  .99 > .90  

IFI- Incremental Fit Index  . 99 > .90  

RFI- Relative Fit Index  .97 > .90  

GFI- Goodness of Fit Index  .99  > .90  

AGFI- Adjusted Goodness of 

Fit Index  

.95  > .90  
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1.4.4.3. TükenmiĢlik Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi 

 

ġekil 4: TükenmiĢlik Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi 

Üç boyut ve toplam 22 maddeden oluĢan tükenmiĢlik (duygusal tükenme 9 

madde, duyarsızlaĢma 5 madde ve kiĢisel baĢarısızlık 8 madde) ölçeğinin birinci 

düzey faktöriyel yapısı, LISREL 8.5 (Scientific Software International) programı 

kullanılarak test edilmiĢtir. BeĢli likert ölçeğinde, 536 denekten toplanan veriler, 

maximum likelihood hesaplama yöntemi kullanılarak kovaryans matrisi 

oluĢturulmuĢtur. (Kline, 2011). Ölçeğin birinci düzey doğrulayıcı faktör analizi 

sonuçlarına iliĢkin parametre değerlerinin olduğu yol Ģeması yukarıdaki ġekil 4‘de 

sunulmuĢtur. Birinci düzey DFA neticesinde elde edilen uyum iyiliği değerleri 

(x
2
[208,  N=536]=791,67; p<0.01; x

2
/sd=3,83; RMSEA=0,072; CFI= 0,99; 
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GFI=0,99) önerilen üç faktörlü modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir olduğunu 

göstermektedir. Bu sonuçlar, araĢtırmadan elde edilen verilerin tükenmiĢlik ölçeğinin 

öngörülen kuramsal yapısı (üç faktörlü model) ile uyuĢtuğunu göstermektedir. 

Tablo 6: TükenmiĢlik Ölçeği Uyum Ġyiliği Değerleri 

Uyum Ġyiliği Ölçütleri  Uyum-Ġyiliği Değerleri  Standart Değerler  

RMSEA- Root Mean Square 

Error of Approx.  

.072  < .08 veya.10  

NFI- Normed Fit Endeks  .93  > .90  

NNFI- Non-normed Fit Index  .94  > .90  

PNFI- Parsimony Normed Fit 

Index  

.84  > .50  

CFI- Comparative Fit Index  .95 > .90  

IFI- Incremental Fit Index  . 95 > .90  

RFI- Relative Fit Index  .92 > .90  

GFI- Goodness of Fit Index  .88  > .90  

AGFI- Adjusted Goodness of 

Fit Index  

.86  > .90  

 

1.4.4.4. ĠĢ Tatmini Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi 

 

ġekil 5: ĠĢ Tatmini Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi 
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Ġki boyut ve toplam 20 maddeden oluĢan iĢ tatmini (içsel tatmin 12 madde ve 

dıĢsal tatmin 8 madde) ölçeğinin birinci düzey faktöriyel yapısı, LISREL 8.5 

(Scientific Software International) programı kullanılarak test edilmiĢtir. BeĢli likert 

ölçeğinde, 536 denekten toplanan veriler, maximum likelihood hesaplama yöntemi 

kullanılarak kovaryans matrisi oluĢturulmuĢtur. (Kline, 2011). Ölçeğin birinci düzey 

doğrulayıcı faktör analizi sonuçlarına iliĢkin parametre değerlerinin olduğu yol 

Ģeması yukarıdaki ġekil 5‗de sunulmuĢtur. Birinci düzey DFA neticesinde elde 

edilen uyum iyiliği değerleri (x
2
[164,  N=536]=702,38; p<0.01; x

2
/sd=4,28; 

RMSEA=0,078; CFI= 0,99; GFI=0,99) önerilen üç faktörlü modelin veri ile uyumlu 

ve kabul edilebilir olduğunu göstermektedir. Bu sonuçlar, araĢtırmadan elde edilen 

verilerin iĢ tatmini ölçeğinin öngörülen kuramsal yapısı (iki faktörlü model) ile 

uyuĢtuğunu göstermektedir. 

Tablo 7: ĠĢ Tatmin Ölçeği Uyum Ġyiliği Değerleri 

Uyum Ġyiliği Ölçütleri  Uyum-Ġyiliği Değerleri  Standart Değerler  

RMSEA- Root Mean 

Square Error of Approx.  

.078  < .08 veya.10  

NFI- Normed Fit Endeks  .95 > .90  

NNFI- Non-normed Fit 

Index  

.95  > .90  

PNFI- Parsimony Normed 

Fit Index  

.82  > .50  

CFI- Comparative Fit 

Index  

.96 > .90  

IFI- Incremental Fit Index  . 96 > .90  

RFI- Relative Fit Index  .94 > .90  

GFI- Goodness of Fit 

Index  

.88  > .90  

AGFI- Adjusted Goodness 

of Fit Index  

.85  > .90  
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 
DUYGUSAL EMEK KONUSUNUN KAVRAMSAL ÇERÇEVESĠ 

 

2.1. ĠġLETMELERDE DUYGU VE DUYGUSAL EMEK 

KAVRAMLARI 

Duygu olgusu, günümüzdeki kadar geniĢ bir kullanım alanına sahip 

olmamakla beraber, 1800‘lü yılların sonlarından beri üzerinde çalıĢılan ve çeĢitli 

görüĢler ileri sürülen bir alandır. Ġnsanoğlunun hislerini ve duygusal durumlarını 

incelemek, bunun çeĢitli etkilerini tahmin etmek, literatürde her zaman ilgi çeken bir 

konuma sahip olması nedeniyle, hissedilenlerin ve duyguların biyolojik, psikolojik, 

sosyal ve kültürel açılardan çeĢitli açıklamalarına rastlamak mümkündür. Özellikle 

1980‘li yıllardan itibaren, duyguların çalıĢma yaĢamındaki varlığı, dıĢavurum 

biçimleri, örgütsel baĢarıdaki rolü giderek artan bir Ģekilde tartıĢılmaya baĢlanmıĢtır 

(Türkay ve Ünal, 2011). 

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

durum duygu ve ruh hali kavramlarının farklı özelliklere sahip olduğunun 

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

genellikle bağlamsal bir uyarıcısı yoktur. Çoğu araĢtırmacı duygunun ruh halinden 

daha kısa sürdüğüne inanmaktadır. Örneğin, biri size kabalık ettiğinde öfke 

duyarsınız. Bu yoğun duygu muhtemelen oldukça hızlı bir Ģekilde hatta belki de 

birkaç saniye içinde gelip gider. Ancak kötü bir ruh halindeyseniz kendinizi birkaç 

saat kötü hissedersiniz (Robbins ve Judge, 2011:134). 
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Bazen ruh hali duyguya, duygu da ruh haline dönüĢebilir. Beklemediğimiz bir 

durum karĢısında yaĢanan ĢaĢkınlık, birine karĢı duyduğumuz kızgınlık, aldığımız 

güzel bir haberin ardından yaĢadığımız mutluluk, belirli bir uyaranın etkisinde, 

yoğun bir Ģekilde gerçekleĢmiĢtir. Önemli bir nokta da bu duyguları yaĢama 

süremizin kısalığıdır, ĢaĢkınlığımız anlıktır. Kimse saatlerce ĢaĢkın kalamaz ya da 

aynı yoğunlukta bu duyguyu yaĢamaz. Piyangodan büyük ikramiye kazanan birinin 

yaĢadığı mutluluk duygusunu düĢünelim. Bu kiĢinin yaĢadığı mutluluk aynı 

yoğunlukta devam etmez, bunun yerini olumlu bir ruh hali alabilir (Ağırman, 

2012:4). 

GeçmiĢten günümüze araĢtırmacılar duygu kavramına farklı bakıĢ açılarıyla 

yaklaĢmıĢlardır. GeçmiĢte duyguların rasyonel düĢünme sürecini olumsuz etkilediği 

üzerinde durulurken günümüzde yapılan birçok çalıĢma duyguların aslında gerçekçi 

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

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

ruh halleridir. Zira Latincede ―motus anima‖ olarak ifade edilen duygu kelimesi, 

―harekete geçiren ruh‖ anlamına gelir (Cooper ve Sawaf, 2000: 20). Bu nedenle 

günlük hayatta yaĢanılan duygular insan davranıĢları üzerinde büyük bir etkiye 

sahiptir.  

ĠĢ yerinde duygu çalıĢmalarını temel yöntemsel yaklaĢımlar açısından üç ana 

kategoride değerlendirmek mümkündür. Duygu hali çalıĢmaları (boyutsal 

yaklaĢımlar), ayrık duygu çalıĢmaları ve bireysel eğilim yaklaĢımları. Bu yaklaĢımlar 

iĢ yerinde ortaya çıkan duygusal yaĢantıların farklı açılardan ortaya konulması ve iĢ 

yerinde gözlenen duyguların bireysel, kurumsal ve sosyo-kültürel öncüllerini ve 

örgüt çalıĢanlar için sonuçlarını ortaya koymaktadır. Bunların yanına, iĢ yerinde 

gözlenen duygusal yaĢantıların ötesinde ortaya çıkan duyguların nasıl sergilendiği, 

paylaĢıldığı ve bu sürecin çalıĢan ve örgütler için sonuçlarına odaklanan duygusal 

düzenleme yaklaĢımları da eklenebilir (Çukur, 2007:73). 

Greenberg (2002:59)‘e göre olaylar karĢısında ortaya çıkan hislerin tepki 

alanına duygular denir ve önemli olan duyguların bir nesne ya da kiĢi tarafından 

tetiklendiğinin bilinmesidir.   
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Duygular belirli bir nesne veya hedefe odaklanan kısa süreli duyguları ve 

düĢünce süreçlerini kesme eğilimi olarak yoğun bir Ģeklide karakterize edilmiĢtir 

(Arve ve diğ., 1998). Duyguları tanımlamanın önemli bir kısmı çoğu zaman yanlıĢ 

olarak kullanılan, eĢ anlamlı terimlerden farklı olmasıdır. Bu terimler etki, duygu 

hali, hisler, kiĢilik ve eğilimdir. Duygu durumu (mood) genellikle duyguya yakın 

iliĢkili olmasına rağmen, belirli bir amaç veya hedefe odaklanmayan duyguları ve 

uzun süreli duygularla iliĢkili bir eğilimi ifade eder (Arvey ve diğ, 1998). Larsen 

(2000)‘e göre, etki (affect) duygu hali ve duygu ile birlikte bir duygu tonudur. 

Duygunun iyi, kötü, mutlu ve mutsuz olarak eriĢilen veya kaybedilen bir his olarak 

ölçüldüğünü söylemektedir. 

―Duygusal emek, çalıĢanların müĢterilerle yakından iliĢkiler kurulmasını 

gerekli kılan iĢlerde iĢin gereklerini sunabilmek için sarf etmek zorunda kaldıkları 

emek biçimidir ve duyguların dönüĢtürülmesini içermektedir‖ (Kalfa ve TopateĢ, 

2009: 425). Duygusal emek kavramı yazarlar tarafından farklı Ģekilde tanımlanmıĢtır. 

Özkaplan (2009: 19)‘a göre duygusal emek, ―firmaların müĢteriye sattığı paketin bir 

parçasıdır‖. Yazara göre, sanayi iĢçisinin kol gücünü, bilgi teknolojisi iĢçisinin beyin 

gücünü sattığı gibi duygu iĢçisi de ―gülümsemelerini‖ satmaktadır. Duygusal emeği 

sosyal kimlik kuramı çerçevesinde inceleyen Ashforth ve Humphrey (1993: 90)‘e 

göre duygusal emek, uygun duyguyu sergileme eylemi olarak ifade edilmiĢtir. 

Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emeği, kiĢiler arası etkileĢim 

sürecinde kurumun istediği duyguları sergileyebilmek için sarf edilen çaba, planlama 

ve kontrol olarak tanımlamıĢlardır. Grandey (1999:8), ise duygu gösterim kurallarına 

vurgu yaparak duygusal emeği ―hem duyguların hem de davranıĢların kurum 

amaçlarına hizmet edecek Ģekilde düzenlenmesi‖ Ģeklinde tanımlamıĢtır.  

  Çaldağ‘a göre (2010), kiĢiler arası iĢ süreçlerinde örgütün arzu ettiği 

duyguları (davranıĢ kuralları) yansıtmada gerekli olan çaba, planlama ve kontroldür.  

Güngör‘e göre (2009), hizmetin sunulması esnasında müĢterilerle yaĢanan 

etkileĢimde kurum tarafından talep edilen duyguların sergilenmesidir. 

Yapılan bu tanımlar ıĢığında duygusal emek kavramı, müĢteri memnuniyeti 

sağlamak amacı ile çalıĢanların müĢteriler ile pozitif iliĢkiler kurabilmeleri için 
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duygularını kontrol etmesi ve kendi duyguları yerine iĢletmenin gösterilmesini 

istediği duyguları sergilemesi olarak ifade edilebilir (Kaya ve Serçeoğlu, 2013). 

ÇalıĢanın iĢ süreçlerinde kendi gerçek hislerinden kopuk, göstermelik 

duygusal davranıĢlar sergilemesi veya gerçek hislerini bastırarak iĢin gerektirdiği 

duygusal davranıĢ kurallarına uygun hareket edebilmek için yoğun çaba sarf etmesi 

durumunda, bir süre sonra ―duygusal uyumsuzluk‖, ―duygusal yorgunluk‖, ―iĢ 

memnuniyetsizliği‖ ve bunlara bağlı olarak ―iĢe yabancılaĢma‖ yaĢayabileceği 

belirtilmektedir. Bu bağlamda özellikle, müĢterilerle olan iliĢkilerde göstermelik 

hisler sergileme, diğer bir ifade ile gerçek hisleri maskelemenin, çalıĢanın iĢte 

kendisi olmasına engel teĢkil edebileceği vurgulanmaktadır (Bolton, 2005: 120). Bu 

duygusal emeğin iĢgörenler için olumsuz bir yönüdür. 

2.1.1. Duygusal Emek Boyutları 

Duygusal emek olgusuna yönelik üzerinde durulan önemli bir nokta, 

çalıĢanların müĢterilere sergilediği duyguların hangi formda gerçekleĢtiği üzerinedir. 

Bu bağlamda, duygusal emek davranıĢları literatürde çeĢitli Ģekillerde 

boyutlandırılmaktadır. Bu boyutlardan birisi olan yüzeysel davranıĢ, gerçekte var 

olmayan, hissedilmeyen duyguların hissediliyormuĢ gibi gösterilmesi (Grandey, 

2000: 97), bir diğer ifade ile kiĢinin kendi duygularını duygusal maske takınarak 

bastırması, yani sahte duygular sergileyerek rol yapmasıdır (Çelik ve Turunç: 2011: 

228). MüĢterilere karĢı duygusal emek davranıĢlarını yüzeysel olarak sergileyip rol 

yapan çalıĢan, aslında kendi içinde çok farklı duygular hissetse de, iĢini yaparken o 

duyguları değil, iĢinin gerektirdiği duyguları hissediyormuĢ gibi davranmaktadır 

(BaĢbuğ ve diğ., 2010: 276). Yüzeysel davranıĢta çalıĢanın yüksek düzeyde duygusal 

çeliĢki yaĢadığı belirtilmektedir (Gursoy ve diğ,, 2011: 784; Kim, 2008: 152). Bu 

nedenle yüzeysel davranıĢ boyutu ilgili literatürde duygusal çeliĢki olarak da ifade 

edilmektedir (Karatepe ve Ashliyone, 2008: 349; Zapf ve Holz, 2006: 4-5; Kruml ve 

Geddes, 2000: 9). 

Duygusal emeğin bir diğer boyutu olan duygusal çabada (literatürde 

derinlemesine davranıĢ olarak da ifade edilmektedir) ise, kiĢinin gerçek hislerini 

kendisinden beklenen davranıĢlarla uyumlu hale getirmeye çalıĢması söz konusudur. 
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Bu boyut Kruml ve Geddes (2000: 12)‘e göre, duygusal emek olgusunun temelidir. 

Çünkü çalıĢanın karĢısındaki müĢteriyle empati kurması, onun satın aldığı hizmetten 

memnuniyet duymasını sağlaması ve onu zor/agresif hale getiren koĢulları anlamaya 

çalıĢarak olumlu duygularla yaklaĢması çok fazla çaba harcamasını 

gerektirebilmektedir (Grandey, 2000:97). Gerek yüzeysel davranıĢların sergilendiği 

duygusal çeliĢkide gerekse duygusal çabada çalıĢanın kendi gerçek hislerini 

yansıtması söz konusu olmamakla birlikte, bu iki duygusal davranıĢ formu arasında 

farklılığın olduğunu söylemek mümkündür. Yüzeysel davranıĢta çalıĢan hissetmez 

sadece yapar. Buna karĢılık duygusal çabada, çalıĢan yansıttığı duyguları gerçekten 

hissetmeye çalıĢır. Bu durum bir aktörün kendisini rolüne kaptırması Ģeklinde 

örneklendirilmektedir (Man ve Öz, 2009: 79). Buna göre yüzeysel davranıĢta, örgüt 

tarafından belirlenen duygusal davranıĢ kurallarını sergilemenin dıĢarıdan dayatılan 

bir zorunluluk; duygusal çabada ise, içsel motivasyona dayalı bir gereklilik olarak 

görüldüğü söylenebilir. Duygusal çabada davranıĢın gerçek duygularla destekleniyor 

olması ise müĢteri iliĢkilerine samimiyet kazandırabilmektedir (Cho ve diğ., 2012). 

Ancak bu noktada yine belirtmek gerekir ki, duygusal emeğe karĢılık gelen her iki 

durumda da iĢveren veya yönetim tarafından belirlenen davranıĢ kuralları 

çerçevesinde hareket etme söz konusudur (D‘Cruz ve Noronha, 2012: 95; Pugliesi, 

1999: 26). 

Duygusal emek ile ilgili üzerinde durulan bir baĢka boyut ise samimi 

davranıĢtır. Ashforth ve Humprey (1993: 33) yüzeysel davranıĢa ve duygusal çabaya 

ek olarak, çalıĢanların göstermesi gereken duyguyu gerçekten hissedebileceği 

durumların da olabileceğinden bahsetmiĢ ve bu davranıĢ tipini samimi davranıĢ 

olarak ifade etmiĢtir. Duygularını bu yolla ifade eden çalıĢan, müĢteriye karĢı rol 

yapmamakta, gerçekten kendisi yardıma hazır ve olumlu duygular içinde olduğu için 

bu Ģekilde davranmaktadır (Diefendorff ve diğ., 2005: 352). Morris ve Feldman ise, 

konuya bütünsel bir bakıĢ açısı getirmeye çalıĢmıĢtır. Buna göre; ister yüzeysel 

davranarak, ister duygusal çaba harcayarak veya doğal duyguların yansıtarak olsun, 

hepsi için belli düzeyde çaba gerekmektedir. Çünkü tüm davranıĢların amacı sonuçta 

örgütün belirlediği duygusal davranıĢ kurallarını yerine getirmektir (Öz Ünler, 

2007:8). 
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2.1.2. Duygusal Emek Modelleri 

Duygusal emek konusunda geliĢtirilen altı temel modelden bahsedilebilir. 

Bunlar Hochschild (1983) modeli, Ashforth ve Humphrey (1993) modeli, Morris ve 

Feldman (1996) modeli, Grandey (2000), Kruml ve Geddes‘in (2000) modeli ve 

Brotheridge ve Lee (2003) tarafından geliĢtirilen modellerdir. 

2.1.2.1. Hochschild (1983) Modeli 

Duygusal emek kavramını literatüre kazandıran Hochschild (1983:7)‘e göre 

duygusal emek, ―herkes tarafından gözlemlenebilen mimiksel ve bedensel 

gösterimler yaratabilmek için hislerin yönetilmesi‖ olarak tanımlanmaktadır. Bu 

süreçte esas olan duygu yönetimidir. Duygu yönetiminin duygusal emek haline 

gelmesi ancak bir ücret karĢılığında çalıĢan bir iĢgören tarafından yapılmasında olur.  

Hochschild (1990:118) baĢka bir çalıĢmasında duygusal emeği, ―iĢin 

gerektirdiği doğru duyguları hissetmek için çaba gösterme iĢi‖ olarak ifade etmekte 

ve iĢ yaĢamında duyguların yönetilmesi (emotional labor) ile özel yaĢamda 

duyguların yönetilmesini (emotion work) birbirinden ayırmaktadır. 

Hochschild (1983:33) hizmet çalıĢanlarını tiyatro aktörlerine benzetmiĢtir. 

Tıpkı tiyatro aktörleri izleyicilere doğal ve içten bir gösteri sunmaya çalıĢtıkları gibi 

hizmet çalıĢanları da etkileĢim altında bulundukları müĢterilerine benzer Ģekilde 

iĢlerinin gerektirdiği performansları sergilerler. ÇalıĢanların sergilediği bu 

performanslar adeta tiyatrodaki rol yapmaya, etkileĢimde bulundukları müĢterileri de 

tiyatro izleyicilerine benzetilmektedir. Her iki gruptaki insanlar hissettikleri 

duyguları karĢı tarafa sergilerken duygularını kontrol edip davranıĢlarına yansıtmak 

için çaba sarf ederler ki buna duygusal emek denmektedir. Hizmet çalıĢanları 

yaptıkları iĢin gerektirdiği uygun duygusal davranıĢları gerçekten hissetmeseler bile 

adeta bir aktör gibi rol yaparak sergilemektedir. 

Hochschild (1983:7), meslek gruplarını duygusal emek kullanan ve 

kullanmayan olmak üzere ikiye ayırmıĢtır. Bu bağlamda bir meslekte duygusal emek 

kullanma ihtiyacı olması için üç özelliğin var olması gerekmektedir. Birincisi 

çalıĢanlar müĢterilerle yüz yüze ya da telefonla etkileĢim içine girmelidir. Ġkincisi, 
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çalıĢanlar müĢterilerin duygularını ön planda tutmalıdır. Üçüncüsü, müĢteriler ile 

çalıĢanların etkileĢimleri üzerinde örgüt yönetiminin kontrolü olmalıdır. Hochschild 

bu özellikleri taĢıyan altı meslek grubunu; serbest meslek çalıĢanları, iĢletmeciler ve 

yöneticiler, satıĢ görevlileri, memurlar ve evde çalıĢan özel hizmetliler olarak 

belirlemiĢ ve bu meslek grupları dıĢındakilerin duygusal emeğe ihtiyacı olmadığını 

ifade etmiĢtir. Hochschild‘in sınıflandırdığı bu altı meslek grubuna dair bazı 

eleĢtirilerde bulunulmuĢtur. Getirilen eleĢtirilerden ilki bu altı meslek grubu içinde 

her meslek grubunun aynı miktarda duygu alıĢveriĢi içermeyeceği ve bu meslek 

gruplarının kendi içinde duygusal emek ihtiyacı seviyesine göre sıralanması 

gerektiğidir. Diğer bir eleĢtiri ise çalıĢanların bireysel özelliklerinden kaynaklanan 

duygusal emek düzeylerindeki farklılıkların ihmal edildiğidir (Gosserand, 2003:87). 

Hochschild, çalıĢanların duygusal davranıĢları davranıĢ kuralları çerçevesinde 

gerçekleĢtirme sırasında iki tür duygusal kontrol stratejisinden bahseder. Birincisi 

―yüzeysel rol yapma‖ (surface act) denilen hissedilen duyguyu değiĢtirmeden sadece 

verilen tepkinin ayarlanmasıdır. Ġkincisi ―derinden rol yapma‖ (deep act) hissedilen 

duyguyu derinlemesine düĢünerek gözden geçirip duyguyu yaĢamaya çalıĢarak 

samimi davranılmasını sağlayan duygu kontrolüdür (Hochschild, 1983:37-38). 

Yüzeysel rol yapma 

 Yüzeysel rol yapma, gerçekte var olmayan ve hissedilmeyen duyguların 

hissediliyormuĢ gibi gösterilmesidir. Yüzeysel rol yapma üç Ģekilde olabilir. 

Bunlardan ilki, içten gelmediği halde uygun duygusal tepkinin ortaya konulmasıdır. 

Yani çalıĢanın kurumsal veya mesleksel gösterim kuralları çerçevesinde hiç 

hissetmediği bir duyguyu sergilemesidir. Ġkincisi, kiĢinin öncü olay sonrası 

hissettiklerini dıĢa yansıtmamasıdır. Bu durum hissedilen duygunun hiç 

sergilenmemesi, diğer bir deyimle bastırılmasıdır. Üçüncü ve son olarak hissedilen 

duygu yerine farklı bir duygu göstermesi Ģeklinde olabilir. Hissedilen duygunun 

niceliksel olarak farklılaĢması (artırmak, azaltmak, vb.) Ģeklinde de ifade edilebilir 

(Hochschild, 1983; Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003). 

Yüzeysel davranıĢta kiĢi hissetmediği halde Ģartların gerektirdiği duygu 

ifadelerini yani sadece davranıĢlarını değiĢtirerek özellikle duygusal düzenlemenin 
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davranıĢsal boyutunu (dıĢa yansımasını) oluĢturur. Bu bağlamda yüzeysel rol yapma,  

Ekman ve Friesen (1971) tarafından ortaya atılan kültürel olarak öğrenilmiĢ 

―gösterim kurallarının‖ (display rules) iĢ yaĢamına yansıması olarak da düĢünülebilir 

(Çukur, 2009:534). 

Derinden rol yapma 

Derinden rol yapma davranıĢı bulunduğu Ģartlara göre sergilemek zorunda 

olduğu duygu için hissedilen duyguların ayarlanmasını yapmayı ve gerçekten 

hissetmek için çabayı ifade etmektedir. Derinden rol yapma sırasında iĢgören 

yüzeysel rol yapmada olduğu gibi hissedilmesi gereken duyguların sadece davranıĢa 

yansımasını ayarlamak yerine hissedilmesi gereken duyguları ortaya çıkarabilmek 

için içten ve yoğun bir çaba sarf etmektedir (Hochschild, 1983; Brotheridge ve 

Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003). Ġçten davranıĢta bulunduğu iĢte 

sergilemek zorunda olduğu duygu için duygularını düzenlemeye tabi tutar ve 

zamanla gerçekten hissedebilir. Derinden rol yapma genellikle olumlu duygusal 

durum yaĢantısı için çaba sarf etmeyi ve böylece olumlu duygu davranıĢın 

sergilenmesi sürecini içerir (Grandey, 2003). ÇalıĢanlar derin davranıĢ sergilerken 

yüzeysel davranıĢa göre daha fazla çaba harcamaktadır. Bunun sebebi, derinden rol 

yapma sürecinde çalıĢanların hissedilmesi gereken duyguyu gerçekten hissetmeye 

çalıĢmak için gerekli düĢünce, imge ve hatıraları uyandırmaya çalıĢmaklarıdır 

(Ashforth ve Humphrey,1993). 

2.1.2.2. Ashforth ve Humphrey (1993) Modeli 

Ashforth ve Humphrey (1993:90) duygusal emek için, duyguların 

yönetiminden çok gözlemlenebilir davranıĢlardan oluĢtuğunu, müĢteriye hizmet 

sürecinde çalıĢan tarafından duyguların yansıtılması olarak ifade etmektedir. Bu 

modelde duygusal emek, en uygun duygunun sergilenme davranıĢı olup Hochschild 

modelinden en önemli farkı duygusal emeğin temeli olarak duygu yönetiminden 

ziyade davranıĢ yönetimine odaklanılmasıdır. Bu bağlamda bireylerin ne tür 

duygular içinde oldukları bir dereceye kadar önemlidir, fakat bu duyguların nasıl 

davranıĢlara dönüĢtüğü, davranıĢların gözlenebilir olması sebebiyle, daha büyük bir 

öneme sahiptir (Güngör, 2009:171). 
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Bu yaklaĢımda, müĢterilere sunulan hizmet kalitesindeki en önemli etkenin 

çalıĢanların davranıĢlarıyla müĢteride bir tür izlenim oluĢturma (impression 

management) olduğu savunulmaktadır. Ġzlenim oluĢturmada çalıĢanlar diğer kiĢilerin 

kendisi hakkında iyi düĢüncelere sahip olmalarını ister (Luthans, 2005). Böylece 

herkes tarafından kabul görecek uygun davranıĢlar sergilemek için çaba gösterir. 

Duygusal emek bir tür izlenim oluĢturma çabasıdır. Çünkü çalıĢanlar 

gösterdikleri hizmetle ilgili müĢterilerde olumlu izlenimler oluĢturmak için 

kendilerini ve duygularını kontrol etme çabasına girerler (Asforth ve Humphrey, 

1993:90). Asforth ve Humphrey çalıĢanların gösterdikleri bu çabayı duygusal emek 

davranıĢları olarak kabul eder. 

Duygusal emek sürecinde hissedilen duygulardan çok gösterilen duygulara 

önem verilmekte olduğundan, gösterim kurallarının izlenmesi gerektiği 

belirtilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:91-92). Ashforth ve Humphrey 

(1993:94), Hochschild‘in yüzeysel ve içsel davranıĢ boyutlarına ek olarak samimi 

davranıĢ bir baĢka deyiĢle doğal duyguların sergilenmesi (expression of genuine 

emotion) boyutunu eklemiĢtir. 

Samimi davranıĢ (Doğal duyguların sergilenmesi) 

Buna göre iĢgörenler yüzeysel ve içten davranıĢ ile duygusal emek 

sergilerken gayret sarf ederler. Sürekli devam eden süreçte iĢgörenlerin bir süre sonra 

otomatik olarak çaba sarf etmeden hissettiği duyguyu yansıtması yeterli olacaktır 

(Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu görüĢe göre iĢgörenler, hissettikleri duyguları 

doğrudan sergilerler, ancak bu durum kiĢiyi istendik sonuca götürmez ise yüzeysel 

veya derinden rol yapmaya baĢvururlar. Doğal davranıĢın ayrı bir kategoride 

incelenmesinin sebebi, çalıĢanların müĢterilerle yaĢadıkları her durum için yüzeysel 

veya derinlemesine davranıĢ yöntemine baĢvurmasına gerek kalmadan bazen 

duygularını olduğu gibi yansıtabilmeleridir. Hiç çaba sarf edilmeden ya da çok az 

çaba gerektirdiği halde doğal olarak sergilenen duygular hizmet süreçlerinde örgüt 

tarafından istenen davranıĢlardan olduğundan duygusal emek davranıĢlarında üçüncü 

boyut olarak yer almaktadır (Brodheridge ve Lee, 2003; Brodheridge ve Grandey 

2002; Glomb ve Tews, 2004). 
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Doğal duyguların sergilenmesi duyguların doğal olarak ortaya konulmasıdır. 

Hissedilen duyguların direkt ortaya koyulması daha kolay ve yaygın olarak 

kullanılmaktadır. Aynı zamanda içten bir Ģekilde sergilendiğinden olumlu tepki 

doğurma olasılığı daha yüksek ve daha baĢarılı bir yöntem olduğu savunulmaktadır. 

Buna rağmen, araĢtırmalarda yüzeysel ve derinden rol yapmanın üzerine 

odaklanıldığı ve hissedilen doğal duyguların sergilenmesi boyutu üzerinde çok 

durulmadığı dikkat çekmektedir (Brodheridge ve Lee, 2002; Grandey, 2003). 

Bu boyut Hochschild (1903) tarafından pasif derinden rol yapma, Zapf (2002) 

tarafından otomatik duygusal düzenleme, Mann (1999) ile Rafaelli ve Sutton (1987) 

tarafından duygusal harmoni, Ashforth ve Humphrey (1993) tarafından samimi 

davranıĢ veya doğal duyguların sergilenmesi olarak adlandırılmaktadır. Bütün 

yaklaĢımların ortak noktası, çalıĢanın duygusal emek sürecinde aktif bir duygusal 

düzenlemeye girmeden yansıttığı doğal duyguların gösterim kuralları ile uyumlu 

olma durumuna iĢaret edilmesidir (Çukur, 2009:535). 

2.1.2.3. Morris ve Feldman (1996) Modeli 

Hizmet sektöründeki geliĢmeler ile firmaların rekabeti neticesi sunulan 

hizmet kalitesinin artırılması için duygusal emek çok önem arz etmektedir. 

MüĢterilerin hizmet kalitesini değerlendirmeleri ve firmalarında iĢgörenlerin 

müĢteriye karĢı davranıĢlarını denetlemeleri bunun bir göstergesidir. Buna göre 

iĢgörenlerin kiĢiler arası iliĢkilerinde davranıĢlarının önemli bir bölümü iĢverenler 

tarafından belirlenmektedir. Duygusal emek, iĢ süreçlerinde çalıĢanın belirlenen bu 

duyguları (davranıĢ kurallarını) sergileyebilmek için sarf ettiği çabadır (Morris ve 

Feldman, 1996:987). 

Bu yaklaĢımda Ashforth ve Humphrey‘den farklı olarak her türlü duygusal 

emek davranıĢında mutlaka çalıĢanların bir çaba göstermesi gerektiği ifade 

edilmektedir ve örgütün belirlediği davranıĢ kurallarını yerine getirmek için 

çalıĢanların gösterdiği çaba üzerine odaklanılmaktadır. Çünkü davranıĢların oluĢma 

amacı örgütün talep ettiği belirli davranıĢları yerine getirmektir. ÇalıĢan ister 



29 

 

yüzeysel davransın, ister derinlemesine davransın isterse doğal duygularını sergilesin 

hepsinde çaba gösterilmesi gerekmektedir (Güngör, 2009:170). 

Bu modelde diğer iki modelden farklı olarak, duygusal emeği etkileyen 

örgütsel ve bireysel faktörler üzerinde durulmuĢtur. Duygusal emeği yüzeysel, 

derinlemesine veya doğal davranıĢ türleri Ģeklinde incelemek yerine duygusal emek 

sürecine iliĢkin boyutlarla incelemiĢlerdir. Bu bağlamada duygusal emeğin dört 

boyutu ifade edilmektedir. Bu boyutlar; duygusal gösterim sıklığı, gösterim kuralları 

için sarf edilen dikkat, sergilenmesi talep edilen duyguların çeĢitliliği ve duygusal 

uyumsuzluk olarak sıralanmıĢtır (Morris ve Feldman, 1996:987). 

Morris ve Feldman‘nın ortaya koyduğu duygusal emek boyutları bazı 

araĢtırmacılar tarafından eleĢtirilmiĢtir. Bu boyutlar, duygusal emeğin tanımında yer 

alan duygusal çaba ve duyguların kontrolünü açıklamada yetersiz kalmakta ve 

duygusal emeğin açıklaması yerine öncelleri olarak anlaĢıldığı 

savunulmaktadır.Örneğin gösterim kuralları için sarf edilen dikkat boyutu bir 

duygusal emek davranıĢı gibi görülse de bu boyutta ölçebilecek veya gözlenebilecek 

bir davranıĢ bulunmamaktadır. Duygusal emeğin yüzeysel rol yapma ya da 

derinlemesine rol yapma gibi hangi tür davranıĢlarla ortaya konulması gerektiğinin 

çok önemli olduğu; ancak bu davranıĢların anlaĢılmasıyla çalıĢan üzerinde olumlu 

veya olumsuz sonuçlara ulaĢılabileceği ifade edilmektedir (Gosserand, 2003; 

Grandey, 1999; Kruml ve Geddes, 2000). 

Duygusal gösterim sıklığı 

 ÇalıĢanların kendilerinden talep edilen duyguları, hangi sıklıkla sergilemek 

durumunda kalmalarıdır. Duygusal gösterim sıklığı duygusal emek konusunda en 

fazla üzerinde durulan ve incelenen alanlardan biridir. Bu boyut duygusal emek için 

önemli bir gösterge olmasına rağmen, duygusal emek kavramının karmaĢıklığını tam 

anlamıyla çözememekte ve duygusal gösterim için gerekli olan planlama, kontrol ve 

tecrübe düzeyini anlamada da tam olarak yardımcı olamamaktadır (Wharton ve 

Erickson, 1993:465). Mesleklere göre duygusal emeğin gösterim sıklığı değiĢim 

göstermektedir. Örneğin bir hemĢire günde on hastayla ilgilenmekteyken, bir garson 
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günde elli belki yüz müĢteriyle iletiĢim kurmak zorunda kalabilmektedir (Güngör, 

2009:171). 

Gösterim kuralları için sarf edilen dikkat 

Bu modelin ikinci boyutu, çalıĢanın yaptığı iĢin gerektirdiği gösterim 

kurallarını sergilerken gösterilen dikkat düzeyidir. Sergilenmesi beklenen duyguların 

yoğunluğu ise tecrübe edilen veya ifade edilen duyguların ne kadar güçlü veya ne 

kadar önemli olduğuyla ilgilidir. Dolayısıyla yoğun duygular daha fazla 

derinlemesine rol yapmayı gerektirir. Duyguların sergileneceği süre ve duyguların 

derinliği talep edilen duyguları sergilemek için ihtiyaç duyulan dikkati doğrudan 

olarak etkilemektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:93). 

Yapılan iĢe göre bu boyutun önemi değiĢir. Dikkat gerektiren iĢlerde daha 

fazla psikolojik ve fiziksel çaba gerektiği için bu iĢlerde daha fazla duygusal emek 

sarf edildiği söylenebilir. Örneğin Rafaelli ve Sutton (1987) mağaza görevlileri 

üzerine yaptıkları bir araĢtırmada, çalıĢanların muhatap oldukları müĢterilerle kısa 

süre etkileĢimde bulunduklarını, ezberlenmiĢ sadece belirli davranıĢları 

sergilediklerini tespit etmiĢtir. Basit bir teĢekkür veya bir gülümseme bu tip iĢlerde 

müĢteri memnuniyeti için yeterli olabilmektedir. ÇalıĢanlar müĢteri ile önceden 

planlı ve kısa bir etkileĢim içerisinde bulunduğu için bu tip mesleklerde sergilenen 

duygusal emek için gereken çaba çok daha azdır. (Morris ve Feldman, 1996:990-991; 

Güngör, 2009:172). 

Sergilenmesi talep edilen duyguların çeĢitliliği 

 Bu modelde duygusal emeğin üçüncü boyutu iĢveren tarafından sergilenmesi 

talep edilen duyguların çeĢitliliğidir. ÇalıĢanların belirli bir iĢ için kaç farklı duygusal 

gösterimde bulunduğu duygusal emeğin yoğunluğunu belirler. Yaptığı iĢ için birden 

fazla duygu sergilemek zorunda olan çalıĢanlar, kendi davranıĢlarını bilinçli bir 

Ģekilde izlemek ve daha fazla planlama yapmak zorunda kalmaktadırlar. Bu da daha 

fazla ruhsal ve bedensel çaba, diğer bir deyimle duygusal emek anlamına 

gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996:991). 
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Sergilenen duyguların çeĢitliliği üç farklı temel grupta incelenebilir. Bu 

duygular bütünleyici (pozitif), maskeleyici (nötr) ve farklılaĢtırıcı (negatif) olabilir.  

Pozitif duygular, müĢterilerle çalıĢanı birbirleriyle ilgili iyi düĢünmeye iter. Bu 

durum çalıĢan ile müĢterinin olumlu hislerle bağlanmalarını sağlar (Wharton ve 

Erickson, 1993:466-467). Örneğin anaokulu öğretmenlerinden öğrencilere karĢı 

pozitif tutum takınmaları beklenir. Aksi takdirde öğrencilerin ev ortamından birden 

kopup okul ortamına alıĢmaları mümkün olmayacaktır. Duygusal açıdan nötr olmak 

tarafsızlık ve otoriteyi ifade eder. Bu durumda çalıĢan ile müĢteri arasında hiçbir his 

oluĢmaz (Grandey, 2000:102). Gösterilmesi beklenen duyguların çeĢitliliği 

mesleklere göre değiĢebildiği gibi iĢ ve aile hayatında da görülebilir. Örneğin subay 

mesleğinde bir baba, gündüz iĢyerinde askerlere nötr hatta negatif iken akĢam eve 

geldiğinde eĢine ve çocuklarına karĢı pozitif duygu çeĢitliliği göstermektedir 

(Güngör, 2009:173). 

Duygusal uyumsuzluk 

Middleton (1989:199)‘a göre duygusal uyumsuzluk (emotional dissonance) 

gerçekte hissedilen duygularla, iĢverenin sergilenmesini talep ettiği duygular 

arasındaki çatıĢmaya denmektedir. Bu modelde duygusal uyumsuzluk duygusal 

emeğin boyutlarından biri olmasına rağmen bazı araĢtırmacılar bu kavramı duygusal 

emeğin bir sonucu olarak ele almaktadırlar. 

ĠĢverenin veya sosyal yapının belirlemiĢ olduğu gösterim kuralları 

çerçevesinde çalıĢanlardan sergilemeleri talep edilen duygularla, çalıĢanların 

hissettikleri gerçek duygular her zaman örtüĢmeyebilmektedir. ÇalıĢan açısından 

duygusal emeği daha zorlu, yorucu ve yoğun hale getiren de aslında bu çatıĢmanın 

olduğu durumlardır. ÇalıĢan kendisinden beklenen duygu ile bir yakınlık 

hissediyorsa bu duyguyu sergilemek için daha az çaba harcayacaktır. Örneğin 

çalıĢmakta olduğu okula çok güvenen ve öğrencilerini seven bir öğretmen daha az 

duygusal emek harcayacaktır. Fakat bir yakınını henüz yeni kaybetmiĢ bir çağrı 

merkezi çalıĢanının, müĢterilerine pozitif hatta nötr duygular sergilemesi daha zor 

olacağından daha fazla duygusal emek sarf etmesi gerekecektir (Morris ve Feldman, 

1996:992; Güngör, 2009:174). 
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2.1.2.4. Grandey (2000) Modeli 

Grandey (1999:8)‘e göre duygusal emek ―ÇalıĢanların örgütün taleplerini 

yerine getirmek için duygularını düzenleme sürecinde gösterdikleri çaba‖ Ģeklinde 

tanımlanmaktadır. Duygusal emek hem duyguların hem de davranıĢların örgütsel 

amaç için düzenlenip gösterilmesi Ģeklinde ifade edilmektedir. Bu model önceki üç 

yaklaĢımların tüm özelliklerini bütüncül bir anlayıĢla ele alıp duygusal emek kavramı 

geniĢ bir perspektifle ifade etmiĢtir. Bu modele göre önceki yaklaĢımlar duygusal 

emeği tek baĢlarına açıklayamamakta olup konunun gerçek manada anlaĢılması 

önceki modellerin sentezi ile ancak mümkündür (Grandey, 2000:99). 

Grandey (1999) daha önceki üç yaklaĢımda kullanılan bazı önemli kavramları 

modeline dahil etmiĢtir. Bunlardan birincisi Hocshchild (1983)‘in duygusal emeğe 

neden olduğunu söylediği ―müĢteri etkileĢimi‖dir. Çünkü çalıĢanlar müĢteri 

etkileĢimi olmazsa duygusal çaba sarf etmezler. Bu sebeple duygusal emek sürecinde 

müĢteri etkileĢimi üzerine odaklanılmıĢtır. Ġkincisi Ashforth ve Humprey (1993)‘in 

çalıĢanlardan kurumların talep ettiği ―gözlenebilen davranıĢlar‖dır. ÇalıĢanlar 

sergiledikleri davranıĢların örgüt yöneticileri tarafından gözlendiğini anladıkça 

duygusal çaba sarf ederler. Bu bağlamda gözlenebilen davranıĢlar, duygusal emeğin 

sebebi olarak görülmektedir. Üçüncüsü Morris ve Feldman (1996)‘nın çalıĢanlarda 

sergilenen duygu ile hissedilen duygu farklılığı nedeniyle oluĢan ―duygusal 

çeliĢki‖durumudur. Duygusal çeliĢki bir süreç değil sonuç olduğu için çalıĢanlardaki 

bu olumsuz durumu yok etmede kurumun katkısı olabileceği söylenmektedir 

(Grandey, 2000:101). 

Grandey (2000)‘e göre duygusal emek bir süreç olarak düĢünülürse ve 

süreçteki her adım analiz edilirse duygusal emeğin çalıĢan üzerindeki sonuçları 

olumlu hale getirilebilir. Grandey (1999) psikolojide bir süreç olarak yer alan ―duygu 

düzenlemesi‖ (emotion regulation) kavramını kullanarak duygusal emeği ―duygu 

ayarlama süreci‖ olarak ifade etmiĢtir. Böylece duygusal emeğin daha kapsamlı 

anlaĢılmasına katkıda bulunmuĢtur (Gosserand, 2003). 
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Duygu düzenlemesi 

 Duygu düzenlemesi; kiĢinin herhangi bir olayla karĢılaĢtığında duygularını 

nerede ve nasıl yansıtması gerektiği konusundaki anlayıĢına dayanarak yaptıkları 

duygu ayarlamasıdır. ÇalıĢanlar iĢlerinin gerektirdiği gösterim kurallarına uymak 

adına duygularını kontrol eder ve uygun tepkiler ortaya koyabilirler (Gross, 1998). 

Duygu düzenlemesinde her zaman duyguların otomatik düzenlenmesi 

olmayabilir. Bireyler, bulundukları ortamda önceden sezip hissetmek üzere olduğu 

duyguda değiĢikliğe gidebileceği gibi o an hissettiği duyguda da ayarlamaya 

gidebilir. Duygu düzenlemesi, duygusal emek tanımındaki duygusal davranıĢ 

kurallarına uyulması açısından gerekli bir süreç olarak düĢünülmektedir. Gross 

(1998)‘e göe duygu düzenleme süreci girdi (input) ve çıktı (output) iliĢkisi içinde 

incelenmektedir. Bu bağamda bireye çevreden gelen uyarılar girdi, bu uyarılara tepki 

olarak sergilenen duygular ise çıktılardır (Kösel, 2009:38). 

Grandey (2000:101)‘in diğer üç yaklaĢımın değiĢkenlerini birleĢtirerek 

oluĢturduğu duygusal emek modeli ġekil 6‘da gösterilmiĢtir.  

Durumsal ĠĢaretler             Duygu Düzenleme Süreci  Uzun Dönemli Sonuçlar 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 6: Grandey (2000:101)’e Göre Duygusal Emek Modeli 
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ġekil 6‘da görüleceği üzere Grandey (2000) modelinin duygusal emek 

kuramının geliĢmesine önemli katkıları olmuĢtur. Ġlk olarak yüzeysel ve 

derinlemesine davranıĢı duygu düzenelemesi ile birlikte bir süreç olarak ele almıĢtır. 

Yüzeysel ve derinlemesine davranıĢ süreç içerisinde yer alınca, bunların sonuçlarının 

çalıĢanlar üzerindeki sonuçlarının sadece olumsuz değil olumlu da olabileceğini 

göstermiĢtir. Duygu düzenleme süreci ile duygusal emek kavramlarını birleĢtirmesi 

ile duygu ayarlama stratejileri öğrenilerek artık çalıĢanların duygusal emek 

sonuçlarının olumlu yönde değiĢtirilebileceği anlaĢılmıĢtır (Chau, 2007:76; 

Gosserand, 2003). 

2.1.2.5. Kruml ve Geddes’in Duygusal Emek YaklaĢımı (2000) 

Kruml ve Geddes (2000) duygusal emek ile ilgili üç soruya cevap bulmaya 

çalıĢmıĢtır. Bu sorular duygusal emeğin tanımlayıcı özellikleri, nasıl 

ölçümlenebileceği, çalıĢan arasında zararlı olup olmayacağı Ģeklindedir. Bu sorulara 

yanıt ararken ik aĢamalı bir çalıĢma yapmıĢtır. ÇalıĢmanın ilk aĢaması duygusal 

emeğin boyutları ve öncülleri ile ilgilidir. Bunun için yapılandırılmıĢ görüĢme tekniği 

uygulanmıĢ ve hizmet sektörü çalıĢanlarına Ģu sorular sorulmuĢtur: 

MüĢteri karĢılama sürecinizi açıklayınız. 

MüĢterilerle ilgilenirken temel amacınız nedir? 

MüĢterilerle konuĢurken onların duygularını kontrol edebilmek için neler 

yaparsınız? 

MüĢteri iliĢkileri ile ilgili nasıl bir eğitim aldınız ya da ne Ģekilde 

yönlendirilmektesiniz? 

Yöneltilen sorulara alınan cevaplardan 63 sorulu bir anket oluĢturulmuĢ ve ön 

teste tabi tutulmuĢtur. Nihai anketi cevaplayan 358 kiĢinin cevapları 

değerlendirildiğinde duygusal emeğin iki boyutu ortaya çıkmıĢtır. Bunlar duygusal 

çaba ve duygusal (çeliĢki) uyumsuzluktur. Kruml ve Geddes  (2000) iki boyuttan biri 

olan duygusal çabayı duygusal emeğin temel boyutu olarak ifade etmiĢtir. 

ÇalıĢmanın ikinci aĢamasında duygusal emek ve öncelleri arasındaki iliĢkiler test 
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edilmiĢtir. ÇalıĢmada öncüller; cinsiyet, yaĢ, meslekteki kıdem, iĢ kıdemi, duygusal 

bulaĢma, empatik düĢünce, gösterim kuralları serbestîsi, kalite oryantasyonu, 

duygusal bağlanma, sosyal istenirlik olarak belirlenmiĢtir. 

 

 

 

 

ġekil 7: Kruml ve Greddes’e (2000:36) Göre Duygusal Emek Modeli 

Belirlenen öncüller ile duygusal emek boyutları iliĢkilendirildiğinde 

erkeklerin, yaĢça büyük olanları, müĢterilerle herhangi bir duygusal bağı 

olmayanları, müĢterilerin olumsuz davrandığı, duygu gösterimi serbestisi olmayan, 

duygusal bulaĢma deneyimi yaĢamayan çalıĢanların daha fazla duygusal uyumsuzluk 

yaĢadığı belirtilmiĢtir. Diğer yandan yaĢça büyük, duygu gösterimi konusunda eğitim 

almıĢ ancak müĢterilerle birebir çalıĢma deneyimi az, kısmi bir duygu gösterim 

serbestisine sahip, duygusal bulaĢma deneyimini yaĢayabilen ve müĢterilerin 
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olumsuz davrandığı çalıĢanların duruma uygun duyguları gösterebilmek için daha 

fazla duygusal çaba gösterdiği tespit edilmiĢtir (Özgen, 2010:26). 

2.1.2.6. Brotheridge ve Lee’in Duygusal Emek YaklaĢımı (2003) 

Brotheridge ve Lee (2003) duygusal emeği çok boyutlu ele almıĢ ve 15 

sorudan olusan ELS (Emotional Labor Scale) Duygusal Emek Ölçeği geliĢtirmiĢtir. 

Brotheridge ve Lee‘nin ölçek geliĢtirmesi iki aĢamalı olup baĢka alt ölçeklerle de 

desteklenmiĢtir. Bu ölçekler kronolojik olarak Ģu Ģekildedir: 

Synder‘i Ön-izleme Ölçeği 1974 (Self-Monitoring Scale), 

Maslach‘ın TükenmiĢlik Ölçeği, 

Watson, Clark ve Tellegen‘in Olumlu/Olumsuz Duygulanım Ölçeği (PANAS 

Positive Affectiviyty Negative Affectivity Scale) 1998, 

Best, Downey ve Jones‘ın Duygu Gerektiren ĠĢler Ölçeği 1998 (EWRS, 

Emotional Work Requirement Scale) dir. 

Brotheridge ve Lee çalıĢmalarının ilk aĢamasında 19 soruluk anketlerini 

Kanada‘da tam zamanlı ve kısmi zamanlı çalıĢan 296 öğrenciye uygulamıĢtır. 

Ankette iĢyerindeki duygu gösterimleri; duygu gösterim sıklığı, yoğunluğu, 

çeĢitliliği, müĢterilerle etkileĢim süresi, yüzeysel ve derin davranıĢ sergilenmesi 

Ģeklinde ele alınmıĢtır. Brotheridge ve Lee bu konuda çalıĢma yapan bazı yazarların 

aksine Zerbe (2000)‘nin de iddia ettiği gibi duygusal emeğin her zaman duygusal 

uyumsuzluğu içermeyeceği veya duygusal uyumsuzluğa neden olmayacağını 

savunmuĢ ve bu nedenle ölçeklerine duygusal uyumsuzluğu bir unsur olarak dahil 

etmiĢtir. Ancak duygusal uyumsuzluğun yüzeysel davranıĢ veya derin davranıĢla 

ilgisi olabileceğini kabul etmiĢlerdir. 

Ġki aĢamalı çalıĢma sonucunda elde edilen bulgular Ģu Ģekildedir: 

Yüzeysel davranıĢın artması, kiĢisel baĢarı duygusunda, rol belirliliğinde, 

olumlu duygulanımda azalmaya neden olmaktadır. 
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Yüzeysel davranıĢın artması, duygusal tükenmenin, duyarsızlaĢmanın, 

yansıtılan davranıĢın ve duygu kontrolünün, duygu gizleme ihtiyacının ve olumsuz 

duygulanımın artmasına neden olmaktadır. 

ÇalıĢılan ortamda rollerin belirgin olması derin davranıĢı arttırmaktadır 

(Özgen, 2010:30). 

Yukarıda bahsedilen duygusal emek modelleri karĢılaĢtırmalı olarak Tablo 

8‘de sunulmuĢtur: 
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Tablo 8:Duygusal Emek Modelleri 
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Duygusal emek kavramını literatüre kazandıran Hochschild (1983) duygusal 

emek kavramını duyguların yönetilmesi olarak tanımlanmakta iken Ashforth ve 

Humphrey (1993) duygusal emeğin gözlemlenebilir davranıĢlardan oluĢtuğunu ifade 

etmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993) modelinin ilk modelden en önemli farkı, 

duygusal emek sürecinde duygular yerine davranıĢların yönetimine odaklanılmasıdır. 

Ashforth ve Humphrey (1993:94), Hochschild‘in yüzeysel rol yapma ve derinden rol 

yapma boyutlarına ek olarak samimi davranıĢ bir baĢka deyiĢle doğal duyguların 

sergilenmesi (expression of genuine emotion) boyutunu eklemiĢtir (Tablo, 8). 

Hochschild (1983:187)‘a göre duygusal emek örgütler için olumlu sonuçlar 

doğururken çalıĢanlar için olumsuz sonuçlar doğuracaktır. Fakat Ashforth ve 

Humphrey (1993:107) bu görüĢten farklı olarak duygusal emek sonuçlarının duruma 

göre bazen olumlu bazen de olumsuz olabileceği ileri sürmüĢtür. Bu bağlamda 

Grandey (2000) duygusal emek davranıĢları sonuçlarının hem örgütsel hem de 

bireysel açıdan olumlu ve olumsuz sonuçları olabileceğini söylemiĢtir. 

Morris ve Feldman (1996), Ashforth ve Humphrey (1993)‘den farklı olarak 

her türlü duygusal emek davranıĢında mutlaka çalıĢanların bir çaba göstermesi 

gerektiğini ifade etmektedir. Ayrıca Morris ve Feldman‘nın modelinde diğer iki 

modelden farklı olarak, duygusal emeği etkileyen örgütsel ve bireysel faktörler 

üzerinde durulmuĢ ve ortaya konulan duygusal emek boyutları diğerlerinden 

tamamen farklı bir Ģekilde oluĢturulmuĢtur. 

Grandey (2000) önceki üç yaklaĢımın tüm özelliklerini ele alınıp bütüncül bir 

anlayıĢla ele alarak duygusal emek kavramını daha geniĢ bir açıdan ifade etmiĢtir. 

Ayrıca Grandey (1999) psikolojide bir süreç olarak yer alan ―duygu düzenlemesi‖ 

(emotion regulation) kavramını kullanarak duygusal emeği ―duyguları ayarlama 

süreci‖ olarak ifade etmiĢtir. Böylece duygusal emeğin daha kapsamlı anlaĢılmasına 

katkıda bulunmuĢtur. 

2.1.3. Duygusal Emeği Etkileyen Faktörler  

Duygusal emeğin öncülleri genel olarak üç baĢlık altında toplanmıĢtır. 

Bunlar; bireysel faktörler, örgütsel faktörler ve etkileĢim özellikleridir.  
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2.1.3.1. Bireysel Faktörler  

Cinsiyet  

Cinsiyet farklılığı bireylerin toplumsal rollerini belirleyen temel unsurlardan 

biri olarak kabul edilir. Kadın ve erkek davranıĢları ile ilgili toplumsal beklentiler 

bireylerin küçük yaĢlardan itibaren cinsiyet temeline dayalı bir farklılaĢmayla 

yetiĢtirilmesine neden olur. Bu durum kadınlarda ve erkeklerde duygu yönetimi ve 

duyguların gösterimiyle ilgili belirgin farklılıklara yol açar. Örneğin birçok kültür 

kadınların mutluluk, üzüntü ve korku gibi duygularını göstermelerini normal 

karĢılarken öfke gösterimlerini bastırmaları gerektiğini öngörür. Erkekler içinse öfke 

gösterimleri normal kabul edilmekle birlikte, statülerini sağlamlaĢtıracak veya onları 

daha güçlü kılacak bir araca bile dönüĢebilmektedir (SolmuĢ,2004: 28). Bu durum 

kadınların duygu yönetimine erkeklerden daha sık baĢvurmak zorunda kalıyor 

olmaları Ģeklinde yorumlanabilir.  

Cinsiyete bağlı olarak toplumsal rollerde görülen farklılaĢmanın örgütsel 

yaĢantıda etkisini göstermemesi beklenemez. Hochschild (1983: 168), iĢ yaĢamında 

hemen herkesin duygusal emek gösterdiğini ancak bunun çoğunun kadınlardan 

beklendiğini ifade etmiĢtir. Kadınların doğaları gereği baĢkalarının ihtiyaçlarına karĢı 

duyarlı olma, duygularını kontrol etme ve olumlu duygusal tepkiler verebilme gibi 

konularda erkeklere oranla daha baĢarılı olduklarını belirtmiĢtir. Ona göre, pozitif 

duyguların gösterilmesini gerektiren hizmet iĢlerinde kadınlar, erkeklerden daha 

yeteneklidir. Hatta bazı meslek dallarında cinsiyet temelli bir ayrım söz konusudur. 

Örneğin hosteslik mesleği bunlardan biridir ve hosteslerin çok büyük bir çoğunluğu 

kadındır. Bunun gibi hemĢirelik, sekreterlik gibi iĢler de çoğunlukla kadınların yerine 

getirdiği, baĢka bir ifadeyle ―kadın iĢi‖ olarak algılanan iĢlerdir. Elbette bunları 

yapan erkekler de vardır. Ancak yazara göre, kadınlar bu konularda erkeklere oranla 

daha baĢarılıdır. Diğer taraftan, Hochschild‘in (1983: 176) hostesler üzerinde yaptığı 

araĢtırmada, yolcuların bebekleriyle veya çocuklarla ilgilenme ve yemek servisi gibi 

hizmetlerin çoğunlukla kadınlar tarafından yerine getirildiği, erkek personelin bu 

konularda isteksiz davrandığı tespit edilmiĢtir. Bu anlamda, kadın ve erkek 

arasındaki klasik iĢ bölümü anlayıĢı örgüt ortamına da nispeten yansımıĢ 

gözükmektedir. Özetlemek gerekirse, yazara göre, kadınların duygu yönetiminde 
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daha baĢarılı olmaları onları duygusal emek konusunda erkeklere oranla daha yetkin 

kılmakta; bu da duygusal emek gerektiren iĢlerde çoğunlukla kadınların çalıĢıyor 

olmasını büyük ölçüde açıklamaktadır.  

Cinsiyet farklılıklarının duygusal emek üzerindeki etkileriyle ilgili çeĢitli 

sonuçlar elde edilmiĢtir. ABD‘de çeĢitli meslek gruplarından 522 kiĢilik bir örneklem 

üzerinde gerçekleĢtirilen bir araĢtırma Hochschild‘in iddialarını destekler yönde 

sonuçlar vermiĢtir. Bu çalıĢmaya göre, kadınlar iĢ yerinde erkeklere oranla daha fazla 

zamanlarını insanlarla etkileĢim halinde geçirmektedirler. Ayrıca Hochschild‘in 

belirttiği mesleklerin büyük oranla kadınlar tarafından yerine getirildiği de doğrudur. 

Diğer taraftan, kadınların iĢyerinde olumsuz duygularını bastırma ve tükenmiĢlik 

yaĢama eğilimleri daha fazla gözükmektedir (Erickson ve Ritter, 2001). Havayolu 

Ģirketlerinin telefonla satıĢ ve uçuĢ personelleri üzerinde yapılan baĢka bir 

araĢtırmada da, yoğun biçimde duygusal emek gerektiren bu iĢlerin kadınlar 

tarafından daha baĢarılı olarak yerine getirildiği ve bu yüzden firmaların eleman 

seçimi sırasında özellikle kadınları tercih ettikleri ortaya konmuĢtur (Taylor ve Tyler, 

2000). Wharton ve Erickson da (1993), kadınların gerek evde gerekse iĢ yerinde 

erkeklere göre daha yoğun olarak duygu yönetimine baĢvurduklarını ifade 

etmiĢlerdir. Yazarlara göre aile yaĢantıları klasik kadın-erkek iĢ bölümüne dayanan 

erkeklerin aĢırı rol yüklenmesi veya rol çatıĢması yaĢama olasılıkları düĢmekte; 

çünkü erkekler, kadınların fiziksel ve duygusal olarak aile yükünün çoğunu 

üstlenmelerinin faydasını görmektedirler. ABD‘de öğretmenler üzerinde yapılan bir 

araĢtırmada, öğrencilerin kadın öğretmenlerin derslerine katılım oranlarının daha 

yüksek olduğu tespit edilmiĢ; bu durum kadınların öğretmenlik gibi duygusal emek 

gerektiren iĢlerde daha baĢarılı olmalarına bağlanmıĢtır. Bununla birlikte kadın 

öğretmenlerin varlığının öğrenci performansını geliĢtirdiği tespit edilmiĢtir (Meier ve 

diğ., 2006).  

YaĢ 

Ġnsanların yaĢamları boyunca edindikleri deneyimler, davranıĢlarını 

etkilemekte, değiĢtirmekte ve uygun duyguları gösterebilmelerini sağlamaktadır 

(Dahling ve Perez, 2010:574). YaĢ ve duygusal emek bağlantısını araĢtıran 

çalıĢmalarda elde edilen bulgular Ģu Ģekildedir:  
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YaĢ arttıkça olumsuz duygu gösterimi azalmakta ve olumlu tutum gösterme 

süresi uzamaktadır (Robbins, 2009:199). YaĢ arttıkça derin davranıĢ ve samimi 

davranıĢ artmakta, yüzeysel davranıĢ azalmaktadı (Dahling ve Perez, 2010:577). YaĢ 

arttıkça bireyler olumlu deneyimlerini arttırmaya olumsuz deneyimlerini azaltmaya 

çalıĢmaktadır (Dahling ve Perez, 2010:577). YaĢla birlikte duygu kontrolü 

artmaktadır (Gross ve diğ., 1997:590). 

Gelir 

Duygusal emek iĢverenler tarafından iĢin bir gerekliliği olarak görülmekte ve 

ekonomik anlamda değerlendirilmemektedir (Gray, 2010:357). Duygusal emek 

gösterilen meslekler ve gelir iliĢkisi ile ilgili yapılmıĢ olan çalıĢmalar kısıtlıdır. 

Glomb, Kammeyer-Muller ve Rotundo‘nun (2004) duygusal emek gerektiren 15 

meslek, bu mesleklerin gerektirdiği bilgi birikimi ve gelir iliĢkisini irdelemiĢler ve 

yoğun duygusal emek gerektiren iĢlerden elde edilen gelir ya da saat ücretleri azdır. 

Yoğun duygusal emek gerektiren iĢlerden elde edilen gelir aynı zamanda yoğun bilgi 

birikimi de gerektiriyor ise artmaktadır (Özgen, 2010:38). 

Medeni Durum 

Wharton (1996:106) medeni durumun duygusal emek üzerindeki etkisinin 

yoğun olmadığını, bireyin evli olması (eĢinden duygusal destek aldığı varsayılan) ile 

bekar olmasının iĢinde gösterdiği duygusal emeği ve sonuçlarını etkilemeyeceğini 

ifade etmiĢtir. Chang ve Chiu‘nun (2009:309) Tayvanlı Hostesler üzerinde yaptığı 

araĢtırmada ise bekar hosteslerin evli hosteslere göre daha fazla derin davranıĢ 

sergilediği ifade edilmiĢtir. Zammuner ve Galli‘nin (2005:275) 150 hastane çalıĢanı 

(birebir hastalarla iletiĢim içinde olan) üzerinde yaptığı çalıĢmada da, Sloan‘ın 

(2008:18) hizmet sektöründe çalıĢan 419 kiĢi üzerindeki çalıĢmasında da medeni 

durumun duygusal emek üzerinde herhangi bir etkisi tespit edilmemiĢtir. 

KiĢilik Özellikleri 

Bireylerin hem iĢ hem de özel yaĢamlarında verdikleri tepkilerde, 

gösterdikleri duygularda kiĢilik özellikleri önemli bir yere sahiptir. KiĢilik, bireyin 

belirgin, değiĢmeyen ve tutarlı olan özelliklerinin tümünü, bireyin kendi açısından 
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fiziksel, zihinsel ve ruhsal özellikleri hakkındaki bilgisini ifade eder (Özkalp ve 

Kırel, 2010:72, Eren, 2008:83). KiĢilik içten ve dıĢtan gelen uyarıcıların etkisinde 

olup bireyin biyolojik, psikolojik, kalıtsal ve edinilmiĢ bütün yeteneklerini, 

güdülerini, duygularını, isteklerini, alıĢkanlıklarını ve bütün davranıĢlarını içine alır 

(Yelboğa, 2006:198). KiĢiliği oluĢturan etmenler 1930‘lu yıllardan günümüze kadar 

psikolojide çok fazla tartıĢılan ve hala tam olarak anlaĢmaya varılamamıĢ bir 

konudur. Her lisanda yerleĢmiĢ olan kiĢilik sıfatları, kiĢilik özelliklerini ölçmede 

araĢtırmacıların çıkıĢ noktasını oluĢturmuĢ ve yapılan analizlerde birçok kiĢilik 

faktörünün 5 faktör altında toplandığı araĢtırmacılar tarafından ifade edilmiĢtir 

(Goldberg, 1981‘den aktaran Yelboğa, 2006:199). 

Bu faktörler Ģu Ģekildedir (Somer, Korkmaz ve Tatar, 2002:23) 

DıĢadönüklük/Ġçedönüklük: Hayat dolu, heyecanlı, neĢeli, konuĢkan, 

giriĢken, sosyal olma ya da olmama gibi özellikleri içermektedir. 

Geçimlilik/Geçimsizlik: Alçak gönüllü, anlayıĢlı, saygılı, nazik, esnek olma 

ya da olmama gibi özellikleri içermektedir. 

Sorumluluk: Sistemli, azimli, baĢarma yönelimli, hırslı, titiz olma gibi 

özellikleri içermektedir. 

Duygusal Denge/Duygusal Dengesizlik: Rahat, özgüvenli, sabırlı, eleĢtiriye 

açık, strese toleranslı olma yada olmama gibi özellikleri içermektedir. 

Açıklık: Yaratıcı, yeniliklere açık, analitik olma gibi özellikleri içermektedir. 

Yukarıda belirtilen faktörler doğrultusunda kiĢilik ve duygusal emek iliĢkisini 

inceleyen çalıĢmalardan elde edilen bulgular Ģu Ģekildedir (Tews ve Comb, 2004:19). 

DıĢadönük kiĢiler gösterilmesi gereken olumlu duyguları ifade ederken, 

yüzeysel davranıĢ veya derin davranıĢ gösterirken zorlanmamaktadır. 

Nevrotik kiĢiler olumsuz duygularını bastırmakta, olumlu duygu gösteriminde 

yüzeysel davranıĢta bulunmakta ve görünüm kuralları doğrultusunda derin davranıĢı 

sadece olumsuz duygular sözkonusu olduğunda sergileyebilmektedir. 
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Duygusal dengeye sahip kiĢiler olumsuz duygularını bastırmamaktadır. 

Geçimli kiĢilik özelliklerine sahip kiĢiler daha yoğun bir Ģekilde olumsuz 

duygularını bastırmaktadır. 

DeğiĢime açık bireyler olumsuz duygu gösterimlerinde bulunmamak için 

duygularını bastırmaktadır. 

Yüzeysel ve derin davranıĢ dıĢadönük kiĢileri içedönük kiĢilere nazaran daha 

olumlu etkilemektedir (Judge, Wolf ve Hurst, 2009:57). 

Duygusal emek ve kiĢilik faktörleri iliĢkisi ele alındığında üç faktörün; 

dıĢadönüklük, duygusal denge ve geçimliliğin ön plana çıktığı görülmektedir (Özgen, 

2010:41). 

 Duygulanım  

Duygulanım kavramı, insanların devamlı olarak içinde yaĢadıkları bir ruhsal 

durumu betimlemekle ilgilidir. Buna göre, bazı bireylerin ruh hali, sürekli bir Ģekilde 

belirli duyguların tesirindedir ve bu kimseler karĢılarına çıkan tüm insanlara veya 

olaylara bu duyguların etkisi altında tepki gösterme eğilimindedirler (Morris ve 

Feldman, 1996). Bir baĢka ifadeyle duygulanım, bireylerin genel olarak her Ģeye ve 

herkese karĢı belirli bir duygusal eğilimle yaklaĢmaları olarak da açıklanabilir. 

Olumlu duygulanım ve olumsuz duygulanım olmak üzere iki türü vardır. Kısaca 

açıklamak gerekirse, olumlu duygulanım, hayata karĢı genellikle olumlu; olumsuz 

duygulanım ise olumsuz bir bakıĢ açısına sahip olmayı ifade eder (Grandey ve 

diğerleri, 2002). Olumlu duygulanım bireylerde istekli, canlı ve atik davranıĢlarla 

kendini gösterirken olumsuz duygulanım genel bir öfke, bıkkınlık veya kaygı hali 

olarak düĢünülebilir (Morris ve Feldman, 1996).  

Bazı yazarlar, karakteristik olarak olumlu ya da olumsuz duygulanıma sahip 

olmanın duygusal emek açısından önemli olduğunu ifade etmekte; duygulanımı 

duygusal emeğin öncellerinden biri olarak kabul etmektedirler. Gerçekten de 

duygusal emek, kiĢinin kendi duygularını kullanarak baĢkalarının duygularını 

etkileme olgusu olarak düĢünülebilir. Bu durumda kiĢinin genel ruh halinin, sarf 



45 

 

edeceği duygusal emek, bunun sarf edilme Ģekli ve yaratacağı etkiler üzerinde 

belirleyici olabileceği de düĢünülebilir.  

Konu hakkında yapılan çalıĢmalar, olumlu duygulanımın olumlu duygularla, 

olumsuz duygulanımın ise olumsuz duygularla iliĢkili olduğunu; ayrıca olumsuz 

duygulanımın stres düzeyini artırdığını ortaya koymaktadır (Brotheridge ve Grandey, 

2002; Grandey ve diğ., 2002). Morris ve Feldman (1996), duygusal davranıĢ 

kurallarının olumsuz duyguların gösterimini gerektirdiği durumlarda, olumlu 

duygulanım sahibi bireylerin duygusal çeliĢki yaĢama ihtimallerinin yüksek olacağını 

öne sürmektedirler. Bunun gibi, duygusal davranıĢ kurallarının olumlu duyguların 

sergilenmesini gerekli kıldığı iĢlerde ise olumsuz duygulanım sahibi olanların 

duygusal çeliĢki yaĢama ihtimalleri yüksek olacaktır. Grandey, Dickter ve Sin‘ e 

(2004) göre ise, olumsuz duygulanım sahibi biri olumsuz bir dünya görüĢüne sahiptir 

ve karĢılaĢtığı durumların çoğunu olumsuz olarak algılar. Örneğin, bu kimseler, 

müĢterilerin en basit tepkilerine bile ters bir anlam yükleyip savunmacı tavırlar 

içerisine girebilir ve böylece karĢı tarafta kötü duygular uyandırabilirler. Yazarlar, 

yaptıkları araĢtırmada olumsuz duygulanım düzeyi yüksek olan iĢgörenlerin 

müĢterilerin tavırlarını saldırgan olarak tanımlama eğilimlerinin yüksek olduğunu 

tespit etmiĢlerdir. Ayrıca çalıĢmada, olumsuz duygulanıma sahip olanların stres ve 

tükenmiĢlik düzeylerinin de diğerlerine oranla daha fazla olduğu gözlenmiĢtir 

(Grandey ve diğ., 2004). Bir baĢka çalıĢmada ise olumlu duygulanımın yüzeysel 

davranıĢla ters, derinlemesine davranıĢla ise doğru orantılı olduğu sonucuna 

varılmıĢtır (Gosserand ve Diefendorff, 2005). Bu durum Morris ve Feldman‘ın 

(1996) iddiasını doğrular gözükmektedir. Yani olumlu duygulanıma sahip bireyler, 

olumlu duyguları sergilerken yüzeysel değil derinlemesine davranıĢ gösterecekler; 

böylece duygusal çeliĢki de yaĢamayacaklardır.  

Empati  

Literatürde duygusal emek kavramıyla bağdaĢtırılan bir diğer öncül de 

empatidir. Bazı yazarlar, bireylerin empati kurabilme becerilerinin duygusal emek 

davranıĢları üzerinde etkili olabileceğini ifade etmektedirler. Konunun duygusal 

emekle iliĢkisini ortaya koyabilmek için öncelikle empati kavramından kısaca 

bahsetmek yararlı olacaktır.  
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Empati, ―bir insanın, kendisini karĢısındaki insanın yerine koyarak onun 

duygularını ve düĢüncelerini doğru olarak anlaması‖ (Dökmen, 1996; 135) Ģeklinde 

tanımlanmaktadır. Yukarıdaki tanımdan da anlaĢıldığı üzere, bireyin baĢka bir 

bireyle empati kurma sürecinde öncelikle yapması gereken Ģey, kendisini onun 

yerine koymak; iletiĢime konu olan olaya onun dünya görüĢüyle, onun bakıĢ açısıyla 

yaklaĢmaktır. Ġkinci olarak, karĢısındakini yargılamak yerine onun duygularını ve 

düĢüncelerini doğru bir Ģekilde anlamaya çalıĢması gerekmektedir. Bu iki adımın 

dıĢında, bireyin karĢısındaki kiĢiyle empati kurmuĢ sayılabilmesi için yapması 

gereken üçüncü Ģey, onun düĢüncelerini anladığını ve hissettiklerini hissedebildiğini 

karĢı tarafa belli etmesidir (Dökmen, 1987 ve 1996: 136). Görüldüğü üzere empati, 

bir kimsenin baĢkalarının duygu ve düĢüncelerine tarafsızca yaklaĢabilmesini; 

böylece onların ihtiyaçlarına karĢı daha duyarlı olabilmesini ifade etmektedir. Çünkü 

kiĢinin içinde bulunduğu durumun kendi bakıĢ açısıyla anlaĢılabilmesi, onun istek ve 

ihtiyaçlarının neler olduğunun da görülebilmesini sağlar. Konuyu bir hizmet çalıĢanı 

açısından ele alınacak olursa, müĢteri ile empati kurup onun içinde bulunduğu 

durumu doğru tespit edebilen, istek ve ihtiyaçlarının neler olduğunu anlayabilen bir 

iĢgörenin bunu baĢaramayanlara göre daha iyi hizmet verebileceği düĢünülebilir. 

Çünkü bu durum, müĢteriye karĢı doğru yaklaĢımın geliĢtirilmesi ve doğru davranıĢ 

tarzının sergilenebilmesi ile yakından iliĢkili gözükmektedir. Hochschild de (1983: 

162), empati kabiliyetinin duygusal emek gerektiren iĢlerde önemli olduğunu öne 

sürmüĢ ve hosteslerin iĢe alım süreçlerinde empati kabiliyetlerine önem verildiğini 

ifade etmiĢtir.  

Kendini Uyarlama (Self Monitoring)  

Kendini uyarlama, bireylerin davranıĢlarını dıĢ çevrenin durumuna göre 

ayarlamaları ile ilgili genel bir eğilimi ifade etmektedir. Bazı kimseler, içinde 

bulundukları ortamın Ģartlarına göre davranıĢlarını değiĢtirme, o ortamdaki insanların 

genel eğilimlerine uygun davranma yönünde bir yaklaĢıma sahiptirler. Kendini 

uyarlama düzeyi yüksek olan böyle kimseler, dıĢ çevrelerine karĢı çok duyarlıdırlar 

ve farklı durumlarda farklı davranabilirler. Kendini uyarlama düzeyi düĢük olanlar 

ise ortam Ģartları ne olursa olsun kendileri gibi davranma eğilimindedirler. 

DavranıĢlarının dıĢ çevre koĢullarından etkilenme düzeyi oldukça düĢüktür ve bu 
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anlamda genel bir tutarlılık gösterirler (Robbins ve Coulter, 2007: 401). BaĢka bir 

Ģekilde ifade etmek gerekirse kendini uyarlama, kiĢinin sosyal uyarıcılara karĢı 

tetikte olması ve bu uyarıcıların davranıĢlarına yön vermesine izin vermesi 

eğilimidir. Bu anlamda, kendini uyarlama eğilimi yüksek olanlar davranıĢlarını 

içinde bulundukları durumun gereklerine göre adapte ederken, düĢük olanlar böyle 

bir adaptasyona gerek duymaz ve genel olarak her Ģartta aynı davranırlar (Miller ve 

Cardy, 2000).  

Kendini uyarlama düzeyi düĢük kimselerin duygusal emek gerektiren iĢlerde 

diğerlerine oranla daha fazla zorlanacağı düĢünülmektedir. Çünkü kendini uyarlama 

düzeyi düĢük olanların gerçek duygularını bastırıp duygusal davranıĢ kurallarına 

uygun davranmaları kolay olmayacaktır. Bu yüzden de bu kimselerin duygusal emek 

harcama düzeyleri de stres düzeyleri de fazla olacaktır (Grandey, 2000). Wharton 

(1999), duygusal emek gerektiren iĢlerde, kendini uyarlama düzeyinin tükenmiĢlikle 

iliĢkisini incelemiĢ ve kendini uyarlama düzeyi yüksek olanların tükenmiĢlik 

düzeylerinin diğerlerine oranla daha düĢük olduğunu tespit etmiĢtir.  

Kendini uyarlama düzeyinin, iĢgörenlerin duygusal emek gösterirken hangi 

stratejiden yararlanacakları konusunda da belirleyici olduğu düĢünülmektedir. 

Yapılan çalıĢmalar kendini uyarlama düzeyi yüksek olanların daha çok yüzeysel 

davranıĢ gösterme eğiliminde olduklarını ortaya koymaktadır (Diefendorff ve diğ., 

2005; Johnson, 2004). Kendini uyarlama düzeyi yüksek olanların yüzeysel davranıĢ 

gösteriyor olmalarına rağmen tükenmiĢlik düzeylerinin düĢük olması ilginçtir. Çünkü 

duygusal emekle ilgili çalıĢmalar genel olarak, yüzeysel davranıĢın tükenmiĢlik 

düzeyini arttırdığı yönünde sonuçlar vermektedir.  

Duygusal Zekâ  

Sosyal zekânın bir türü olan duygusal zekâ, kiĢinin kendisine ve baĢkalarına 

ait duyguları gözlemlemek ve muhakeme etmek suretiyle elde ettiği bilgiyi, düĢünce 

ve davranıĢları yönetmek için kullanabilme yeteneği olarak tanımlanmaktadır 

(Salovey ve Mayer, 1990:189). Farklı sınıflandırmalar var olmakla birlikte, bir 

yaklaĢıma göre duygusal zekâ kavramı duyguları algılamak, duyguları kullanmak, 
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duyguları anlamak ve duyguları yönetmek olmak üzere dört temel yetenekten 

oluĢmaktadır (Salovey ve Grewal, 2005).  

Duyguları Algılamak (Perceiving Emotions): Bireyin, yüz ifadeleri, resimler 

veya sesler gibi verilerden yola çıkarak sergilenen duygunun ne olduğunu 

algılayabilme ve yorumlayabilme kabiliyetidir. Bu unsur aynı zamanda bireyin kendi 

duygularını tanımlayabilme yetisini de kapsamaktadır.  

Duyguları Kullanmak (Using Emotions): DüĢünmek veya problem çözmek 

gibi çeĢitli biliĢsel faaliyetlerde, bireyin duyguları kendisine yardımcı olacak Ģekilde 

kullanabilmesi kabiliyetidir.  

Duyguları Anlamak (Understanding Emotions): Duyguların dilinden anlamak 

ve duygular arasındaki karmaĢık iliĢkileri idrak edebilmek olarak tanımlanmaktadır. 

Örneğin çok hafif duygu farklılıklarını bile algılayabilmeyi ve duygular arasındaki 

dönüĢümleri fark edebilmeyi içerir.  

4. Duyguları Yönetmek (Managing Emotions): KiĢinin hem kendisinin hem 

de baĢkalarının duygularını yönetebilme kabiliyetidir. Duygusal zekâsı yüksek 

bireyler, duyguları –hatta olumsuz olanları bile- amaçlarına ulaĢmak için bir araç 

olarak kullanma konusunda baĢarılıdırlar.  

Duygusal zekânın duygusal emek gerektiren iĢlerde çalıĢanlara sağlayacağı 

avantajlar çok yönlüdür. Yukarıdaki tanımlamaya dayanarak öncelikle, duygusal 

zekâsı yüksek bireylerin karĢı tarafın duygularını anlayabilme ve düĢüncelerini 

yönlendirebilme kabiliyetleri dolayısıyla müĢteri iliĢkileri konusunda daha baĢarılı 

olacaklarını düĢünmek yanlıĢ olmayacaktır. Bununla birlikte duygusal zekâsı yüksek 

insanların kendi duyguları üzerinde de daha yüksek bir farkındalık düzeyi ve kontrol 

yeteneğine sahip oldukları gözükmektedir. Duygusal emek, bireylerin çalıĢma 

yaĢamlarının bir parçası olarak duygularını kullanıma sunmalarını gerektiren bir 

süreçtir. Bunu ne derece ustalıkla yaptıkları ise iĢ sonuçları üzerinde etkili 

olmaktadır. Duygusal zekâsı yüksek bir birey, mevcut duygusal durumunu iĢinin 

gerektirdiği forma kolayca sokabilme yeteneğine sahiptir (Salovey ve Grewal, 2005). 

KarĢı tarafın duygularını doğru analiz edebilen, kiĢisel duygu durumunu bununla 
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uyumlu hale getirebilen bireyler olarak duygusal zekâsı yüksek kimselerin doğru 

duygusal tepkileri kolaylıkla verebilmeleri ve duygusal emek gerektiren iĢlerde daha 

baĢarılı olmaları beklenebilir.  

Buradan çıkarılabilecek diğer bir sonuç ise duygusal zekânın bireylere 

duygusal emek sürecinde yüzeysel davranmaktan ziyade derinlemesine davranıĢ 

gösterebilmeleri konusunda yardımcı olduğudur. Brotheridge (2006), Kanada‘da 

gerçekleĢtirdiği ve yarı zamanlı iĢlerde çalıĢmakta olan 188 üniversite öğrencisini 

kapsayan çalıĢmasında duygusal zekânın duygusal emekle iliĢkisini incelemiĢtir. Bu 

çalıĢmanın sonuçlarına göre, duygusal zekâsı yüksek bireyler duygusal emek 

gösterimini iĢlerinin doğal bir parçası olarak algılama ve kiĢiler arası iliĢkilerde 

derinlemesine davranıĢ sergileme eğiliminde olmaktadırlar. Derinlemesine davranıĢta 

birey, duygularını gözden geçirerek iĢi gereği sergilemesi gerektiğini düĢündüğü 

duyguyu bizzat yaĢamaya çalıĢmaktadır. Duygusal zekânın bu anlamda bireylere 

sağladığı esneklik durumu duygusal emek sürecinde, iĢgörenlere önemli bir avantaj 

sağlayacaktır. Derinlemesine davranıĢ bireylerin duygusal emeğe bağlı olarak 

yaĢamaları muhtemel stresi minimum düzeye indirmektedir. Yapılan çalıĢmalar da 

duygusal zekâsı yüksek bireylerin iĢe bağlı stres düzeylerinin diğer iĢgörenlere 

oranla düĢük olduğunu ortaya koymaktadır (Lopes ve diğ., 2006).  

2.1.3.2. Örgütsel Faktörler  

Duygusal DavranıĢ Kuralları  

Ġnsanlarla birebir iletiĢim kurmayı gerektiren hemen her meslek grubu veya 

örgüt pozisyonunda, karĢı tarafa gösterilmesi gereken duyguları ve davranıĢları 

belirleyen kuralların varlığından söz edebiliriz. Duygusal davranıĢ kuralları, iĢ 

yerinde uygun duygu gösterimlerini standardize eden kurallardır (Ekman, 1973; akt. 

Diefendorff ve diğ., 2005). Bu kuralların varlığı müĢteri iliĢkilerine önceden tahmin 

edilebilirlik ve eĢbiçimlilik kazandırır. Bu sebeple hizmet kalitesini belirli 

standartlara bağlamak isteyen örgütler, duygusal davranıĢ kurallarının oluĢturulması 

ve uygulanması konularına özel önem verirler.  
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Duygusal davranıĢ kuralları örgütten örgüte farklılık gösterebilir. Yani her 

örgüt kendi yapısına uygun olarak farklı davranıĢ kuralları oluĢturur ve bunlardan 

faydalanır. Bu doğal bir durumdur. Ancak, örgüt içinde bu kuralların oluĢumu hem 

örgütsel ve mesleki normlardan hem de toplumsal kültürden tam anlamıyla bağımsız 

olarak gerçekleĢmez. Esas olarak bu normlardan etkilenir ve onların bir uzantısı 

gibidirler. Özellikle toplumsal kültürle ters düĢen davranıĢ kurallarının genellikle 

örgüt için iĢlevsel olmayan sonuçlar doğuracağını söyleyebiliriz. Mc Donald‘s 

firmasının Moskova‘da açtığı Ģubede yaĢananlar buna örnek olarak verilebilir. Firma, 

iĢgörenlere klasik batı normlarına uygun hizmet anlayıĢını öğretmiĢ ve müĢterilerle 

iletiĢimleri sırasında gülümsemelerini istemiĢtir. Ancak bu norm Rus kültüründe var 

olmadığı için müĢteriler tarafından hoĢ karĢılanmamıĢ; hatta bazıları kendileriyle 

alay edildiği hissine kapılmıĢlardır (Ashforth ve Humphrey, 1993). Özetle, duygusal 

davranıĢ kurallarının toplumsal kültürle uyum sağlamaması hem iĢgörenlerin bu 

kurallara uymasını zorlaĢtırabilir hem de gösterilen davranıĢların müĢterilerde 

memnuniyetsizlik yaratmasına neden olabilir.  

Duygusal davranıĢ kuralları, örgüt içinde uyulması gereken zorunlu kurallar 

Ģeklinde açıkça belirlenmiĢ olabilirler. Bu durumda iĢgörenlerin hangi durumlarda 

müĢterilere nasıl davranacakları örgüt tarafından kendilerine öğretilir. Örneğin çağrı 

merkezi çalıĢanları, müĢterilerden gelen telefonları standart cümlelerle yanıtlarlar. 

MüĢteriyle iletiĢimleri boyunca karĢılaĢabilecekleri belli baĢlı durumlar ve bunlara 

vermeleri gereken yanıtlar da firma tarafından önceden saptanmıĢtır. Bunun gibi, 

dünya çapında yaygın mağazalar zinciri olan fast-food restoranlarında, iĢgörenlerin 

müĢterilere davranıĢlarında belirli standartlara sahip oldukları görülmektedir. 

Örneğin müĢterilere güler yüzlü ve dostça davranmak, memnun kalmadıkları ürünleri 

yenisiyle değiĢtirmek gibi. MüĢteri Ģikayetlerine verilecek yanıtlar da yine örgüt 

tarafından önceden belirlenebilmektedir. Örneğin Eti firmasının yaklaĢımına göre, 

müĢteri Ģikayetlerini karĢılarken iĢgörenlerin uyması gereken bir dizi kural vardır. 

Öncelikle, iĢgörenin müĢteri Ģikayeti karĢısında savunmacı davranıĢlar göstermekten 

ve müĢteriyi yargılamaktan kaçınması gerekmektedir. MüĢteriye aĢırı tepkiler 

vermemesi, Ģikayetleri doğal karĢılaması, kullanacağı kelimeleri özenle seçmesi, 

Ģikayetleri not etmesi, müĢterinin duygu ve düĢüncelerini anladığını ona belirtmesi 
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ve eğer bir hata söz konusuysa kendisinden özür dileyerek Ģikayetini bildirdiği için 

teĢekkür etmesi gerekmektedir (www.etietieti.com).  

Açık seçik bir Ģekilde belirlenmiĢ davranıĢ kurallarının varlığı, müĢteri 

iletiĢiminin standartlarını ortaya koyarak, iĢgörenlerin örgütün beklentilerine uygun 

davranmalarına ve daha iyi iĢ çıkarmalarına yardımcı olması bakımından yararlıdır 

(Diefendorff ve Gosserand, 2003).  

Spesifik davranıĢ kurallarının varlığı müĢteri iliĢkilerine eĢbiçimlilik ve 

önceden tahmin edilebilirlik kazandırarak performansı olumlu etkilemektedir. 

Bununla birlikte, duygu gösterimini sınırlandırıyor olması dolayısıyla da iĢgörenlerin 

duygusal emek davranıĢları üzerinde belirleyici olabilmektedir. Çünkü ayrıntılı 

olarak tanımlanmıĢ bu davranıĢ kurallarına uymak, bireylerin duyguları üzerinde 

daha fazla kontrol sağlamalarını ve daha çok duygusal emek sarf etmelerini 

gerektirmektedir (Grandey, 2000).  

Duygusal davranıĢ kuralları örgüt tarafından açıkça belirlenmemiĢ de olabilir. 

Örgüt içinde paylaĢılan informel normlar Ģeklinde de varolabilirler. Gösterilmesi 

beklenen davranıĢ Ģekillerinin açıkça belirlenmediği böyle durumlarda, iĢgörenler 

sergilemeleri gereken davranıĢlar konusunda farklı anlayıĢlar içerisinde olabilirler 

(Diefendorff ve diğ., 2006). Örneğin, Türkiye‘de bir çok iĢletmede ―müĢteri 

velinimetimizdir‖ anlayıĢı hâkimdir. ĠĢgörenlerden de müĢterilere hizmet sunarken 

bu temel prensibi göz önünde bulundurmaları istenir. MüĢterinin nasıl memnun 

edileceği ise büyük oranda hizmet sunanın sorumluluğuna bırakılmaktadır. Eğer 

iĢgören iĢinde tecrübe ve yetenek sahibi ise bu durum sorun yaratmayabilir. Ancak 

durum bunun tersiyse veya söz konusu olan, belirli bir hizmet standardı tutturulması 

gereken büyük bir iĢletmeyse, davranıĢ kurallarına bu kadar geniĢ bir sınır çizmek 

olumlu sonuç vermeyebilir. DavranıĢ kuralları yeterince net değilse iĢgörenlerin 

hangi durumda nasıl davranacakları büyük oranda kendi inisiyatiflerine kalacaktır. 

Dolayısıyla bu durum örgüt içindeki duygu gösterimlerinde çeĢitliliğe yol açacaktır. 

Spesifik olarak belirlenmiĢ davranıĢ kuralları ise standartları açıkça ortaya koyacak 

ve iĢgörenlerin örgütün beklentilerine uygun davranarak daha iyi iĢ çıkarmalarına 

yardımcı olacaktır (Diefendorff ve Gosserand, 2003).  
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Otonomi  

Otonomi, bir iĢgörenin iĢinin gerektirdiği görevleri yerine getirirken ne 

derecede bağımsız ve özgür davranabildiğini; kendi iĢini planlama ve kullanacağı 

yöntemleri belirleme konusunda ne ölçüde serbestîye sahip olduğunu ifade eder 

(Hackman ve Oldham, 1976). Duygusal emekte önemli olan, iĢgörenlerin karĢı tarafa 

sergiledikleri duyguları ile yarattıkları etki olduğuna göre, burada otonomi, 

iĢgörenlerin örgütün davranıĢ kurallarını kendi özgün stillerine uyarlayabilme 

yetkileri; yani kiĢisel iliĢkilerinde daha iradi davranabilmeleri Ģeklinde de 

tanımlanabilir (Morris ve Feldman, 1996).  

Esasında duygusal emek kavramı, iĢgörenlerin duygusal tepkilerinin örgüt 

tarafından yönetiliyor olması olgusu üzerine kuruludur. Oysaki otonomi düzeyi 

yüksek iĢgörenlerin o anki duygusal durumlarıyla uyuĢmadığı zaman örgütsel 

davranıĢ kurallarını ihlal etme eğiliminde olacakları söylenilebilir (Morris ve 

Feldman, 1996). Bu durumda örgüt, kiĢilerin davranıĢ kurallarına kendi istekleriyle 

uyum göstermeleri veya söz konusu kurallarla kiĢisel duygu durumlarının paralel 

seyretmesini sağlamak için farklı araçlardan faydalanabilir. Öte yandan araĢtırma 

sonuçları otonomi düzeyinin iĢ doyumu, stres ve tükenmiĢlikle iliĢkisinde yüksek 

otonominin faydalarını vurgular yöndedir.  

ABD‘de 198 çağrı merkezi çalıĢanı üzerinde yapılan bir araĢtırmada, 

görevlerini yerine getirirken serbestîye sahip olduğunu düĢünen iĢgörenlerin stres 

düzeylerinin düĢük olduğu; kiĢinin otonomiye sahip olduğunu hissediyor olmasının, 

gergin durumlarda bile olayın kendi kontrolü altında olduğunu hissetmesine yardımcı 

olduğu saptanmıĢtır (Grandey ve diğ., 2004). Yine baĢka bir çalıĢmada otonomi 

düzeyi düĢük iĢgörenlerin iĢ doyumlarının, yüksek düzeyde otonomiye sahip olanlara 

oranla düĢük olduğu sonucuna varılmıĢtır (Grandey ve diğ., 2005).  

Sosyal Destek  

Çevreden sosyal destek almak, problemlerin baĢkalarıyla paylaĢılabilmesini 

ve konuya daha farklı ve objektif yaklaĢımlardan faydalanabilmeyi sağlaması 

bakımından iĢ stresiyle baĢa çıkmada oldukça faydalı bir yöntem olarak karĢımıza 
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çıkar (Robbins ve Judge, 2007: 670). ĠĢgörenlerin, özellikle, strese yol açan konular 

hakkında bilgi sahibi olan diğer örgüt elemanlarından alacakları sosyal desteğin 

duygusal emekle gelen olumsuz etkileri hafifletmede yardımı olacağı 

düĢünülmektedir. ĠĢ arkadaĢları veya yöneticilerden sağlanan sosyal desteğin 

duygusal emekle iliĢkisi üzerine görüĢler de genel olarak bu yöndedir.  

Hochschild‘in (1983: 197) araĢtırmasında, hosteslerin iĢ arkadaĢlarından 

sağladıkları sosyal desteğin duygusal olarak rahatlamalarına yardımcı olduğu ifade 

edilmektedir. Grandey de (2000) iĢyerinde sosyal destekle birlikte oluĢan olumlu 

havanın, iĢgörenlerden sürekli olumlu tepkilerin verilmesinin beklendiği hizmet 

faaliyetlerinde, daha az duygusal emek gösterimini beraberinde getireceğini ifade 

etmiĢtir. ĠĢyerinde kiĢiler arası gerginliğin zaten baĢlı baĢına bir stres kaynağı olduğu 

(Güçlü, 2001) düĢünülürse, müĢterilere sürekli güler yüzlü ve anlayıĢlı davranması 

gereken bir iĢgörenin, iĢini zaten gergin bir ortamda gerçekleĢtirmeye çalıĢırken 

göstereceği duygusal eforun da daha fazla olacağını düĢünmek yanlıĢ olmayacaktır. 

Yani duygusal emek araĢtırmacılarının ortak görüĢü sosyal desteğin duygusal emeğin 

zararlı etkilerini hafifletici bir faktör olduğu yönündedir.  

Konuya farklı bir yaklaĢım da sosyal destek olgusunu sosyal alıĢ-veriĢ kuramı 

(social exchange theory) açısından değerlendirmek olabilir. Sosyal alıĢ-veriĢ kuramı, 

kiĢilerarası iliĢkilerde bireylerin diğerlerinden bir karĢılık bekleyerek 

gerçekleĢtirdikleri eylemleriyle ilgilidir. Yani bu kurama göre kiĢinin baĢkalarına 

karĢı davranıĢları onlardan beklediği karĢılıktan güdülenir. Kuramın temel prensibine 

göre, kiĢi bir baĢkası için faydalı bir eylemde bulunduğunda karĢı tarafı bu 

davranıĢıyla bir çeĢit borç altında bırakır. Böylece ikinci kiĢi de borcundan 

kurtulmak için birinciye faydalı bir eylemde bulunur. Bu Ģekilde tarafların 

birbirlerinden sağladıkları fayda ne kadar önemliyse bu iliĢkiyi sürdürme konusunda 

da o kadar istekli olacaklardır (Blau, 1986; akt. Gosserand, 2003). ABD‘de 570 

iĢgören ve 289 yönetici üzerinde yapılmıĢ olan bir araĢtırmada, örgüt içinde yüksek 

düzeyde sosyal destek gören iĢgörenlerin örgüte daha fazla bağlılık duydukları, 

kendilerini gördükleri desteğin karĢılığını vermek zorunda hissettikleri ve bu sebeple 

örgüt amaçlarına ulaĢmak için daha fazla çaba sarf ettikleri saptanmıĢtır (Wayne ve 

diğ., 1997). Bu durumda, kiĢilerin örgüte karĢı hissettikleri sosyal alıĢ-veriĢ 
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zorunluluğunun onları daha fazla duygusal emek sarf etmeye yöneltebileceği ihtimali 

akla gelmektedir.  

2.1.3.3. EtkileĢim Özellikleri  

Bireysel ve örgütsel faktörlerin yanı sıra, iĢgörenlerin müĢterilerle etkileĢim 

sürecini karakterize eden etkileĢim faktörleri de duygusal emek davranıĢları üzerinde 

etkili olmaktadır. MüĢterilerle iletiĢimin genel hatlarını belirleyen bu özellikler süre, 

sıklık ve çeĢitliliktir.  

 Süre  

Süre, iĢgörenlerin her bir müĢteriyle etkileĢiminin ne kadar zaman aldığıyla 

ilgilidir. Verilen hizmetin niteliğine uygun olarak müĢterilerle temasın süresi de 

değiĢecektir. Örneğin bir süpermarket görevlisi için müĢteriyle temasın süresi çok 

kısa veya çoğu zaman yalnızca bir gülümsemeden ibaret olabilir. Oysa bir avukat 

için durum bunun tam tersidir. EtkileĢimin süresi günler, haftalar hatta yıllar alabilir. 

Bir uçuĢ görevlisi için ise bu durum her bir uçuĢun süresiyle sınırlıdır. Hizmetin 

niteliğinin yanı sıra hizmet sunulan müĢterinin tipi de bazen etkileĢimin süresi 

üzerinde etkili olabilmektedir. Örneğin bazı müĢteriler diğerlerine göre daha titiz 

veya zor olabilirler ki bu da iĢgörenin onlarla ilgilenmesi gereken süreyi uzatabilir.  

Süre faktörünün duygusal emekle bağlantısı, iĢgörenlerin duygularını 

bastırmak veya duruma uyumlu hale getirebilmek için sarf ettikleri çabanın da 

süresini ifade ediyor oluĢuyla ilgilidir (Grandey, 2000). Yani örgütün belirlediği 

duyguları sergileyebilmek adına sarf edilecek olan çaba müĢteriyle iletiĢimin 

uzunluğuna göre daha fazla veya az olacaktır.  

Sıklık  

Bir iĢgörenin müĢterilerle ne sıklıkta temas kurması gerektiği yapılan iĢin 

niteliğine göre farklılık gösterir. Kimi mesleki roller çok kısa zaman aralıklarıyla 

kimileri ise daha seyrek olarak etkileĢime girmeyi gerektirir. Bu ise bir iĢte 

bireylerden ne sıklıkta duygusal emek harcamalarının beklendiği ile ilgilidir. Morris 

ve Feldman‘a (1996) göre bir iĢ ne sıklıkta duygu gösterimini gerektiriyorsa, örgütün 
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iĢgörenlerin duygusal tepkileri üzerindeki belirleyici etkisi de o ölçüde büyük 

olacaktır. Yapılan iĢ ne kadar sık duygu gösterimini gerektiriyorsa örgütteki duygusal 

davranıĢ kurallarının sayısı da o kadar fazla olacaktır.  

 ÇeĢitlilik  

Örgütlerin iĢgörenlerden göstermelerini beklediği duyguları genel bir 

sınıflamayla üç gruba ayırabiliriz: BütünleĢtirici duygular, ayrıĢtırıcı duygular ve 

duyguları maskeleme (Wharton ve Erickson, 1993). Bunları sırasıyla, olumlu 

duygular sergilemek, olumsuz duygular sergilemek ve nötr davranmak olarak 

tanımlayabiliriz.  

Birçok iĢyeri iĢgörenlerden müĢterilere güler yüzlü ve anlayıĢlı 

davranmalarını bekler. Bu durum iĢyerinde bütünleĢtirici yani olumlu duygular 

sergilemeye örnektir. Bununla birlikte, örneğin, polislik mesleği zaman zaman bazı 

kimselere karĢı öfkeli ve korkutucu davranmayı gerektirebilir ki bu da ayrıĢtırıcı yani 

olumsuz duygulara örnek verilebilir. Duygusal maskeleme ile kastedilen Ģey ise karĢı 

tarafa olumlu veya olumsuz hiçbir duygusal mesaj vermemekle ilgilidir. Örneğin 

terapistler ve hâkimler bu guruba girer (Grandey, 2000). Bazı meslekler ise 

bünyesinde bu üç türün hepsinin gösterimini de kapsayabilir. Örneğin bir öğretim 

görevlisi gün içinde hem öğrencilerde ilgi uyandırabilmek için olumlu duygular, hem 

disiplini sağlayabilmek için olumsuz duygular hem de profesyonel bir görünüm 

sağlamak için etkisizleĢtirilmiĢ tavırlar sergilemek durumundadır. Sergilemek 

zorunda olduğu duyguların çeĢitliliği ise kiĢinin duygusal emek düzeyini 

etkileyecektir. KiĢinin sergilemesi gereken duyguların çeĢitliliği ne kadar fazlaysa o 

ölçüde fazla duygusal emek sarfetmesi gerekecektir (Morris ve Feldman, 1996). 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 
DUYGUSAL EMEĞĠN ETKĠLEDĠĞĠ Ġġ DAVRANIġLARI 

 

Bu bölümde duygusal emek davranıĢına etki eden davranıĢ sonuçları 

incelenecektir. Bu kapsamada iĢ tatmini, tükenmiĢlik ve iĢten ayrılma kavramalarına 

değinilecektir. 

3.1. Ġġ TATMĠNĠ 

Örgütsel davranıĢ literatüründe en önemli araĢtırma konularının baĢında iĢ 

tatmini gelmektedir. Özellikle hizmet sektöründe iĢgörenlerin müĢteri memnuniyeti 

üzerindeki etkisinden dolayı iĢ tatmini daha önemli olmaktadır. AraĢtırmalar, iĢgören 

iĢ tatmininin, müĢteri tatmini ve servis kalitesi açısından olumlu yönde etkili 

olduğunu göstermiĢtir (Brayfield ve Rothe, 1951:307; Snipes ve diğ., 2005:133).  

ĠĢgörenlerin, iĢ tatminlerinin sağlanması ve artırılması için gereken çabayı 

göstermeleri beklenmektedir. Yöneticiler de, iĢgörenlerin sadece ekonomik 

beklentilerinin dıĢında farklı sosyal ve psikolojik beklentilerini ve ihtiyaçlarını 

karĢılamak için bir örgütte çalıĢtıklarını göz önünde bulundurmalıdırlar. ĠĢgörenlerin 

iĢ tatmininin sağlanması aynı zamanda iĢletmelerin sosyal bir görevidir (Toker, 

2007:93). 

ĠĢgörenlerin, iĢte devamlılık sağlaması, performansının yüksek olması ve iĢini 

severek yapmaya devam etmesi, iĢinde istekli olması, kendi iĢletmesini benimsemesi 

ve motivasyonun yüksek olması gibi etmenler iĢ tatminine bağlıdır. ĠĢletmelerin 
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baĢarısı, iĢini ve örgütünü benimsemiĢ iĢgörenlerin varlığına bağlıdır. Bu tür 

iĢgörenlerin varlığı, motivasyon araçlarının uygun bir Ģekilde kullanılması ile doğru 

orantılıdır. 

ĠĢgörenin iĢe ve iĢ ortamındaki iliĢkilerine yönelik olarak zaman içinde 

geliĢtirdiği bir zihinsel tutum vardır. Zihinsel tutumun oluĢmasında çalıĢanın iĢi 

hakkındaki bilgisi, iĢin sonucuna iliĢkin yaklaĢımları ve iĢ ortamının koĢulları önemli 

ölçüde rol oynar. Bu tutumlar olumlu olabileceği gibi olumsuz da olabilir. Bireyin, 

tutumu olumlu ise iĢ tatmini, olumsuz ise iĢ tatminsizliği Ģeklinde nitelendirilebilir 

(Barutçugil, 2004:388). ĠĢ tatmini ya da tatminsizliği, çalıĢanların iĢlerine yönelik 

genel bir tutumunu yansıtmaktadır, bir baĢka deyiĢle, çalıĢanların, iĢlerine, iĢ 

ortamlarına ya da iĢ arkadaĢlarına yönelik duygu, düĢünce ve davranıĢlarının bir 

ürünü olarak değerlendirilebilir (SolmuĢ, 2004:186). 

Konaklama iĢletmelerinde emek-yoğun üretim tarzı nedeniyle, insan unsuru 

ve özellikle iĢ tatmini konusu ön plana çıkmaktadır. ĠĢ tatmini düĢük bir iĢgörenin, 

müĢteriye tatmin edici hizmet sunması ve müĢteri tatmini sağlaması mümkün 

değildir. MüĢterilerin yüksek düzeyde tatmin sağlayarak konaklaması ve ayrılması 

için iĢgörenlerin de iĢlerinde ve iĢyerlerinden tatmin sağlamıĢ olmaları 

gerektirmektedir. 

ĠĢ tatmini ile ilgili yapılan araĢtırmalardan çıkan sonuçlara göre, iĢ tatmininin 

tanımı üzerinde tam bir mutabakat bulunmamaktadır. Yapılan tanımların çoğu 

araĢtırmacıların araĢtırma yapmıĢ oldukları konu ve alanın iĢ tatmini ile iliĢkisine 

göre olmuĢtur. Tatminin kavramlaĢtırılması, araĢtırmacılar arasında farklı 

yaklaĢımlara neden olmuĢtur (Tütüncü ve Ġpekgil, 2003:133).  

Vroom‘a göre, ―kiĢinin iĢini veya iĢ deneyimini değerlendirmesinden 

kaynaklanan hoĢa giden veya olumlu duygusal durumdur. Olumlu tutumlar iĢ 

tatmini, olumsuz tutumlar ise iĢ tatminsizliğini oluĢturmaktadır‖ (Vroom, 1964:99), 

Hackman ve Oldham ―iĢgörenlerin iĢten mutluluk duyması‖ (Hackman ve Oldham, 

1976:163), Davis (2004:496), ―kiĢilerin iĢlerinde duydukları memnuniyet ya da 

memnuniyetsizlik‖, Lee ve Mitchell ―iĢgörenin iĢini değerlendirmesinin sonucunda 

duyduğu gurur verici duygusal durumdur‖, Schultz ve Schultz (1990:320) 



58 

 

―iĢgörenlerin iĢyerinde veya iĢleriyle ilgili tutumları ve bunun gibi birçok davranıĢ ve 

duyguyu içerir‖ olarak tanımlamıĢlardır. 

 ĠĢ tatmini bir çalıĢanın yaptığı iĢin ve elde ettiklerinin, ihtiyaçlarıyla ve 

kiĢisel değer yargılarıyla örtüĢtüğünü ya da örtüĢmesine olanak sağladığını fark 

etmesi sonucu yaĢadığı duygu olarak da tanımlanabilir (Barutçugil, 2004:388). ĠĢ 

tatmini, iĢten elde edilen maddi çıkarlar ve iĢgörenin beraber çalıĢmaktan zevk aldığı 

iĢ arkadaĢları ile bir eser meydana getirmesinin sağladığı mutluluktur Ģeklinde de 

tanımlanmaktadır (ġimĢek ve diğ., 2003:150; Bingöl, 1996:266). 

Yukarıdaki tanımlara benzer daha birçok tanım bulunmaktadır. Tanımların 

hemen hemen hepsinde iĢgörenin iĢe ve iĢ ortamına karĢı geliĢtirmiĢ olduğu tutum, 

his, duygu, davranıĢ, gurur duymak, zevk almak vb. gibi tanımlanması güç olan 

soyut kavramlarla ifade edilmiĢlerdir. Bu kavramların hepsi, iĢ tatmini tanımının 

yapılması ve ölçülmesinin ne kadar zor olduğunu göstermektedir. Bu çalıĢmada, iĢ 

tatmini, ―iĢten elde edilen maddi çıkarlar ve iĢgörenin beraber çalıĢmaktan zevk 

aldığı iĢ arkadaĢları ile bir eser meydana getirmesinin sağladığı mutluluktur‖, 

Ģeklinde ele alınmıĢtır. 

3.1.1. ĠĢ Tatminine Etki Eden Etmenler 

ĠĢgörenlerin, iĢten tatmin olmalarının veya olmamalarının sebepleri değiĢiktir. 

ÇeĢitli araĢtırmalarda iĢ tatminini etkileyen farklı görüĢler ortaya konulmuĢtur. 

Örneğin; Kirkcaldy ve Martin (2000:87), hemĢireler arasında yapmıĢ oldukları 

―HemĢireler arasında iĢ stresi ve tatmin‖ çalıĢmasında, tatmini etkileyen en önemli 

etmenler; iĢ çevresi, güven ve uzmanlık rolü, ev/iĢ çatıĢmaları ve organizasyonel 

yenilikler ile birlikte stresin azaltılması iĢ tatminine neden olacağı ve hemĢirelerin 

(hem fiziksel hem de psikolojik) sağlıklı olarak performanslarının artacağı 

belirtilmiĢtir. 

Chen‘in (2007:116), ―Bilgi sistemi personeli arasında iĢ tatmini‖ adlı 

çalıĢmasında iĢ tatmini sağlayan etmenler; görevlerin tanımı, profesyonellik, geri 

bildirim, özerklik ve önemli olmak Ģeklinde belirlenmiĢtir. Herzberg, ve diğ., 

(1968:69) ―cinsiyet, eğitim durumu ve yaĢın‖ Smith ―Eğitim, iĢ kullanımı, refaha ve 
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çöküĢe yönelik Ģartların‖, McDonald ve Gundersan ―yaĢ, hizmet süresi ve ücretin 

pozitif olması‖, Deci ―fazla ücret, değisen iĢ, otonomi, katılım‖ Witt ve Mye (1992) 

―adil olma‖ (Türk, 2007:74) iĢ tatminini etkileyen etmenler olduğunu öne 

sürmüĢlerdir. 

KiĢinin iĢinde deneyim kazanması için iĢ yerinde bir müddet çalıĢmıĢ olması 

gerekir. ĠĢe yeni giren kiĢinin iĢini tanımadan hemen tatmin veya tatminsizlik 

duymasını beklemek doğru olmaz. ĠĢ tatmini sağlayan etmenleri kiĢiye, iĢletmeye ve 

çevreye bağlı olarak ayırmak mümkündür (Erdoğan, 1999:234; Türk, 2007:76). 

3.1.1.1. Bireysel Etmenler 

ĠĢgörenin iĢinden beklentileri öncelikle kendi kiĢisel özellikleri ile ilgilidir. 

Temel kiĢilik özellikleri, bireyin iĢ ve iĢ çevresinden beklentilerinin nitelik ve nicelik 

bakımından öncelikli belirleyicisidir. Birey, eğitimine, toplumsal katmanlar içindeki 

sosyal yerine, kurduğu iliĢkilere göre, iĢ arayacak ve yapacağı iĢin gelecekteki Ģeklini 

de bu tür bireysel özelliklerine göre belirleyecektir. ĠĢgörenin iĢine iliĢkin 

beklentileri, kiĢiliği ile ilgili olduğuna göre, iĢ tatminini sağlayan etmenlerin baĢında 

da iĢgören kiĢiliği olduğu kabul edilebilir. Bireysel etmenler; iĢgören kiĢiliği, iĢ 

değerleri, yaĢı, cinsiyeti, öğrenim düzeyi, sosyo-kültürel özellikler ve mesleki 

yeterlilik olarak görülmektedir. 

ĠĢgören KiĢiliği 

KiĢilik, bireyin iç ve dıĢ çevresiyle kurduğu, diğer bireylerden ayrıt edeci, 

tutarlı ve yapılaĢmıĢ biçimdir (Cüceloğlu, 1994:404). Bireylerin sahip oldukları 

kiĢilik özellikleri, iĢ seçiminden iĢin yerine getiriliĢ biçimine kadar olan birçok 

unsuru doğrudan ilgilendirmektedir. KiĢilerin özelliklerini belirlemek için yapılan 

testler sonucunda, beĢ tane kiĢilik etmeni bulunmuĢtur. Bu özellikler ―beĢ büyük‖ 

olarak da bilinmekte ve son yıllarda yapılan araĢtırmalar (Hart ve diğ., 2007:267-

274; Judge ve diğ., 2002:530-541) tarafından da desteklenmiĢtir. Bunlar; 

dıĢadönüklük, uzlaĢmacı, sorumluluk, duygusal denge ve deneyime açıklık olmak 

üzere beĢ etmen bulunmaktadır (Robbinson, 1998:55–56).  
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ĠĢgörenin sahip olduğu kiĢiliğine bağlı olarak, birçok değer yargıları, 

inançları vardır. Bazı iĢgörenler, iĢlerinde bağımsızlık isterler, yöneticilerinin 

kendilerine çok karıĢmasını istemezler, çalıĢma ortamını kendileri düzenlemeyi arzu 

ederler. Bazı iĢgörenler zor iĢleri tercih ederler, baĢkalarının yapmakta zorlandığı iĢi 

baĢarmaktan haz duyarlar. Amirin kendisini, beğenmesini, takdir etmesini isteyen 

iĢgörenler vardır (Erdoğan, 1999:234). Ancak, bunun tersi de olabilir yani bütün 

programları üst amirince yapılmasını isteyen, hatta getir-götür gibi basit iĢleri de bir 

baĢkasının söylemesini bekler ve sorumluluk altına kesinlikle girmek istemezler. 

Ancak bu tip özelliklere sahip olan iĢgörenin kimse örgütte kalmasını istemez. 

ĠĢgören yapısına göre motive edici araçlarını sunulmasını ve sonuçta iĢten tatmin 

olmasını sağlamak gerekir (AlkıĢ, 2008). 

YaĢ  

AraĢtırmaların bazılarında (Sarker ve diğ., 2003:745-758; 

Oshagbemi,1999:88-102) yaĢ ile iĢ tatmini arasında güçlü bir iliĢkinin varlığı ortaya 

konulmuĢtur. Herzberg ve arkadaĢları (1959) tarafından yapılan araĢtırmada da böyle 

bir iliĢkinin varlığı ortaya konulmuĢtur. Herzberg ve arkadaĢlarına göre iĢ tatmini yaĢ 

iliĢkisi ―U‖ Ģeklinde bir eğri niteliğindedir (Herzberg, ve diğ., 1959:59). Uppal‘un 

aktardığına göre Clark ve Oswald (1996) tarafından yapılan araĢtırmada da yaĢ ile iĢ 

tatmini arasında ―U‖ Ģeklinde bir iliĢki olduğu ortaya konulmuĢtur (Uppal, 

2005:119). Oshagbeni‘nin aktardığına göre yaĢ ile iĢ tatmini arasındaki iliĢki ile ilgili 

diğer bazı çalıĢmalar (Ang ve diğ., 1993; Herbert ve Burke, Oshagbemi, 1997, 1999, 

2000), olumlu iliĢki ile ilgili çalıĢmalar ( Lee ve Wilbur, 1983; Weaver, 1980) diğer 

bazıları da ―U‖ Ģeklinde veya önemli bir iliĢkinin olmadığını (Singh ve Singh, 1980) 

belirtmiĢlerdir (Koustelios, 2001:345). Genç ve yeni iĢe baĢlayan bireylerde iĢ 

tatmini yüksek olduğu ortaya yaĢlarda ve iĢ tecrübesi kazanılması sonucu bu tatmin 

düĢtüğü, ancak ileri yaĢlarda iĢ güvenliğinin oluĢması ile de iĢ tatmini tekrar 

yükseldiği anlamına gelmektedir. 

Cinsiyet 

Cinsiyet ile iĢ tatmini arasında yaĢta olduğu gibi farklı sonuçlar ortaya 

konulmuĢtur. Loscocco (1990), ―mavi yakalı‖ iĢgörenlerle yaptığı araĢtırmada 
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cinsiyet ile iĢ tatmini üzerindeki etkileri iki tutum modeline göre inceler. Birincisi iĢ 

modeli ve bu modele göre kadın olsun erkek olsun bireylerin iĢe karĢı tutumları 

cinsiyetleri değil de asıl belirleyici olan iĢin koĢullarıdır. Kadınlar aile içi rollerini 

kimliklerini oluĢturan asıl kaynak olarak algılamaları nedeniyle iĢ ortamında 

erkeklerden farklı olarak iĢe daha az önem verdikleridir. Ġkinci model ise, geleneksel 

bir yaklaĢımla açıklar. Bu yaklaĢıma göre, kadınlar aile içindeki iĢleri kadar, ücret 

karĢılığında yaptıkları iĢlere de ilgi gösterdikleri ve iĢlerinden etkilendikleri 

savunulmuĢtur (Sun, 2002:40-41). Bir baĢka araĢtırmada cinsiyet ve iĢ tatmini 

arasında önemli bir fark olmadığı, buna rağmen kadınların erkeklere göre daha az 

yönetsel/profesyonel iĢler ve daha düĢük ödemeyi tercih ettikleri ortaya konulmuĢtur 

(Spector, 1997:28). 

ĠĢ Tecrübesi 

ĠĢ tecrübesi de iĢ tatminini belirlemede bir etmendir. Bir iĢletmeye arzu ettiği 

iĢi yapmak için baĢvuran ve kabul edilen kiĢi, hızlı yükseleceğini, çalıĢma 

koĢullarının üst düzeyini hayal eder. Bu tür beklentilerin etkisi altında iĢe baĢlayan 

birey, zamanla iĢin katı gerçeklerini kavrar. Halen bulunduğu görev diliminde 

yükselme olanağının olmadığını, iĢ arkadaĢlarının sevimsiz olduğunu görebilir. ĠĢte 

bu gerçekler önce tatminsizlik oluĢturur. Bu sonucun nedeni ise kiĢinin gerçekçi 

olmayan beklentileridir. Özellikle yeteri kadar iĢ deneyimi olmayan, hayata yeni 

atılan gençlerin gerçekçi olmayan beklentileri bireyin hayal gücünün ürünü 

olabileceği gibi, yayın organlarının yanıltması, eğitim kurumlarının öğrencilerini 

fazla abartması ve adayın iĢe kabulü sırasında görüĢmeyi yapan yöneticilerin yanlıĢ, 

yanıltıcı bilgi vermesinden kaynaklanabilir. ĠĢ hayatını yeteri kadar tanıyan iĢgören, 

iĢ tatmin duygusunun zamana bağlı bir olgu olduğunu, gelecekteki tatmin için 

mevcut durumda küçük tatminsizlikleri kabul etmesi gerektiğini anlar. Ġlerde, 

çalıĢtığı bölümün baĢına geçmek isteyen kiĢinin, memur veya Ģef olarak fazla 

çalıĢması, zaman zaman kendisini zorlaması gelecekte bulacağı tatmin için kısa 

sürede tatminsizliğe katlanmasıdır (Erdoğan, 1999:234-235). 
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Sosyal Yapı 

Sosyal yapı, bireyin içinde yaĢadığı ve hayatının devam etmesini sağlayacak 

çevredir. Bireyin ailesi, akraba ve komĢuluk düzeyinin, Ģehir ve köyünün ve nihayet 

ulusunun bir parçası olma halidir. Birey etrafındakilerle etkileĢim sonucu, onlara 

benzer davranıĢlar geliĢtirecektir. Ġnsan etrafında bulunanların, hergün karĢılaĢtığı 

sayısız olayların ve kiĢilerin, içinde bulunduğu sosyo-ekonomik-kültürel koĢulların, 

gelenek, töre ve kanunların, fiziksel çevrenin ve sayılmakla bitmeyen daha pek çok 

etkenin etkisindedir (Kağıtçıbası, 1979:245-246). 

Çevresel ve toplumsal değiĢkenler; toplumsal olaylara katılım (kulüpler, 

dernekler, sendikalar vb.) aile yaĢam tarzı, aile bağı zayıf olma ve aileden uzak 

kalma, iĢ dıĢı sorumluluklar, akrabalık iliĢkileri ve bireyin toplumsal sorumlulukları 

yer almaktadır. Ailesine, akrabalarına ve genel olarak çevresine karĢı sorumlulukları 

az olan bireyler ile çok olan bireyler arasında iĢ tatmini bakımından farklılık 

bulunmaktadır. Bireysel standardın altında yaĢayan, durağan olan, iĢ alıĢkanlığı 

oluĢturmayan, yetiĢtirme tarzına bağlı olarak sorumsuzluğu tercih eden, yükselmek, 

daha iyi yaĢam standardı elde etmek için gerekli arzuyu taĢımayan iĢgörenler özel 

beklentilere de sahip olmayabilir. Bu gibi özellikleri olan kiĢilerin iĢ tatmini düĢük 

olduğu yönünde bulgular mevcuttur (Deniz, 2005:323-234; Erdoğan, 1999:235). 

Eğitim Düzeyi 

Eğitim, iĢle ilgili hem dıĢ hem de iç ödülleri arttırmak suretiyle iĢ tatminini 

yükseltmeye katkıda bulunduğu ve beklentileri arttırmak suretiyle tatmini azalttığı 

görüĢü nedeniyle literatürde etkisi hala tartıĢılmaktadır. Demir‘in (2007:122-123) 

aktardığına göre iĢ tatmini ve eğitim iliĢkisi ile ilgili yapılan araĢtırmalarda Quinn ve 

Mandilovich eğitimin iĢ tatmini ile iliĢkisi genelde, ―olumlu, doğrusal ve büyüklüğü 

fazla olmayan iliĢki‖ olarak bulunmuĢtur. Buna karĢılık Wright ve Hamilton, 

eğitimin beklentileri yükselttiği için tatminsizliği arttırdığı hipotezi ile ilgili olarak 

farklı eğitim derecelerine sahip iĢgörenleri karĢılaĢtırmıĢ ve ortalama üniversite 

eğitimli olanların daha az eğitimli olanlarla aynı derecede iĢlerinde tatmin olduklarını 

bulmuĢlardır. 
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Eğitim durumlarına göre iĢgörenlerin tatminini sağlayan araçlar farklılık 

göstermektedir. Eğitim düzeyleri düĢük olan iĢgörenlerin beklentileri daha çok hijyen 

etmenler (hijyen, bireyin iĢ yerinde rahat çalıĢmasını gerektiren ve iĢin yapılabilmesi 

için gerekli olan asgari Ģartları ifade etmektedir) seviyesinde kalmaktadır. Eğitim 

düzeyi yükseldikçe, iĢgörenlerin tatmin beklentileri de o düzeyde artacaktır. Eğitim 

düzeyleri düĢük olan iĢgörenlerin tatminini sağlayan daha çok onların temel 

gereksinimlerini sağlayacak olan değerlerdir (AlkıĢ, 2008). 

Sürekli geliĢme ve yenileĢmenin anahtarı olan eğitim, organizasyonların 

yapısal ve insan kaynaklarının verimliliği ve etkinliğinde önemli bir role sahiptir. Bu 

nedenle, hem örgütsel hem de bireysel eğitime büyük önem vermektedirler. Aynı 

zamanda iĢletme içi ve dıĢı uygulanan eğitim programları ile iĢgörenlerin kendilerini 

geliĢtirmeleri için katılımları desteklenmelidir. Hatta birçok iĢletme katılımları için 

gerekli olan bütün masrafları da karĢılamaktadır. ĠĢgörenin kendini geliĢtirmesi ve 

motivasyonunun yükseltilmesi için eğitim bir araç olarak görülmektedir. Rekabet 

gücü yüksek iĢletmeler, teknoloji ve yeniliklere yaptıkları yatırım kadar insan 

kaynaklarına da yapmaktadır. Ġnsan kaynaklarına yapılan yatırımın birinci 

basamağını da eğitim faaliyetleri oluĢturmaktadır. Bu yol ile iĢletmeler, iĢgören 

kalitesini ve uzmanlık gücünü arttırmaya çalıĢmaktadırlar (AlkıĢ, 2008). 

3.1.1.2. Örgütsel Etmenler 

ĠĢgörenin iĢinden tatmin olmasında etkili olan etmenler arasında iĢin genel 

görünümü, iĢgörene sağladığı sosyal ve ekonomik çıkarlar ile iĢ ortamı Ģartlarının 

özel bir yeri vardır. Her Ģeyden önce bu etmenler çalıĢanların iĢ tatminini yükseltmek 

için, yöneticinin üzerinde iĢlem yapabileceği değiĢkenlerdir. ĠĢ tatminini, birbirleriyle 

iliĢkili çok sayıda tutumun birleĢimi olarak görmek mümkündür. ĠĢgörenin iĢ ve iĢ 

ortamına iliĢkin bir dizi etmenle oluĢturduğu tutumların bir bakıma birleĢmesi, iĢ 

tatmini olarak ortaya çıkar (Erdoğan, 1999:236). Bu etmenler, iĢin kendisi ve içeriği, 

ücret, yükselme olanağı, denetim biçimi, çalıĢma koĢulları ve örgütsel ortam olarak 

görülmektedir. 
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ĠĢin Kendisi 

ĠĢin kendisi, iĢgörenin iĢ tatminine etki eden etmenlerdendir. ĠĢgörenleri 

yapmıĢ oldukları iĢlerin anlamlı ve önemli olduğuna inandırmak, onların motivasyon 

ve iĢ tatminini arttıracaktır. ĠĢgörenle yapmıĢ oldukları iĢin iĢletmeye önemli katkılar 

sağladığının hissettirilmesi ve iĢ ile ilgili gereksiz ve gerçekten ortadan kaldırılabilir 

görev ve sorumlulukların kaldırılması, iĢgören verimliliği ve iĢ tatmini üzerinde 

olumlu etkisi olacaktır (Syptak ve diğ.,1999:3). ĠĢin kendisi ile ilgili beĢ temel iĢ 

özelliği ele alınmaktadır. Bunlar (Chen, 2007:110); otonomi, görev kimliği, görevin 

önemi, beceri çeĢitliliği ve görev geri bildirimidir.  

ĠĢ özelliklerinin bireyin iĢ tatmini/tatminsizliği sağlamasında önemli etkileri 

vardır. ĠĢ özellikleri, isgörenin iĢ davranıĢlarını etkileyen etmenler olduğunu 

Hackman ve Oldham‘ın (1976) yaptıkları araĢtırmada ortaya konulmuĢtur (Spector 

ve Jex, 1994: 46). Chen‘ın aktardığına göre diğer bazı araĢtırmalar da, iĢ özellikleri 

ile iĢ tatmin arasında olumlu yönde (Adwards, 1991; Courger, 1988) bir iliĢki olduğu 

belirtilmiĢtir (Chen, 2007:110). 

ĠĢin Ġçsel Özellikleri 

ĠĢin içsel özellikleri de, iĢ tatminini belirleyen değiĢkenler arasındadır. 

Ġnsanların doğrudan iĢlerini sevmeleri için birçok neden vardır. Öncellikle kiĢi, 

yaptığı iĢi, özellik ve yeteneklerine uygun olduğu için sevebilir. Yapılan iĢ kiĢinin 

baĢkaları tarafından takdir edilmesini sağlar. BaĢka ülkeleri görme, seyahat imkânı 

verir ve benzeri özellikleri sebebiyle de iĢgören tarafından sevilir. KiĢinin eğitimi, iĢe 

dönük olarak geliĢtirdiği özellikleri ne kadar geliĢmiĢse ve üst düzeydeki kariyer 

göstergelerine ne ölçüde sahipse iĢin meydan okuyuculuğu o kadar önemli olur. 

KiĢiler kendilerine yeteneklerini kullanma olanağını veren, çok yönlü ve özel 

nitelikler gerektiren iĢleri yaptıkça; kendilerine de baĢarılı oldukları konusunda bilgi 

geldikçe iĢlerinde tatmin bulurlar. KiĢinin özellik ve niteliklerine göre basit olan iĢler 

sıkıntı oluĢturur. Bireysel yeteneklere uyumlu olan az da olsa meydan okuyucu olan 

iĢler tatmini sağlarken, iĢin kiĢiyi çok zorlaması da hayal kırıklığı meydana getirir ve 

iĢ tatminsizliğini doğurur. Yönetici düzeyindeki birçok kiĢi, iĢin kabul edilir 

düzeydeki zorluğundan tatmin olmaktadır (Erdoğan, 1999: 238). 
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Ücret ve Ödül Sistemi 

ĠĢ tatmini konusunda yapılan çalıĢmalar (Uppal, 2005:336-349), tatmin veya 

tatminsizliğin temel etmenlerinden birisi olarak ücreti göstermektedir. ġüphesiz 

iĢgörenin iĢe karĢı tutumunu, aldığı ücretin yeterliliği, alması gereken ile aldığı 

ücretin karĢılaĢtırılması ve ücretin ihtiyaçlarını karĢılama derecesi belirleyecektir. 

Ancak, bir noktadan sonra ücretin iĢ tatmini üzerindeki etkisi, miktarı ile değil 

iĢgörenler arasındaki dağılımı ile kendisini göstermektedir. ĠĢletmede çok alt 

düzeydeki, bir bakıma ancak geçinme ücreti denilen seviye asıldıktan sonra, iĢ 

tatminini ücretinin ne kadar olduğu değil, baĢkaları ile karĢılaĢtırılması 

etkilemektedir. KiĢinin kendisi ile aynı düzeyde olanlardan daha az ücret aldığını 

bilmesi, özellikle de kendisinden daha az yetenekli olduğuna inandığı iĢgörenlere 

göre ücretinin düĢük olduğunu düĢünmesi iĢ tatminsizliğini oluĢturmaktadır. Ücret, 

iĢgörenler için motive edici bir unsur olmakla birlikte tatmini belirleyen temel etmen 

değildir. Her çalıĢan adil Ģekilde ücret almak istemektedir. 

Herzberg ve arkadaĢları (1959) yaptıkları araĢtırmada, ücreti iĢ tatminini 

belirleyen etmenler arasında değil de tatminsizliği belirleyen etmenler arasında 

beĢinci sırada yer aldığını ortaya koymuĢlardır (Koustelios, 2001:355). 

Ġlerleme veya Terfi Etme Ġmkânları 

Terfi etmek, her iĢgören için farklılık arz edebilir. Birisi için geliĢme 

anlamına gelirken, diğeri için daha çok kazanma, daha yüksek mevki elde etme, bir 

yarısı kazanma anlamına gelebilir. ĠĢgörenin terfi etmedeki bakıĢ açıları farklı 

olunca, ilerlemenin oluĢturacağı iĢ tatmini de farklı olacaktır (BaĢaran,1991:203). 

GeliĢme ve terfi fırsatları iĢgörenlerin iĢ tatminini belirlemede güçlü etmenlerin 

baĢında gelmektedir. ABD‘de 1200 belediye çalıĢanının iĢ tatminini belirlemek üzere 

yapılan bir araĢtırmada terfi fırsatları, çalıĢanların iĢ tatmininin ikinci en güçlü 

belirleyicisi olduğu görülmüĢtür (Demir, 2007:136). Özellikle yeni iĢe baĢlayan 

iĢgörenlerde iĢletmelerin ilerleme (kariyer planlaması) ve geliĢme programları dikkat 

çekmektedir. ĠĢinde terfi etmek, iĢgörenlerin tatminini arttırıcı bir unsur olmaktadır. 

Terfi edememek, sadece söz konusu terfinin bekleniyor olduğu durumlarda 

tatminsizliği arttırıcı rol oynamaktadır. 
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Ġnsanlar çalıĢtıkları iĢlerde baĢarılı olmak ve bir üst görev basamağına terfi 

etmek isterler. ĠĢinde yükselme, yapılan iĢten elde edilen maddi geliri arttırdığı 

kadar, kiĢinin sosyal statüsünü yükseltmekte, toplum içinde yerini olumlu yönde 

değiĢtirmektedir. Her düzeyde çalıĢanın baĢarılı olması halinde yükselme olasılığının 

bulunması, yaptığı iĢten tatminini arttıracaktır (BaĢaran,1991:203). 

ĠĢletmede Ġnsan ĠliĢkileri 

ĠĢletmelerde insan iliĢkilerinin vazgeçilmez unsuru olan iletiĢim, örgütsel ve 

toplumsal faaliyetlerini sürdürülmesi için de zorunludur. Örgütsel iletiĢim bireyler 

arası iletiĢime kıyasla daha karmaĢık olduğu ifade edilmektedir. Çünkü örgütler ve 

örgütsel davranıĢlar ele alındığında iki kiĢinin iletiĢiminden daha karmaĢık bir tablo 

çıkmaktadır. Örgütsel iletiĢim, örgütler açısından hayati öneme sahip bir olgudur. 

Yüksek dayanıĢma, koordinasyon ve iĢgören arasındaki uyum gibi pozitif etkenlerin 

geliĢtirilmesi, iletiĢim sayesinde olmaktadır (Tengilimoğlu ve Öztürk, 2004:53). 

DeShields ve diğ., (2005:137).  

Yöneticilerin, iĢgöreni kararlara katılmadan uzak tutması, kendi basına karar 

alabilmesi, sürekli yapmıĢ olduğu iĢlerde denetleniyor olması ve bireyin kendi 

davranıĢlarında serbest davranmaması, yöneticinin iĢgörenle olumsuz iliĢkileri iĢ 

tatminini azaltır ve tatminsizliğe neden olur. Hatta iĢe yeni baĢlayan iĢgörenlerin iĢ 

tatmin veya tatminsizlikleri üzerinde yöneticilerin davranıĢları çok etkili olmaktadır. 

Yöneticinin olumlu davranması, cesaretlendirmesi ve bireyin yapabileceği iĢleri 

vermesi vb. sebepler iĢ tatmini veya tatminsizliği üzerinde etkili olmaktadır. 

ĠĢletmenin Ġmajı 

Her bölgenin kendine göre belli çalıĢma koĢulları bulunmaktadır. Bu koĢullar 

diğer etkenlerle beraber iĢletmenin toplum içinde olumlu veya olumsuz imajını 

oluĢturmaktadır. ĠĢletmenin oluĢturmuĢ olduğu imaja bağlı olarak, bireylerin iĢ 

tatminini ve tatminsizliğini etkilemektedir. Özellikle bölgelerin sanayileĢmiĢlik 

dereceleri, iĢgörenlerin kültürel ve kiĢilik özellikleri etkili olmaktadır. Örneğin, 

Türkiye‘de aileler daha çok kamu kurumlarında çocuklarının çalıĢmasını 

istemektedirler. Bunun sebebi, iĢin güvenliği ile ilgili olmasına rağmen, geçmiĢten 
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gelen devletin vatandaĢlar arasında oluĢturmuĢ olduğu olumlu imajıdır. Ayrıca, 

turizm sektörünün yeni geliĢtiği bölgelerde, uluslararası bir otelde çalıĢmak kiĢi için 

bir iĢ tatmini aracıdır. Bu iĢletmenin çevrede meydana getirmiĢ olduğu olumlu imajı 

nedeniyle iĢgörenin iĢ tatminini sağlamaktadır. Büyük iĢletmeler veya bölgede 

bulunan ve bölgenin içinde bulunduğu çalıĢma koĢullarından farklı olarak çalıĢan 

iĢletmeler, bölge iĢgörenleri için her zaman tatmin nedeni oluĢturur (AlkıĢ, 2008). 

ÇalıĢma koĢulları 

ÇalıĢma koĢulları ayrı bir iĢ tatmin nedenidir. ĠĢin, kiĢi için tehlikeli olması, iĢ 

ortamının aĢırı soğuk veya sıcak olması, iĢyeri kiĢinin oturduğu yere uzak olması gibi 

değiĢkenler iĢ tatminini belirli sınırlar içinde etkilemektedir. ÇalıĢma koĢulları hem 

kiĢisel rahatlık, hem de iĢi iyi yapmak için önemlidir. ĠĢ tatmini konusunda yapılan 

araĢtırmalar iĢgörenlerin tehlikesiz ve rahat fiziksel ortamlardan hoĢlandıklarını 

ortaya koymaktadır. Uppal‘ın (2005:342) yaptığı araĢtırmada olumsuz çalıĢma 

koĢulları, iĢ tatmin düzeyini olumsuz yönde etkilediği ortaya konulmuĢtur. Etki eden 

etmenler ise iĢyerinde sıkıntılar, iĢin kaza riski, iĢten ayrılma tehdidi, aĢırı derecede 

iĢyerine bağlanma ve düĢük kiĢilerarası iliĢkiler iĢgörenlerin iĢ tatmin düzeylerini 

olumsuz etkilemiĢ olduğu görülmüĢtür. 

Fiziksel Ģartların ağırlığı iĢ tatminsizliğine neden olurken, iĢin zihinsel olarak 

zor olması, herkes tarafından baĢarılamayan görevleri iĢgörenlerin kiĢiliğine bağlı 

olarak iĢ tatmini sağlayabilmektedir. Çünkü herkes tarafından yapılamayan görevleri 

bireyin zihnen zor olmasına rağmen baĢarmıĢ olduğunu görmesi, onu yönetim ve 

çalıĢma arkadaĢları içinde önemli biri olduğunu gösterir. Herkes belli bir süre sonra 

onu böyle görmeye baĢlayacaktır. Bireyin içinde bulunduğu zaman dilimi, zihnen zor 

çalıĢma koĢullarına katlanması, onun gelecekteki kariyerinde elde edeceği tatmine 

bağlı da olabilmektedir. 

ĠĢ Güvenliği 

KiĢi çalıĢtığı iĢletmenin kendisine değer verdiğini, iĢini yapmak için gerekli 

özelliklere sahip olduğunu bilirse daha kolay tatmin olur. KiĢinin yönetim 

kademeleri içindeki yeri düĢtükçe iĢ güvenliğine verilen önem artar. Özellik ve 
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yetenekleri açısından kendilerini geliĢtirmiĢ olan iĢgörenler, iĢ piyasasındaki yerlerini 

daha açık görürler ve gerektiğinde iĢ bulma olanaklarının yüksek olduğunu bilirler. 

Bu durumlarda iĢ güvenliği iĢ tatmini için fazla önemli olmayabilir. Benzer Ģekilde 

eğitim düzeyi yükseldikçe, kiĢi aranan niteliklere fazla sahip oldukça iĢ güvenliği iĢ 

tatmini açısından önemli bir etmen olma özelliğini kaybeder. YaĢlı kiĢiler veya özel 

sorumlulukları olanlar, bekârlara oranla evliler için iĢ güvenliği değiĢkeni, iĢ tatmini 

için önemli olmaya baĢlar. ĠĢ güvenliğinin varlığı iĢgörenin iĢ tatminini arttırdığı 

gibi, yönetimi de kolaylaĢtırır. ĠĢgören iĢ güvenliğinden yoksun bir ortamda 

çalıĢıyorsa veya iĢinden ayrıldığında sosyal ve ekonomik olarak çok Ģey 

kaybetmiyorsa yönetimi zorlaĢır. BaĢarılı üst düzey yöneticilerin zor çözümledikleri 

sorunlardan birisi, düĢük ücretle çalıĢan, iĢ tatmininden uzak olan alt kademedeki 

kiĢilerin kuralsızlıkları ve uyumsuzluklarıdır. Önemli olan bu gibi iĢgörenlerin iĢ 

tatminini yükseltmektir. ĠĢ tatmini yükselen iĢgörenlerin yönetimi daha kolay 

olacaktır (AlkıĢ, 2008). 

3.1.1.3. Çevresel Etmenler 

Bireyin içinde bulunduğu ve üyesi olduğu toplumun iĢ yaĢamındaki 

imkânlardır. Ülkenin ekonomik yönden güçlü olması, yasaların iĢ güvencesi ve iĢ 

imkânları konusundaki uygulama biçimleri çevresel etmenleri oluĢturmaktadır. 

ĠĢgörenin rahat hareket alanı bulması iĢ tatminini olumlu etki etmektedir. ĠĢletme 

dıĢında baĢka iĢletmelerde iĢ bulabilme imkânı ve yönetimin sendikalarla iliĢkisi 

bulunmaktadır. Bireyin yaptığı iĢ dıĢındaki çevrenin algılaması da iĢ tatminini 

etkileyen etmenlerdir (Deniz, 2005:324). 

Yeni Bir ĠĢ Bulabilme Ġmkânı 

ĠĢgörenlerin çeĢitli nedenlerden dolayı iĢten ayrıldıkları takdirde benzer veya 

daha iyi bir iĢ bulabileceklerini umdukları takdirde, bulundukları pozisyonda veya 

iĢletmede tatmin olmaları çok zor olacaktır. Ülkenin geliĢmiĢlik ve ekonomik 

düzeyine bağlı olduğu kadar iĢgörenin iĢ bulabilme imkânı, çalıĢmıĢ olduğu sektör, 

kiĢisel özellikleri ve mesleki yeterliliğine de bağlı olduğu bir gerçektir. Yöneticiler, 

çevre koĢullarına bağlı olarak iĢgörenlerin iĢ bulabilme imkânları olduğunu 
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bilmektedirler. Bu nedenle, iĢgörenlerin iĢletmede kalmalarını sağlamak için çeĢitli 

ve yeni motivasyon araçlarını sunmaları gerekmektedir.  

Sendikal Yapı 

Sendikalar iĢ tatminleri üzerinde iki farklı durumun ortaya çıkmasına neden 

olmaktadır. Birincisi; sendikalar iĢgörenlerin haklarını savunmak ve terfi imkânları 

sağladığı için iĢ tatmini daha kolay sağlama imkânı bulunmaktadır. Bu sendikal 

yapının iĢgörenlerin iĢ tatminine olumlu etki yapması bakımından olumlu 

karĢılanabilir. Ġkincisi; iĢgörenlerin uzun yıllar iĢletmede çalıĢanların belirlemiĢ 

oldukları kurallara göre yeni iĢe baĢlayan ve genç olanların ilerleme ve farklı iĢleri 

yapabilmeleri için de önlerinin kesilmesi durumudur. Yeni iĢe baĢlayan ve kariyer 

yapmak isteyen iĢgörenler, fırsatları değerlendirme imkânları olmadığını 

anladıklarından itibaren baĢka yerlerde iĢ aramaya baĢlamaktadır. 

Sosyal Ġmkânlar 

ĠĢletmenin değiĢik ve yeni imkânları sağlaması iĢgörenlerin iĢ tatmini 

üzerinde etkisi olacaktır. (Erdoğan, 1999:241). ĠĢgörenler için iĢletmelerin 

bulundukları çevre önemlidir. Çünkü birey kendisi ve ailesi için gelecek endiĢesi 

içindedir. Çocuklarının iyi eğitim alabileceği çevreleri tercih etmektedir. Ailesinin 

normal iĢletme tarafından sağlanabilecek olan sosyal imkânlarla birlikte, iĢletme 

dıĢından da var olması gereken sosyal imkânları bol olan çevreler, bireyin ücret ve 

maddi imkânlarının dıĢında iĢ tatminine etki eden etmenler olarak görülmektedir. 

3.1.3. ĠĢ Tatmininin ve Tatminsizliğinin ĠĢgören Üzerindeki Etkileri 

ĠĢ tatminine bağlı olarak ortaya çıkan tatmin ya da tatminsizlik, çalıĢanların 

davranıĢlarını faklı Ģekillerde etkilemektedir (Demir, 2007:177). ĠĢ tatminin, iĢgören 

üzerinde olumlu etki yapmasına rağmen meydana gelen iĢ tatminsizliği de olumsuz 

etki yapmaktadır. ĠĢte tatmin ya da tatminsizlik durumuna göre ortaya çıkan 

davranıĢlar iki baĢlık altında ele alınmıĢtır. 
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3.1.3.1. ĠĢ Tatmininin ĠĢgören Üzerindeki Etkileri 

ĠĢletmelerin etkili ve verimli olmaları, varlıklarını devam ettire bilmeleri 

teknoloji ve alt yapı ile birlikte en önemli kaynak insan kaynaklarıdır. ĠĢgörenlerin 

iĢte onları tatmin eden ve tatminsizliklerine sebep olan birçok etken bulunmaktadır. 

ĠĢletmelerin baĢarısı yönetici ve iĢletme sahiplerinin iĢgörenleri ne derece tatmin 

ettiklerine bağlıdır. ĠĢgörenlerin tatmin olması, iĢletmede meydana gelen 

olumsuzlukların ortadan kaldırılmasına sebep olacaktır. 

Konaklama iĢletmelerinin baĢarısında en önemli kaynak insandır. Çünkü 

diğer sektörlerde olduğundan daha fazla bir Ģekilde insan gücüne dayalı çalıĢan bir 

sektördür. ĠĢgörenin tatmin olması, iĢletmelerin baĢarısı üzerinde etkisi daha fazla 

olacaktır. ĠĢ tatmini, iĢgören üzerinde çeĢitli Ģekilde kendini göstermektedir. 

Genellikle yapılan araĢtırmalarda, (verimlilik, bağlılık vb.) iĢ tatminin bireyin, iĢe 

bağlılık, iĢ dıĢı yaĢam, moral, verimlilik, ücret, yönetim tarzı ve çalıĢma arkadaĢları 

olmak üzere birçok konuda olumlu etkisi olduğu görülmüĢtür. 

ĠĢ Tatmininin Bağlılık Üzerindeki Etkisi 

Bağlılık, örgüte duyulan sadakat, özveride bulunma, kendini adama ve 

katılma gibi kavramlarla tanımlanır. ĠĢ çevresine değer katan ve örgüte pozitif 

etkileri olan bir etmen olarak da kabul edilmektedir (Çekmeceligolu, 2006:155). 

ĠĢgörenlerin herhangi bir üretim etmeni olmadığı ve kısa zamanda gözden 

çıkarılmalarının örgüte yarardan çok zarar getireceğinin anlaĢılması, ayrıca son 

yıllarda ortaya çıkan rekabet koĢullarıyla baĢa çıkabilmek için daha nitelikli 

iĢgörenle birlikte iĢgücü talebine de sebep olmuĢtur. Nitelikli iĢgücü ile çalıĢmak ise 

yeni sorunları ortaya çıkarmıĢtır. Farklı kültürden gelen iĢgörenler, iĢ ortamının 

profilinde değiĢikliğe sebep olmuĢlardır. Bu, iĢgörenlerin örgüte bağlılığını artırmayı 

zorlaĢtırmıĢtır (Türk, 2007:94). 

Hizmetlerin kiĢisel olduğu bu örgütlerde etkinliğin sağlanabilmesi ve örgütsel 

bağlığının artırılabilmesi için iĢ tatmininin yüksek düzeyde sağlanması gerekir. 

ĠĢgörenleri belirli hedeflere götürebilmek için bu hedeflere ulaĢmada onların 

sağlayacakları kiĢisel arzu ve ihtiyaçlar ile çıkarların neler olduğunu takip etmek, 
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daha sonra da bu iĢgörenleri bir grup etrafında toparlayarak güçlerini, cesaretlerini, 

arzu ve enerjilerini artırmak gerekir. Bu ise, etkin bir örgütsel bağlılıkla mümkün 

olabilir (Tengilimoğlu, 2005:24). 

Moral Üzerinde Etkisi 

Moral; Örgüt üyeleri arasındaki arkadaĢlık, açıklık ve yaptıkları iĢlerden 

duyulan heyecan ve güven duygularının toplamıdır. ĠĢgörenler birbirlerine hoĢgörülü 

davranırlar, birbirlerine yardım ederler, çalıĢtıkları örgütten gurur duyarlar ve iĢlerini 

tamamlamak onlara mutluluk verir (Polatcı ve Ardıç, 2007:137). Bu mutluluk moral 

etkisini gösterir. 

Konaklama iĢletmeleri emek yoğun çalıĢan iĢletmeler olduğu ve iĢgörenlerin 

yeteneklerinin iĢte çok fazla kullanılan bir yapı olduğundan, moralin iĢgören 

üzerinde ve dolayısıyla verimlilik üzerinde etkisi büyüktür. Özellikle kullanılan 

servis malzemesinin zayiatı çok büyük önem arz etmektedir. ĠĢgörenin moralinin 

yüksek olması bu zayiatı azaltacak dolayısıyla iĢletme sermayesinin maliyet üzerinde 

olumlu etkisi olacaktır. ĠĢyerinde iĢ kazalarının artmasına, iĢgörenin performansının 

azalmasına ve özellikle de iĢten ayrılmasına kadar devam eden bir sürece kadar 

gitmesine sebep olmaktadır. 

Verimlilik Üzerinde Etkisi 

Verimlilik, bir iĢgörenin veya grubun, makinenin, sürecin, bölümün veya tüm 

iĢletmenin ya da ülkenin ekonomisinin baĢarısının ölçümünde kullanılabilecek bir 

ölçüdür. Verimlilik kavramı, üretimde kullanılan girdilerle, üretim faaliyetlerinin 

sonunda elde edilen çıktılar arasındaki iliĢkiyi ifade eder (Üreten, 2002:44). 

GeçmiĢte yüksek iĢ tatmininin yüksek verimliliğe yol açtığı varsayılıyordu. 

Ancak, sonraları araĢtırmalar bu varsayımın doğru olmadığını göstermiĢtir. Tatmin 

verimlilik iliĢkisi, iĢgörenin almıĢ olduğu ödüller ve diğer birçok değiĢkenden 

etkilenen oldukça karmaĢık bir iliĢkidir. Lawler ve Porter, (1967) verimliliğin iĢ 

tatminine yol açtığını ileri süren bir model geliĢtirmiĢlerdir. BaĢarı, ödüllere yol açar, 

bunların eĢitlik teorisinde olduğu gibi adaletli olarak algılanması iĢ tatminine neden 

olacaktır (Deniz, 2005:326). 
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3.1.3.2. ĠĢ Tatminsizliğinin ĠĢgören Üzerindeki Etkileri 

ĠĢgörenin, iĢine karĢı tutumunun olumlu olması, iĢinden tatmin bulması, 

öncelikle kiĢinin mutluluğunu artıracaktır. ġüphesiz bu sonucun yanı sıra, kiĢinin 

iĢine bağlanması, iĢgörenlerin huzurlu bir iĢ ortamı oluĢturmak için çaba harcaması, 

firenin azalması yoluyla maliyetlerin düĢürülmesi, iĢgücü devir hızı oranın düĢmesi 

gibi olumlu sonuçlar sağlayacaktır (Erdoğan, 1999:278). 

ĠĢ tatmini olmadığı durumlarda, yukarıda sayılan sonuçların hepsinin tersine 

dönmesine sebep olacaktır. Bunlar; iĢgücü devir hızının artması, devamsızlık, sağlık 

sorunları ve verimsiz çalıĢma gibi durumlar ortaya çıkacaktır. Turizm iĢletmeleri 

emek yoğun çalıĢan iĢletmeler olduğu için bu durumların ortaya çıkması 

maliyetlerinin çok yüksek oranda artması anlamına gelmektedir. Özellikle büyük 

firelerin oluĢmasına neden olacaktır. Çünkü konaklama iĢletmelerinin yatırım 

maliyetlerinin dıĢındaki iĢletme maliyetlerinin büyük bir kısmını iĢgörenler ve 

iĢgörenlerin kullanmıĢ oldukları araç- gereçler oluĢturmaktadır. Bunlarda meydana 

gelen fireler iĢletme için büyük maliyetlere neden olacaktır. 

ĠĢgücü Devir Oranının Artması 

ĠĢgörenin, iĢ tatmininin azalması halinde öncelikle iĢgücü devir oranı artar. ĠĢ 

tatmini arttıkça iĢgücü devir oranı alt düzeylere iner, bunun tersi de doğrudur. ĠĢ 

tatmini azaldıkça kiĢide bireysel uyumsuzluk, aile geçimsizliliği artmaya baĢlar, 

sonuç olarak iĢini terk eder. Hong Kong‘da Çin lokantalarında çalıĢan iĢgörenler 

üzerinde yapılan araĢtırma sonucu, iĢ tatmini ile iĢgücü devir oranı arasında anlamlı 

iliĢki bulunmuĢtur. ĠĢ tatminsizliği sonucu iĢten ayrılmalar artmıĢtır (Lam ve diğ., 

2001:40) 

ĠĢgören devir hızının artması, hem iĢgören, hem iĢletme hem de örgüt 

açısından önemlidir. ĠĢgören açısından bakıldığı zaman, iĢgörenin yeni bir iĢ araması 

ve bunu sonucunda katlanacağı maliyet bulunmaktadır. Ayrıca, psikolojik olarak 

kendisi ve bütün ailesini etkilenmektedir. ĠĢletme açısından bakıldığı zaman, iĢgören 

bulma, yerleĢtirme ve oryantasyonunun sağlanması için verilecek eğitim 

maliyetlerini yükseltir. Bu nedenle, her yeni bir elemanın çıkıĢı yeni bir elemanın 
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bulunup yerleĢtirilmesi büyük maliyetler demektir, Örgüt açısından bakıldığında bu 

denli sirkülâsyon iĢletmede çalıĢmaya devam eden iĢgören morali üzerinde 

olumsuzluğa neden olacaktır. Eğer iĢletmeler iĢgörenlerin iĢten ayrılmalarını ve 

devamsızlık yapmalarını engellemek istiyorlarsa, iĢgörenlerin iĢ tatminini etkileyen 

etmenleri anlamak ve geliĢtirmek zorundadırlar (Droussiotis ve Austin, 2002:208). 

ĠĢe Devamsızlık 

Devamsızlık, üretim akıĢını olumsuz yönde etkileyen en önemli etmenlerden 

biridir. Devamsızlık, iĢe gelmesi planlanmıĢ olan bireyin iĢe gelmeme durumudur. 

Bir baĢka yaklaĢımla devamsızlık, bireyin kendisinin çeĢitli seviyelerdeki 

meslektaĢlarına göre, bulunduğu mevkiden daha az memnun olduğunu algılaması ve 

çalıĢma gruplarındaki standartlara ayak uyduramayan bireyin dıĢlanması sonucunda 

iĢe gelmemeye baĢlamasıdır.  

3.2. ĠġTEN AYRILMA NĠYETĠ 

Rusbelt ve arkadaĢları (1988) iĢten ayrılma niyetini, çalıĢanların iĢ 

koĢullarından tatminsiz olmaları durumunda göstermiĢ oldukları yıkıcı ve aktif 

eylemlerdir Ģeklinde tanımlamaktadırlar (Rusbelt ve diğ., 1988). ĠĢten ayrılma 

niyetinin, örgütsel etkinliği etkilediği yönünde yaygın bir kanaat bulunmaktadır. 

ĠĢten ayrılma niyetini etkileyen unsurların belirlenmesiyle birlikte araĢtırmacılar iĢten 

ayrılma davranıĢlarını önceden tahmin etmekte ve açıklamakta, yöneticiler de 

potansiyel ayrılmaları önlemek için tedbirler geliĢtirmektedirler (Hwang ve diğ., 

2006). ĠĢten ayrılma niyetini etkileyen unsurlar arasında iĢ tatmini pek çok 

araĢtırmada en önemli unsur olarak gösterilmektedir. 

ĠĢten ayrılma niyeti gerçek devamsızlığın bir ön belirtisidir ve iĢletmelere 

önemli ölçüde maliyetler getirmektedir. Literatürde iĢten ayrılma niyeti ile iĢ tatmini 

arasında negatif bir iliĢkinin olduğu yönünde hem teorik hem de ampirik bulgular 

bulunmaktadır (Scott ve diğerleri, 2006; Karatepe ve diğerleri, 2006; Takase ve 

diğerleri, 2005). ĠĢ tatmininin yüksek olduğu durumlarda genellikle iĢten ayrılma 

niyetinin daha düĢük olduğu görülmektedir (Rusbelt ve diğ., 1988; Shalley ve diğ., 

2000). 
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ĠĢten ayrılma niyeti ve iĢ tatmini pek çok endüstriyel ve örgütsel psikolog, 

yönetim bilimcisi ve sosyologun ilgi alanlarının merkezinde yer almaktadır. Bunun 

sebebi ampirik araĢtırmaların iĢten ayrılma niyetinin bir örgütün etkinliğinin 

tamamını olumsuz yönde etkileyeceğine yönelik bulgular ortaya koymasıdır (Samad, 

2006). ÇalıĢanların ayrılma niyetleri yeteneklerin kaybı, ilave eleman toplama ve 

yönetim maliyetlerini artırma gibi pratik bir takım problemlere neden olmaktadır. 

ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyetlerini etkileyen çevresel faktörler, örgüt kültürü ve 

değerleri, çalıĢma arkadaĢları ile iliĢkiler, iĢ / rol talep ve beklentileri ile kariyer 

geliĢtirme fırsatları ve otonomi gibi ödüllendirme yapılarıdır (Takase ve diğ., 2005). 

Literatürde iĢ tatmini ile iĢten ayrılma niyeti arasındaki iliĢkide olduğu gibi 

örgütsel bağlılıkla iĢten ayrılma niyeti arasında da açık bir negatif iliĢki 

bulunmaktadır (Loi ve diğ., 2006). ÇalıĢanların bağlılıkları yüksek ise iĢgücü devir 

oranı düĢük, bağlılıkları düĢük ise iĢgücü devir oranı veya iĢten ayrılma niyetleri 

yüksek olacaktır. ĠĢten ayrılmayı engelleyen faktörler; iĢ tatmini, iĢe yapılan 

yatırımlar, alternatif iĢ imkanları ve örgütsel ödüllerdir. 

3.3. TÜKENMĠġLĠK 

    TükenmiĢlik (burnout) kavramı ilk olarak 1974 yılında Freudenberger 

tarafından; baĢarısızlık, yıpranma, aĢırı yükleme sonucu ortaya çıkan enerji ve güç 

kaybı veya karĢılanamayan isteklerin ortaya çıkardığı bireyin iç kaynaklarında ve 

enerjisinde tükenme durumu olarak tanımlanmıĢtır.  

Örgütsel stres kaynaklarının yarattığı psikolojik, davranıĢsal ve bedensel 

sorunlar arasında 1970‘li yıllarda farklı bazı tepkiler göze çarpmıĢ ve bunlar 

―TükenmiĢlik‖ (burnout) olarak adlandırılmıĢtır. TükenmiĢliği örgütsel kökenli stres 

kaynaklarından doğan diğer tepkilerden ayıran özellik çalıĢanların iĢ gereği 

karĢılaĢtıkları kiĢilerle kurdukları sık ve yoğun etkileĢimler sonucunda ortaya 

çıkmasıdır (Torun, 1997). 

TükenmiĢlik düzeylerini belirlemede Masclah tarafından geliĢtirilen 

TükenmiĢlik Envanteri kullanılmıĢtır. Masclah‘a göre tükenmiĢlik, öznel olarak 

yaĢanan, duygusal taleplerin yoğun olduğu ortamlarda uzun süreyle çalıĢmaktan 
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kaynaklanan, fiziksel yıpranma, çaresizlik, ümitsizlik, hayal kırıklığı, olumsuz bir 

benlik kavramının geliĢmesi, iĢe, iĢyerine çalıĢanlara ve yaĢama karĢı olumsuz 

tutumların geliĢmesi gibi belirtilerin eĢlik ettiği durum olarak tanımlanmaktadır 

(Çokluk, 2000).  

Konaklama iĢletmelerinde müĢterilere, satın almıĢ oldukları ürünler ile 

bütünleĢik halde hizmet sunumu gerçekleĢmektedir. Konaklama iĢletmelerinden 

faydalanan müĢteriler bu noktaya dikkat etmektedir. MüĢteriler genellikle, tatillerini 

gerçekleĢtirecekleri konaklama iĢletmelerine karar verebilmek için öncelikle 

konaklama iĢletmelerinin fiziksel standartları açısından beklentilerini karĢılayıp 

karĢılamadığına karar verirler. Karar verdikten sonra ise hizmet kalitelerini 

karĢılaĢtırırlar. Turistik ürünleri satın alan tüketicilerin bilinçlenmesi, bilgiye 

ulaĢmanın kolaylaĢması ve konaklama iĢletmelerinin ürün ve hizmet kaliteleri 

hakkında bilgi veren kaynakların internet ortamında mevcut olması, tüketicilerin 

iĢlerini kolaylaĢtırmaktadır. Tüketicilerin bu bilince ve olanaklara ulaĢmıĢ olması, 

sektör profesyonellerinin hizmet kalitesi ve müĢteri memnuniyetine önem vermesi, 

hizmeti üreten insan öğesine de önem verilmesini zorunlu hale getirmiĢtir (Üngüren 

ve diğ., 2010). 

3.3.1. Masclah’a Göre TükenmiĢlik Boyutları 

3.3.3.1. Duygusal Tükenme 

 Duygusal tükenme, tükenmiĢlik durumunun baĢlangıcı, merkezi ve en 

önemli bileĢenidir. TükenmiĢliğin bu bileĢeni, daha çok iĢ stresi ile ilgilidir. 

Duygusal yönden yoğun bir çalıĢma temposu içinde bulunan birey, kendisini 

zorlamakta ve diğer insanların duygusal talepleri altında ezilmektedir. Duygusal 

tükenme iĢte bu duruma bir tepki olarak ortaya çıkmaktadır (Bahar, 2006: 18). 

Maslach‘a göre tükenmiĢliğin en önemli bileĢeni duygusal tükenmiĢliktir (Tuğrul ve 

diğ., 2002). KiĢinin duygusal kaynaklarının tükendiğini hissetmesiyle duygusal bir 

yorgunluk yaĢaması ve çalıĢtığı kurumda hizmet verdiği kiĢilere geçmiĢte olduğu 

kadar sorumlu davranmadığını düĢünür. Gerginlik ve kaygı duygusunu aĢamayan 

kiĢi için ertesi gün iĢe gitmek çok zor gelmektedir. Dolayısıyla iĢe gitmeme, iĢyerine 

saatinde gelmeme, psikosomatik Ģikâyetler nedeniyle iĢe devamsızlık, iĢten ayrılma 
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gibi hem çalıĢan hem de kurum açısından verimsiz bir durum ortaya çıkmaktadır 

(KayabaĢı, 2008: 195).  

Bu aĢamada, iĢgören iĢten kaynaklanan stresleri daha fazla yönetebilecek 

gücü kendisinde bulamaz. Bu durumda iĢgörenin önünde iki seçenek bulunmaktadır. 

ĠĢgören ya çalıĢmakta olduğu örgütü terk edecektir veya ruhsal çöküntüye girecektir. 

Bu durumda, çalıĢanların çoğunluğu bulunduğu örgütü terk etme seçeneğini tercih 

etmektedir (Daley, 1979: 376). Duygusal tükenmiĢlik tükenmiĢliğin stres boyutudur 

ve bireyin duygusal ve fiziksel kaynaklarının azalmasını ifade eder. Bu sürecin en 

önemli kaynakları, aĢırı iĢ yükü ve iĢ ortamında kiĢilerarası çatıĢmalardır. ÇalıĢanlar, 

bu aĢamada ―kuruduklarını‖ ve ―yerine yenisinin gelemeyeceği‖ biçimde de 

―boĢaltıldıklarını‖ hissederler (SolmuĢ, 2004:103). 

3.3.3.2. DuyarsızlaĢma 

 DuyarsızlaĢma, çalıĢanın müĢterilerine karĢı takındığı negatif, ilgisiz tavır ve 

duyguları tanımlamaktadır (Tuğrul ve Çelik, 2002: 2). Aynı zamanda çalıĢanın diğer 

iĢ arkadaĢlarına ya da yöneticilerine yönelik olumsuz, alaycı ve psikolojik olarak 

aĢırı mesafeci davranıĢlarını da ifade eder. DuyarsızlaĢma, duygusal tükenmenin aĢırı 

olduğu durumlarda geliĢir ve bir açıdan bakıldığında çalıĢanın kendisini diğer 

insanlardan uzak tutmasının bir sonucu olarak koruyucu bir iĢlev görür (SolmuĢ, 

2004:103). DuyarsızlaĢma, kiĢinin sunduğu hizmetin veya ürünün alıcıların gözünde 

çeliĢki oluĢturması ve kaliteli olmasını sağlayan özellikleri göz ardı etmesi, insanlara 

karĢı küçültücü bir dil kullanması, insanları kategorize etmesi ve hizmet verdiği 

kiĢiler ile arasına mesafe koyması Ģeklinde kendini gösterir (Maslach ve diğ., 2001: 

403; Leiter ve Maslach, 1988: 297). 

3.3.3.3. DüĢük KiĢisel BaĢarı Duygusu 

KiĢisel baĢarı, sorunun üstesinden baĢarı ile gelme ve kendini yeterli bulma 

olarak tanımlanmaktadır. KiĢisel baĢarısızlık ise, kiĢinin kendini iĢinde yetersiz ve 

baĢarısız olarak algılamasıdır. Diğer insanlar hakkında geliĢtirilen olumsuz 

düĢünceler sonucunda birey, kendisi hakkında da olumsuz düĢünceler geliĢtirir. 

Suçluluk, sevilmeme hissi ve baĢarısızlık duyguları, kendine saygıyı azaltarak kiĢiyi 
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depresyona sokabilmektedir (ÇavuĢoğlu, 2005: 26). ÇalıĢanın kendini yetersiz 

hissetmesi depresyonu ve iĢ stresiyle yeterince baĢa çıkamamaya yol açmakla birlikte 

sosyal desteğin eksikliği ve mesleki geliĢim fırsatlarının tanınmaması gibi faktörlerle 

daha da derinleĢir (Maslach, 1998; Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). Bireylerin 

kendileri ile ilgili değerlendirmelerinin olumsuz bir nitelik kazanmasının sonucu 

olarak, iĢinde ve iĢi gereği karĢılaĢtığı kiĢilerle iliĢkilerinde baĢarısızlık ve yeterlik 

duygularında azalma görülür. ĠĢinde ilerleme kaydedemediğini, hatta gerilediğini 

düĢünen bu kiĢiler kendilerini suçlu hisseder (Dilsiz, 2006: 14). 

3.3.2. TükenmiĢliğin Nedenleri 

Örgüt içerisindeki bazı iĢ koĢullarının tükenmiĢliğe yol açtığı görülmektedir. 

ÇalıĢanda, çabasının gereksiz, faydasız ve bir iĢlevinin olmayacağı yönünde izlenim 

uyandıran iĢlerin ya da çalıĢanın gösterdiği performanstan dolayı takdir 

edilmemesinin kiĢisel baĢarısızlık hissi uyandırması nedeniyle tükenmiĢliğe yol 

açtığı görülmektedir. Promosyon fırsatlarının yetersizliğinin ve esnek olmayan iĢ 

saatleri ya da örgütsel süreçler, çalıĢanlarda örgüt içerisinde adilane ve hakça bir 

adalet sisteminin olmadığına inanmaya yönlendirmekte, bu da iĢe yönelik olumsuz 

tutumların ve tükenmiĢliğin ortaya çıkmasına sebep olmaktadır (Greenberg ve Baron, 

1997). 

Karar verme sürecine katılamama, yöneticinin desteğinin ve örgütte 

ödüllendirme sisteminin olmaması, çalıĢılan ortam, iĢten soğuma, yetersiz eğitim, 

uzun süre yaĢanan iĢ stresi ve stresle baĢ etmede yaĢanan baĢarısızlığın fark 

edilmesinin tükenmiĢliğe yol açmaktadır (Akçamete, Kaner ve Sucuoğlu, 2001).  

Sosyal destek ve geribildirim eksikliği, otonomi eksikliği, çalıĢan iĢ 

uyumsuzluğu, kiĢilerarası iliĢkilerin yetersizliği, çalıĢanlar arasında ayrım 

yapıldığına inanılması, çalıĢanlardan kendileri için ahlaki olmayan ya da kiĢisel 

değerleri ile uyuĢmayan davranıĢlarda bulunmalarının istenmesi gibi etmenlerin de 

tükenmiĢliğe sebep olduğu tespit edilmiĢtir (Masclah, Schaufeli ve Leiter, 2001). 
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3.3.3. TükenmiĢliğin Sonuçları 

Tükenme belirtisi özellikle çok baĢarılı olmak için yoğun bir tempoda çalıĢan, 

kendi sınırlarını zorlayan kiĢilerde görülmektedir. Ani öfke, sürekli kızgınlık, 

çaresizlik, yalnızlık, umutsuzluk, engellenmiĢlik, Ģüphecilik, can sıkıntısı, uyku 

düzensizlikleri, yaĢam enerjisinin düĢmesi, baĢ dönmesi, mide bulantısı, alerji, nefes 

almada güçlükler, cilt hastalıkları, kas ağrıları ve kasılmalar, kadınlarda adet dönemi 

düzensizlikleri, boğaz ağrısı, yeme bozuklukları, sırt ve göğüs ağrıları tükenmiĢliğin 

en yaygın belirtileri arasında yer almaktadır (Angerer, 2003; BaltaĢ, 2000). Yoğun 

tükenmiĢlik duygularının psikosomatik yakınmaları arttırdığı gibi aile içi 

huzursuzluğu, Ģiddeti ve olumsuz dıĢavurumu da arttırdığı (Yaman ve Ungan, 2002), 

iĢten kaçmaya, iĢe geç gelmeye, verimliliğin düĢmesine; iĢ doyumunun, iĢe bağlılığın 

ve örgütsel bağlılığın azalmasına, iĢ arkadaĢlarıyla yaĢanan çatıĢmalara, kaygıya, 

depresyona ve bireyin kendine duyduğu saygının düĢmesine ( Maslach, Schaufeli ve 

Leiter, 2001) yol açtığı görülmüĢtür. 

3.4. DUYGUSAL EMEK VE Ġġ DAVRANIġLARI ĠLE ĠLGĠLĠ 

ÇALIġMALAR 

Duygusal emek Hochschild (1983)‘ün çalıĢması ile duyguların ücret karĢılığı 

olarak satılması anlamında kullanılarak, yazına girmiĢtir. Duygusal emek hizmet 

sektörü çalıĢanları üzerinde daha fazla çalıĢılmıĢ, yapılan çalıĢmalar; müĢteri 

hizmetleri temsilcileri (Abraham, 1998; Brotheridge ve Grandey, 2002; Austin ve 

diğ, 2008), çağrı merkezi çalıĢanları (Rupp ve Spencer, 2006; Goodwin, Groth ve 

Frenkel; Özkan, 2011), sağlık çalıĢanları (Mikolajczak, Menil ve Luminet, 2007; 

Köksel, 2009; Çaldağ, 2010), alıĢveriĢ merkezi çalıĢanları (Bayram, Aytaç ve 

Dursun, 2012; Diefendorf, Croyle ve Gosserand, 2005; Rafaeli ve Sutton, 1990), 

eğitim çalıĢanları (Uysal, 2007; Kaya, 2009), finans çalıĢanları (Öz, 2007; Pugh, 

2001; Diamond, 2005) üzerine yoğunlaĢmıĢtır.  

Duygusal emek konusunda yapılan çalıĢmalar arasında turizm iĢletmeleri 

veya turizmi gerçekleĢtiren çalıĢanlar üzerinde araĢtırılmaya baĢlanmıĢtır. Turizm 

alanında nispeten yeni bir kavram olsa da duygusal emek ile ilgili yapılmıĢ pek çok 

nitel ve nicel araĢtırma bulunmaktadır (Chu ve Murnmann, 2006; Kim, 2008; Wong 
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ve Wang, 2009; Van Dijk ve Brown, 2006; Karatepe ve Aleshinloye, 2009; Glomb 

ve Tews, 2004; Grand, Fisk v Steiner, 2005; Gürsoy, Boylu ve Avcı, 2011; Sohn ve 

Lee, 2012). Örneğin, Seymour (2000) iki farklı hizmet sunum tarzına sahip olan 

yiyecek içecek iĢletmeleri arasındaki duygusal emek düzeylerini ölçmek amacıyla 

geleneksel gümüĢ servis restoranları çalıĢanları ve fast-food iĢletmeleri çalıĢanlarına 

yönelik görüĢmeler yapmıĢ, geleneksel iĢletmelerde duygusal emek yoğunluğunun 

çok daha fazla olduğunu belirlemiĢtir. Kim (2008), iki duygusal emek stratejisinin 

(yüzeysel ve derin davranıĢ) konaklama endüstrisi içindeki önceliklerini ve 

sonuçlarını incelemiĢtir. ÇalıĢma yüzeysel davranıĢ sergileyen çalıĢanların, derin 

davranıĢ sergileyenlere oranla daha fazla yıprandığını ve bitkin düĢtüğünü 

göstermiĢtir. Zapf ve Holz (2006), Almanya‘da otel iĢletmeleri, yiyecek içecek 

iĢletmeleri ve çağrı merkezlerinde yapmıĢ oldukları araĢtırmada, duygusal emek ile 

tükenmiĢlik sendromu arasında sıkı bir iliĢki olduğunu belirlemiĢlerdir (bkz. Avcı ve 

Kılıç, 2010: 293). Chen ve diğerleri (2009), öğrencilerin staj dönemlerinde, çalıĢma 

isteklerinin ve duygusal farkındalıklarının, iĢ tatminlerini ne yönde etkilediğini 

belirlemeye çalıĢmıĢ, duygusal farkındalığın ve çalıĢma isteğinin iĢ tatminini pozitif 

yönde etkilediğini belirlemiĢlerdir. 

Yerli yazında ise, Avcı ve Boylu (2010), lisans ve ön lisans düzeyinde turizm 

eğitimi alan öğrenciler üzerinde yaptıkları bir araĢtırma ile Chu ve Murmann‘ın 

(2006) geliĢtirmiĢ olduğu ölçeğin Türkiye için geçerlemesini yapmıĢlardır. Avcı ve 

Kılıç (2010), aynı ölçek üzerinden, konaklama sektöründe çalıĢanların duygusal 

emek davranıĢlarının hangi boyutta farklılık gösterdiğini belirlemeye çalıĢmıĢlardır. 

AraĢtırmada duygusal emek davranıĢları ―duygusal çaba‖ ve ―duygusal çeliĢki‖ 

boyutlarıyla ele alınmıĢ, çalıĢanlarda duygusal emeğin ―duygusal çeliĢki‖ boyutuyla 

farklılık gösterdiği belirlenmiĢtir. Benzer Ģekilde Pala ve Tepeci (2009), turizm 

iĢletmelerinde çalıĢanların duygusal emek düzeyleri ve boyutlarını ölçmeye dönük 

bir araĢtırma yapmıĢ, turizm iĢletmelerinde duygusal emeği oluĢturan boyutlar, 

―derin davranıĢ‖ ve ―yüzeysel davranıĢ‖ olarak bulunmuĢtur. Kozak ve Güçlü 

(2008), turizm iĢletmelerinde duygusal emek faktörlerinin iĢe alma sürecinde ne 

oranda dikkate alındığını belirlemeye yönelik bir araĢtırma yapmıĢ, araĢtırma 

sonucunda ―samimi davranıĢ‖ faktörünün en fazla önem verilen duygusal emek 

faktörü olduğu bulunmuĢtur. Genç (2013)‘in yaptığı çalıĢmada, turizm iĢletmeleri 
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çalıĢanlarının duygusal emek ve duygusal zeka düzeyinin, iĢ tatminlerini etkilediği 

ve çalıĢanların duygusal zeka düzeylerinin iĢ tatminini etkilemesinde duygusal 

emeğin kısmi aracılık ettiği bulunmuĢtur. Benzer Ģekilde turizm alan yazınında 

yapılmıĢ olan diğer pek çok çalıĢma, duygusal yönetimin çalıĢanların iĢ 

performansını etkilediğini vurgulamaktadır (Morris ve Feldman, 1997).  

Hizmet iĢlerinin sunulmasında fiziksel, zihinsel ve duygusal emeği de talep 

edilen hizmet çalıĢanlarının, konaklama endüstrisi özelinde hizmet ürününe katma 

değer kattıkları varsayımı nedeniyle, duygusal emek ve yönetimi önemli bir olgu 

olarak görülmektedir (Chu ve Murrmann, 2006; Van Dijk vd, 2009).  

ĠĢten ayrılma niyeti ve iĢ tatmini pek çok endüstriyel ve örgütsel psikolog, 

yönetim bilimcisi ve sosyologun ilgi alanlarının merkezinde yer almaktadır (Samad, 

2006). Literatürde iĢ tatmini ile iĢten ayrılma niyeti arasında negatif iliĢki 

bulunmaktadır (Loi ve diğ., 2006). Turizm çalıĢanlarının iĢten ayrılma niyetleri 

(Pavesic ve Brymer,1990), tükenmiĢlik düzeyleri ve iĢ tatminlerini (Akoğlan ve 

Kozak, 2001; Bahar, 2006; Dönmez, 2008; Pelit ve Türkmen, 2008; Altay ve Akgül, 

2010; Üngüren ve diğ., 2010) inceleyen araĢtırmalar vardır. Bu çalıĢmalarda 

çalıĢanların tükenmiĢlik sendromuyla karĢı karĢıya olduğu, tükenmiĢlik 

sendromunun çalıĢanların performansını ve dolayısıyla iĢletmelerin hizmet kalitesini 

etkilediği sonucuna ulaĢılmıĢtır. ÇalıĢanların iĢ tatmin düzeylerinin tükenmiĢlik 

sendromundan etkilendiği çeĢitli çalıĢmalarda ortaya konulmuĢtur (Dönmez, 2008; 

Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). 
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DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 
BULGULAR 

 

Bu bölümde araĢtırmada elde edilen verilerin bilgisayar istatistik programına 

aktarılmıĢ ve analizi yapılımıĢtır. Yapılan analizler sonucunda elde edilen bulgular 

tablolaĢtırılarak verilmiĢ ve yorumlanmıĢtır.  

4.1. ARAġTIRMAYA KATILANLARLA ĠLGĠLĠ BAZI TANITICI 

BĠLGĠLER 

AraĢtırmaya katılan çalıĢanları yaĢları 19-22 yaĢ arası %17, 23-27 yaĢ arası 

%31,5 ve 28-35 yaĢ arası %25 oranındadır. Sektörde çalıĢanların çoğunluğu genç 

nüfustur. Eğitim düzeyine bakıldığında %48,5‘i ortaöğretim düzeyinde ve %26,7‘si 

lisans düzeyinde eğitim almıĢ kiĢilerdir. 
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Tablo 9: AraĢtırmaya Katılanlarla Ġlgili Bazı Tanıtıcı Bilgiler-1 

YaĢ N Yüzde 

15-18 yaĢ 54 5,4 

19-22 yaĢ 91 17,0 

23-27 yaĢ 169 31,5 

28-35 yaĢ 134 25,0 

35 ve üstü yaĢ 88 16,4 

Toplam 536 100 

Eğitim Durumu N Yüzde 

lköğretim 82 15,3 

Ortaöğretim 259 48,3 

Önlisans 45 8,4 

Lisans 143 26,7 

Lisansüstü 7 1,3 

Toplam 536 100 

 

AraĢtırmaya katılanların %68,8‘i erkek ve %31,2‘si erkektir, %32,1 i evli, 

%67,9‘u bekârdır. Otelcilik sektöründe çoğunlukla bekârlar çalıĢmaktadır. 

ÇalıĢanların aylık gelirleri 800-1200 TL arası %49,8‘i ve %32,8‘i de 1201-1500 arası 

gelire sahiptir, daha üstü gelire sahip olanların oranı çok düĢüktür.  

Tablo 10: AraĢtırmaya Katılanların Demografik Özeliklerine Ait Bazı 

Bilgiler-2 

Cinsiyet N Yüzde 

Erkek 369 68,8 

Kadın  167 31,2 

Toplam 536 100 

Medeni Durum N Yüzde 

Evli 172 32,1 

Bekâr 364 67,9 

Toplam 536 100 

Aylık Gelir N Yüzde 

800-1200 TL 267 49,8 

1201-1500 TL 176 32,8 

1501-2000 TL 52 9,7 

2001-2500 TL 13 2,4 

2500 TL ve üstü  28 5,2 

Toplam 536 100 
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ÇalıĢanların bölümlere göre dağılımı; F&B (Servis) bölümü %46,3, önbüro 

%19 ve kat hizmetleri %15‘dir. En fazla katılım servis bölümündedir. ÇalıĢanların 

pozisyonuna bakıldığında; katılım en fazla servis elemanı, kat görevlisi ve 

resepsiyonistlerden oluĢmaktadır. ÇalıĢanların çalıĢma statüsüne bakıldığında 

%47,4‘ü daimi, %52,6‘sı geçici çalıĢmaktadır. 

Tablo 11: AraĢtırmaya Katılanların ĠĢ Özelliklerine ĠliĢkin Dağılımlar-1 

ÇalıĢılan 

Bölüm 

N % ÇalıĢılan 

Pozisyon 

N % Otelin 

Yıldız 

Sayısı 

N % 

Önbüro 102 19 Resepsiyonist 69 12,9 4 Yıldızlı 103 19,2 

Servis, 

Bar, F&B 

248 46,3 Kat Görevlisi 80 14,9 5 Yıldızlı 433 80,9 

Mutfak 47 8,8 Servis 

Elemanı 

256 47,8 Toplam 536 100 

Kat 

Hizmetleri 

83 15,5 Ġdari Memur 30 5,6 ÇalıĢma 

ġekli 

N % 

Ġnsan 

Kaynakları 

21 3,0 Müdür, 

Bölüm 

Müdürü 

30 5,6 Daimi 254 47,4 

Yardımcı 

Hizmetler 

35 6,5 ġef 40 7,5 Geçici 282 52,6 

Toplam 536 100 Bell Boy 20 3,7 Toplam 536 100 

   Diğer 11 2,1    

   Toplam 536 100    

 

AraĢtırmaya katılanların %36‘sı turizm eğitim almıĢtır. Turizm ile ilgili 

ortaöğretim  (%22,9) ve lisans (%9,1) düzeyinde eğitim almıĢlardır. AraĢtırmaya 

katılanların çalıĢtıkları otellere bakıldığında %20‘si dört yıldızlı, %80‘i beĢ 

yıldızlıdır. AraĢtırmaya katılanların %44,6‘sı Antalya ilinden, %31,7‘si Muğla 

ilinden ve %23,7‘si Ġstanbul ilindendir. ġu anki iĢyerlerindeki çalıĢma sürelerine 

bakıldığında; %49,6‘sının 0-18 ay arası deneyime sahip olduğu görülmektedir. 19-36 

ay arası deneyime sahip olanların oranı ise %27,2‘dir. AraĢtırmaya katılanların 

%80‘ine yakını 1-3 yıl arası deneyime sahiptir. Toplam turizm sektöründeki çalıĢma 

süresine bakıldığında; %52,8‘inin 5 yıl ve üzeri deneyime sahip olduğu 

görülmektedir. 
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Tablo 12: AraĢtırmaya Katılan ÇalıĢanların ĠĢ Özelliklerine Ait 

Dağılımlar-2 

Turizm 

Eğitim 

Alma 

N % ÇalıĢma 

Deneyimi 

N % Toplam 

Sektör 

Deneyimi 

N % 

Evet 193 36 0-18 ay 266 49,6 0-18 ay 117 21,8 

Hayır 343 64 18-36 ay 146 27,2 18-36 ay 54 10,1 

Toplam 536 100 37-48 ay 29 5,4 37-48 ay 39 7,3 

Aldığı 

Turizm 

Eğitimi 

N % 49-60 ay 25 4,7 49-60 ay 43 8,0 

Turizm 

Lisesi 

123 22,9 61 ve üstü 70 13,1 61 ve üstü 283 52,8 

Turizm 

Önlisans 

23 3,9 Toplam 536 100 Toplam 536 100,0 

Turizm 

Lisans 

47 9,1 Otelin 

Bulunduğu 

Ġl 

N %    

Toplam 193 36 Antalya 239 44,6    

Muğla 170 31,7    

Ġstanbul 127 23,7    

Toplam 536 100    

 

4.2. BETĠMLEYĠCĠ ĠSTATĠSTĠKLER VE KORELASYONLAR 

AraĢtırmaya 536 çalıĢan katılmıĢtır. AraĢtırmaya katılanların duygusal emek 

düzeyi ortalaması 3.14, yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalaması 2.80, derin davranıĢ 

düzeyi ortalaması 3.48, tükenmiĢlik ortalaması 2.61, duygusal tükenme ortalaması 

2.70, duyarsızlaĢma düzeyi ortalaması 2.51, kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi 4.64, iĢ 

tatmin düzeyi ortalaması 3.369, içsel tatmin düzeyi ortalaması 3.36, dıĢsal tatmin 

düzeyi ortalaması 3.372 ve iĢten ayrılma niyeti ortalaması 2.618 olarak bulunmuĢtur. 

Duygusal emek ve boyutlarının ortalaması 3‘ün üzerinde çıkması çalıĢanların iĢlerine 

duygularını kattıkların göstermektedir. Derin davranıĢın yüksek çıkması ve yüzeysel 

davranıĢın düĢük çıkması iĢletmeler için istenilen bir sonuçtur. Yani çalıĢanlar 

iĢlerine duygularını katmaktadırlar. Bu sonuçlar Çaldağ (2010) ve Pala (2008)‘in 

yaptığı çalıĢmaların sonuçları ile örtüĢmektedir. Derin davranıĢ ve yüzeysel davranıĢ 

boyutları birbirine yakın görünmektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların tükenmiĢlik 
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düzeylerinin düĢük olduğu gözlemlenmiĢtir. Bu iĢletmeler için olumlu bir sonuçtur. 

ĠĢ tatminleri ortalama değerin 3‘ün üzerindedir, bu sonuca göre çalıĢanların yaptıkları 

iĢten memnun oldukları söylenebilir. ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyetleri yüksek 

düzeyde görülmemektedir.  

 

Tablo 13: Ölçekler ve Faktörlere Ait Betimleyici Ġstatistikler 

 N Minumum Maksimum Ortalama Standart 

Sapma 

Yüzeysel 

DavranıĢ 

536 1 5 2,8072 0,79848 

Derin 

DavranıĢ 

536 1,17 5 3,4833 0,66681 

Duygusal 

Emek 

536 1,42 4,67 3,1452 0,48934 

Duygusal 

Tükenme 

536 1 5 2,7034 0,90717 

DuyarsızlaĢma 536 1 5 2,5161 0,96693 

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hissi 

536 3,25 5 4,6493 0,69035 

TükenmiĢlik 536 1 5 2,6174 0,59253 

Ġçsel Tatmin 536 1 5 3,3677 0,74101 

DıĢsal Tatmin 536 1 5 3,3726 0,77852 

ĠĢ Tatmini 536 1 5 3,3697 0,71941 

ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

536 1 5 2,6180 1,16380 

 

AraĢtırmaya katılanların duygusal emek düzeyleri, tükenmiĢlik, iĢ tatmini ve 

iĢten ayrılma niyetleri arasındaki ilĢikiyi bulmak için korelasyon analizi yapılmıĢtır.  
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Tablo 14: Ölçekler ve Faktörler Arası Korelasyon Tablosu 

⃰Korelasyon 0.01 düzeyinde anlamlıdır. 

 

   1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

1 ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

Korelasyon 1 -

,071 

-

,055 

-

,084 

-

,284 

-

,213 

-

,162 

,528 ,531 ,519 -

,009 

  P  ,102 ,201 ,051 ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,841 

2 ĠĢ Tatmini Korelasyon -

,071 

1 ,966 ,930 -

,009 

-

,249 

,284 -

,214 

-

,048 

,007 -

,380 

  P ,102  ,000 ,000 ,831 ,000 ,000 ,000 ,266 ,863 ,000 

3 Ġçsel Tatmin Korelasyon -

,055 

,966 1 ,805 -

,016 

-

,252 

,279 -

,193 

-

,020 

,021 -

,383 

  P ,201 ,000⃰  ,000⃰ ,719 ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,641 ,629 ,000⃰ 

4 DıĢsal Tatmin Korelasyon -

,084 

,930 ,805 1 ,001 -

,214 

,258 -

,219 

-

,082 

-

,013 

-

,332 

  P ,051 ,000⃰ ,000⃰  ,983 ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,057 ,771 ,000⃰ 

5 Duygusal Emek Korelasyon -

,284 

-

,009 

-

,016 

,001 1 ,736 ,586 -

,303 

-

,259 

-

,318 

-

,040 

  P ,000⃰ ,831 ,719 ,983  ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,355 

6 Yüzeysel 

DavranıĢ 

Korelasyon -

,213 

-

,249 

-

,252 

-

,214 

,736 1 -

,117 

-

,130 

-

,225 

-

,261 

,232 

  P ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰  ,007⃰ ,003⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ 

7 Derin DavranıĢ Korelasyon -

,162 

,284 ,279 ,258 ,586 -

,117 

1 -

,289 

-

,110 

-

,154 

-

,337 

  P ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,007⃰  ,000⃰ ,011⃰ ,000⃰ ,000⃰ 

8 TükenmiĢlik Korelasyon ,528 -

,214 

-

,193 

-

,219 

-

,303 

-

,130 

-

,289 

1 ,831 ,799 ,372 

  P ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,003⃰ ,000⃰  ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ 

9 

 

Duygusal 

Tükenme 

Korelasyon ,531 -

,048 

-

,020 

-

,082 

-

,259 

-

,225 

-

,110 

,831 1 ,725 -

,129 

  P ,000⃰ ,266 ,641 ,057 ,000⃰ ,000⃰ ,011⃰ ,000⃰  ,000⃰ ,003⃰ 

10 DuyarsızlaĢma Korelasyon ,519 ,007 ,021 -

,013 

-

,318 

-

,261 

-

,154 

,799 ,725 1 -

,062 

  P ,000⃰ ,863 ,629 ,771 ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰  ,150 

11 KiĢisel BaĢarı 

Duygusu 

Korelasyon -

,009 

-

,380 

-

,383 

-

,332 

-

,040 

,232 -

,337 

,372 -

,129 

-

,062 

1 

  P ,841 ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,355 ,000⃰ ,000⃰ ,000⃰ ,003⃰ ,150  
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Yukarıdaki Tablo 14‘e göre çalıĢmaya katılanların duygusal emek düzeyi ile 

iĢ tatmini, içsel tatmin, dıĢsal tatmin ve düĢük kiĢisel baĢarı duygusu boyutları 

arasında anlamlı bir iliĢki yoktur. Anlamlı iliĢki bulunan boyutlar aĢağıda 

özetlenmiĢtir. SavaĢ (2012) çalıĢmasında duygusal emek ile iĢ tatmini ve dıĢsal 

tatmin arasında anlamlı ve pozitif iliĢkinin olduğunu fakat duygusal emek ile içsel 

tatmin arasında anlamlı bir iliĢkinin olmadığını belirtmektedir. Kinman (2009) ise bu 

çalıĢmanın aksine, duygusal emek ile içsel tatmin ve dıĢsal tatmin arasında negatif 

bir iliĢki olduğunu belirtmektedir. 

Analiz sonuçları, duygusal emek ile iĢten ayrılma niyeti arasında anlamlı ve 

negatif bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,284, p<,001). DeğiĢkenler 

arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken diğerinin 

arttığını göstermektedir. ÇalıĢanların duygusal emek düzeyi artarken iĢten ayrılma 

niyeti azalır veya duygusal emek düzeyi azalırken iĢten ayrılma niyeti artmaktadır. 

Literatürde de duygusal emek davranıĢları arttığında iĢten ayrılma niyetinin 

azaldığını gösteren çalıĢmalar vardır (Çaldağ, 2010). 

Analiz sonuçları, duygusal emek ile tükenmiĢlik düzeyi arasında anlamlı ve 

negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,303, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. ÇalıĢanların duygusal emek düzeyi artarken 

tükenmiĢlik azalır veya duygusal emek düzeyi azalırken tükenmiĢlik düzeyi 

artmaktadır. Literatürde de duygusal emek davranıĢları ile tükenmiĢlik düzeyi 

arasında negatif (Çaldağ, 2010) ve pozitif (Oral ve Köse, 2011) iliĢkinin olduğunu 

gösteren çalıĢmalar vardır. 

Analiz sonuçları, duygusal emek ile duygusal tükenme düzeyi arasında 

anlamlı ve negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,259, 

p<,001). DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin 

azalırken diğerinin arttığını göstermektedir. ÇalıĢanların duygusal emek düzeyi 

artarken duygusal tükenmeleri azalır veya duygusal emek düzeyi azalırken duygusal 

tükenme düzeyi artmaktadır.  
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Analiz sonuçları, duygusal emek ile duyarsızlaĢma düzeyi arasında anlamlı ve 

negatif yönlü düĢük bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,318, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. ÇalıĢanların, duygusal emek düzeyi artarken 

duyarsızlaĢma düzeyleri azalır veya duygusal emek düzeyi azalırken duyarsızlaĢma 

düzeyi artmaktadır.  

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi ile çalıĢanların iĢ 

tatmini, tükenmiĢlik ve iĢten ayrılma niyeti ve alt boyutları arasında anlamlı bir iliĢki 

var olup olmadığı basit korelasyon analizi ile test edilmiĢtir. Analiz sonuçları 

yüzeysel davranıĢ ile diğer boyutlar ve alt boyutlar arasında anlamlı bir iliĢkinin 

olduğunu göstermektedir. 

Analiz sonuçları, yüzeysel davranıĢ ile iĢten ayrılma niyeti arasında anlamlı 

ve negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,213, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi artarken 

iĢten ayrılma niyeti azalır veya derin davranıĢ düzeyi azalırken iĢten ayrılma niyeti 

artmaktadır. Konu ile ilgili yapılan çalıĢmalarda ise iĢten ayrılma niyeti ile yüzeysel 

davranıĢ arasında pozitif iliĢkinin olduğunu gösteren bulgular vardır (Pala, 2008; 

Yalçın, 2010; Seray ve Yünlü, 2010; BeğenirbaĢ ve ÇalıĢkan, 2013).  

Analiz sonuçları, yüzeysel davranıĢ ile iĢ tatmini arasında anlamlı ve negatif 

yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,249, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını veya biri artarken diğerinin de azaldığını göstermektedir. 

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların, yüzeysel davranıĢ düzeyi artarken iĢ tatmini azalır 

veya yüzeysel davranıĢ düzeyi azalırken iĢ tatmini artmaktadır. Abraham (1998), 

Zapf (2002), Grandey (2003), Pugh, Groth, And Hennıg-Thurau (2010), Yalçın 

(2010), Köksel (2009), Zhang ve Zhu (2008), Judge, Woof ve Hurst (2009), BaĢbuğ, 

Ballı ve Oktuğ (2010), Johnson (2004), Oral ve Köse (2011) Ghalandari ve Jogh 

(2012), yüzeysel davranıĢ ile iĢ tatmini arasında anlamlı ve negatif iliĢkinin 

olduğunu, Pala (2008), Chu (2002) ise yüzeysel davranıĢ ile iĢ tatmini arasında 
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pozitif bir iliĢkinin olduğunu gözlemlemiĢtir. Bickes ve diğ., (2014) yaptığı 

çalıĢmada iki boyut arasında iliĢkinin olmadığını belirtmektedir. 

Analiz sonuçları, yüzeysel davranıĢ ile içsel tatmin arasında anlamlı ve 

negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,252, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların, yüzeysel davranıĢ 

düzeyi artarken içsel tatminleri azalır veya yüzeysel davranıĢ düzeyi azalırken içsel 

tatminleri artmaktadır.  

Analiz sonuçları, yüzeysel davranıĢ ile dıĢsal tatmin arasında anlamlı ve 

negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,214, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların, yüzeysel davranıĢ 

düzeyi artarken dıĢsal tatminleri azalır veya yüzeysel davranıĢ düzeyi azalırken dıĢsal 

tatminleri artmaktadır.  

Analiz sonuçları, yüzeysel davranıĢ ile tükenmiĢlik arasında anlamlı ve 

negatif yönlü çok zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,130, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların yüzeysel davranıĢ 

düzeyi artarken tükenmiĢlik düzeyi azalır veya yüzeysel davranıĢ düzeyi azalırken 

tükenmiĢlik düzeyi artmaktadır. Literatürde yüzeysel davranıĢ ile tükenmiĢlik 

arasında negatif (Çaldağ, 2010) bir iliĢki ve pozitif (Lewig ve Dolard, 2003; Zapf ve 

diğ., 1999; Morris ve Feldman, 1997; Oral ve Köse, 2011).bir iliĢkinin tespit edilidiği 

çalıĢmalar vardır.   

Analiz sonuçları, yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme arasında anlamlı ve 

negatif yönlü çok zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,225, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların, yüzeysel davranıĢ 

düzeyi artarken duygusal tükenme düzeyi azalır veya yüzeysel davranıĢ düzeyi 

azalırken duygusal tükenme düzeyi artmaktadır. Bu bulgular Chu (2002‘nin 

sonuçları ile örtüĢmekte fakat Kruml ve Geddes (2000), Köksel (2008),  Zhang ve 



90 

 

Zhu (2008), Pugh, Groth, And Hennıg-Thurau (2010), Yalçın (2010), Ağırman 

(2012), Brotheridge ve Lee (2003), Lee (2010), Köse, Oral ve Türesin (2011), 

Basım, BegenirbaĢ ve Yalçın (2013)‘in çalıĢmalarında elde edilen sonuçlar ile 

örtüĢmemektedir. Bu çalıĢmalarda iki boyut arasında pozitf bir iliĢkin olduğu 

söylenmektedir. 

Analiz sonuçları, yüzeysel davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında anlamlı ve 

negatif yönlü çok zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,261, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların yüzeysel davranıĢ 

düzeyi artarken duyarsızlaĢma düzeyi azalır veya yüzeysel davranıĢ düzeyi azalırken 

duyarsızlaĢma düzeyi artmaktadır. Yalçın (2010)‘ın bulduğu sonuçlar bu çalıĢma ile 

örtüĢmekte, Brodheridge ve Grandey (2002) ve Köksel (2008), Köse, Oral ve 

Türesin (2011), Lee (2010)‘nin bulduğu sonuçlarda ise yüzeysel davranıĢ ile 

duyarsızlaĢma arasında pozitif bir iliĢki bulunmuĢtur ve bu çalıĢma ile 

örtüĢmemektedir. 

Analiz sonuçları, yüzeysel davranıĢ ile kiĢisel baĢarı duygusu arasında 

anlamlı ve pozitif yönlü çok zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir 

(r(536)=,232, p<,001). DeğiĢkenler arasındaki pozitif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir 

değiĢkenin azalırken diğerinin azaldığını veya biri artarken diğerinin de arttığını 

göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların, yüzeysel davranıĢ düzeyi artarken 

kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi artar veya yüzeysel davranıĢ düzeyi azalırken kiĢisel 

baĢarı duygusu düzeyi azalmaktadır. Ünler Öz (2006),‘ün bulduğu sonuç bu çalıĢma 

ile örtüĢmekte fakat Brotheridge ve Grandey (2002), ise yüzeysel davranıĢ ile düĢük 

kiĢisel baĢarısızlık duygusu arasında negatif yönlü bir iliĢki bulmuĢtur ve bu çalıĢma 

ile örtüĢmemektedir. 

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ile çalıĢanların iĢ 

tatmini, tükenmiĢlik, iĢten ayrılma niyeti ve alt boyutları arasında anlamlı bir iliĢki 

var olup olmadığı basit korelasyon analizi ile test edilmiĢtir. Analiz sonuçları derin 

davranıĢ ile diğer boyutlar ve alt boyutlar arasında anlamlı bir iliĢkinin olduğunu 

göstermektedir. 
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Analiz sonuçları, derin davranıĢ ile iĢten ayrılma niyeti arasında anlamlı ve 

negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,162, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların derin davranıĢ 

düzeyi artarken iĢten ayrılma niyeti azalır veya derin davranıĢ düzeyi azalırken iĢten 

ayrılma niyeti artmaktadır. Seray ve Yünlü (2010), Chau ve diğ., (2009), Brotheridge 

ve Grandey (1999;2002), Ünler Öz (2006), Yalçın (2010), Pala (2008) derin davranıĢ 

ile iĢten ayrılma niyeti arasında anlamlı ve negatif bir iliĢki bulmuĢ, yazarların 

buldukları sonuçlar bu çalıĢmanın sonuçları ile örtüĢmektedir.  

Analiz sonuçları, derin davranıĢ ile iĢ tatmini arasında anlamlı ve pozitif 

yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=,284, p<,001). DeğiĢkenler 

arasındaki pozitif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken diğerinin 

azaldığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi 

artarken iĢ tatmini artar veya derin davranıĢ düzeyi azalırken iĢ tatmini azalmaktadır. 

Literatürde derin davranıĢ ile iĢ tatmini arasında pozitif iliĢki olduğun gösteren 

çalıĢmalar (Chu,2002; Ashforth ve Humprey, 1993; Zhang ve Zhu, 2008; Yang ve 

Chang, 2008; SavaĢ, 2012; Uysal, 2007; Pala, 2008; Yalçın, 2010; Genç, 2013) 

negatif iliĢki olduğunu gösteren çalıĢmalar (Grandey, 2003) ve herhangi bir iliĢkinin 

olmadığını gösteren çalıĢmalar (Cheung ve diğ., 2011; Bickes ve diğ., 2014; Köksel, 

2009; Johnson, 2004) bulunmaktadır.   

Analiz sonuçları, derin davranıĢ ile içsel tatmin arasında anlamlı ve pozitif 

yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=,279, p<,001). DeğiĢkenler 

arasındaki pozitif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken diğerinin 

azaldığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi 

artarken içsel tatmin artar veya derin davranıĢ düzeyi azalırken içsel tatmin 

azalmaktadır.  

Analiz sonuçları, derin davranıĢ ile dıĢsal tatmin arasında anlamlı ve pozitif 

yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=,258, p<,001). DeğiĢkenler 

arasındaki pozitif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken diğerinin 

azaldığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi 
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artarken dıĢsal tatmin artar veya derin davranıĢ düzeyi azalırken dıĢsal tatmin 

azalmaktadır.  

Analiz sonuçları, derin davranıĢ ile tükenmiĢlik arasında anlamlı ve negatif 

yönlü çok zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,289, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların derin davranıĢ 

düzeyi artarken tükenmiĢlik düzeyi azalır veya derin davranıĢ düzeyi azalırken 

tükenmiĢlik düzeyi artmaktadır. Bu sonuçlar Çaldağ (2010), Seray ve Yünlü (2010), 

Chau ve diğ., (2009)‘un bulduğu sonuçlar ile örtüĢmektedir. ÇalıĢanların devamlı 

içten davranıĢlar sergileme çabası göstermesinden dolayı belli zaman sonra iĢlerinde 

tükenmeye yol açacağı söylenebilir. 

Analiz sonuçları, derin davranıĢ ile duygusal tükenme arasında anlamlı ve 

negatif yönlü çok zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,110, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların derin davranıĢ 

düzeyi artarken duygusal tükenme düzeyi azalır veya derin davranıĢ düzeyi azalırken 

duygusal tükenme düzeyi artmaktadır. Bu sonuç Ağırman (2012)‘nın çalıĢmasının 

sonucu ile örtüĢmekte, Chu (2002), Ünler Öz (2006), Yalçın (2010), Lee (2010), 

Basım, BeğenirbaĢ ve Yalçın (2013)‘ın yaptığı çalıĢmaları ile örtüĢmemektedir, bu 

çalıĢmalarda derin davranıĢ ile duygusal tükenme arasında anlamlı ve negatif bir 

iliĢkinin olduğu söylenmektedir. 

Analiz sonuçları, derin davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında anlamlı ve negatif 

yönlü çok zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,154, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların derin davranıĢ 

düzeyi artarken duyarsızlaĢma düzeyi azalır veya derin davranıĢ düzeyi azalırken 

duyarsızlaĢma düzeyi artmaktadır.  Bu sonuçlar, Ünler Öz(2006), Köksel (2008), 

Yalçın (2010), Lee (2010), Köse, Oral ve Türesin (2011)‘in yaptığı çalıĢmaların 

sonuçları ile örtüĢmektedir. 
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Analiz sonuçları, derin davranıĢ ile kiĢisel baĢarı duygusu arasında anlamlı ve 

negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,337, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını veya biri artarken diğerinin de azaldığını göstermektedir. 

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi artarken kiĢisel baĢarı duygusu 

düzeyi azalır veya derin davranıĢ düzeyi azalırken kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi 

artmaktadır. Bu sonuç Ağırman (2012)‘ın yaptığı çalıĢmanın sonucu ile örtüĢmekte, 

Ünler Öz (2006), Yalçın (2010), Lee (2010)‘nin yaptığı çalıĢmalar ile 

örtüĢmemektedir.  

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ile çalıĢanların iĢ tatmini 

ve iĢten ayrılma niyeti arasında anlamlı bir iliĢki var olup olmadığı basit korelasyon 

analizi ile test edilmiĢtir. Analiz sonuçları tükenmiĢlik düzeyi ile diğer boyutlar ve alt 

boyutlar arasında anlamlı bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir. 

Analiz sonuçları, tükenmiĢlik düzeyi ile iĢten ayrılma niyeti arasında anlamlı 

ve pozitif yönlü orta düzeyde bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=,528, 

p<,001). DeğiĢkenler arasındaki pozitif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin 

azalırken diğerinin azaldığını veya bir değiĢkenin artarken diğer değiĢkenin arttığını 

göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların, tükenmiĢlik düzeyi artarken iĢten 

ayrılma niyeti artar veya tükenmiĢlik düzeyi azalırken iĢten ayrılma niyeti 

azlamaktadır. Bu sonuç Ünler Öz, (2006)‘ün çalıĢmasının sonucu ile örtüĢmektedir.  

Analiz sonuçları, tükenmiĢlik düzeyi ile iĢ tatmini arasında anlamlı ve negatif 

yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,214, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını veya bir değiĢkenin artarken diğer değiĢkenin azaldığını 

göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi artarken iĢ 

tatmini azalır veya tükenmiĢlik düzeyi azalırken iĢ tatmini artmaktadır.  

Analiz sonuçları, tükenmiĢlik düzeyi ile içsel tatmin arasında anlamlı ve 

negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,193, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını veya bir değiĢkenin artarken diğer değiĢkenin azaldığın 
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göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi artarken içsel 

tatmin azalır veya tükenmiĢlik düzeyi azalırken içsel tatmin artmaktadır.  

Analiz sonuçları, tükenmiĢlik düzeyi ile dıĢsal tatmin arasında anlamlı ve 

negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,219, p<,001). 

DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin azalırken 

diğerinin arttığını veya bir değiĢkenin artarken diğer değiĢkenin azaldığını 

göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi artarken dıĢsal 

tatmin azalır veya tükenmiĢlik düzeyi azalırken dıĢsal tatmin artmaktadır.  

Ankete katılan çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi ile çalıĢanların iĢ 

tatmini ve iĢten ayrılma niyeti arasında anlamlı bir iliĢki var olup olmadığı basit 

korelasyon analizi ile test edilmiĢtir. Analiz sonuçları duygusal tükenme düzeyi ile 

iĢten ayrılma niyeti arasında anlamlı bir iliĢki olduğunu, duygusal tükenme ile iĢ 

tatmini ve alt boyutları içsel tatmin ve dıĢsal tatmin arasında anlamlı bir iliĢkinin 

olmadığını göstermektedir. Köksel (2009) ise bu çalıĢmanın tersine, iĢ tatmini ile 

duygusal tükenme arasında negatif bir iliĢkinin olduğunu belirtmektedir.   

Analiz sonuçları, duygusal tükenme düzeyi ile iĢten ayrılma niyeti arasında 

anlamlı ve pozitif yönlü orta düzeyde bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir 

(r(536)=,531, p<,001). DeğiĢkenler arasındaki pozitif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir 

değiĢkenin azalırken diğerinin azaldığını veya bir değiĢkenin artarken diğer 

değiĢkenin arttığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılanların duygusal tükenme 

düzeyi artarken iĢten ayrılma niyeti artar veya duygusal tükenme düzeyi azalırken 

iĢten ayrılma niyeti azalmaktadır. Bu sonuç Ünler Öz (2006)‘ün yaptığı çalıĢmanın 

sonucu ile örtüĢmektedir.   

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ile çalıĢanların iĢ 

tatmini ve iĢten ayrılma niyeti arasında anlamlı bir iliĢki var olup olmadığı basit 

korelasyon analizi ile test edilmiĢtir. Analiz sonuçları tükenmiĢlik düzeyi iĢten 

ayrılma niyeti arasında anlamlı bir iliĢki olduğunu, duyarsızlaĢma ile iĢ tatmini ve alt 

boyutları içsel tatmin ve dıĢsal tatmin arasında anlamlı bir iliĢkinin olmadığını 

göstermektedir. Köksel (2008), ise bu çalıĢmanın tersine, iĢ tatmini ile duyarsızlaĢma 

arasında anlamlı ve negatif iliĢkinin olduğunu belirtmektedir.  
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Analiz sonuçları, duyarsızlaĢma düzeyi ile iĢten ayrılma niyeti arasında 

anlamlı ve pozitif yönlü orta düzeyde bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir 

(r(536)=,519, p<,001). DeğiĢkenler arasındaki pozitif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir 

değiĢkenin azalırken diğerinin azaldığını veya bir değiĢikenin artarken diğer 

değiĢkenin arttığını göstermektedir. AraĢtırmaya katılan çalıĢanların duyarsızlaĢma 

düzeyi artarken iĢten ayrılma niyeti artar veya duyarsızlaĢma düzeyi azalırken iĢten 

ayrılma niyeti azalmaktadır. Bu sonuç Ünler Öz (2006),‘ün çalıĢması ile örtüĢmekte, 

Dursun, Bayram ve Aytaç (2011)‘ın çalıĢması ile örtüĢmemektedir.   

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi ile çalıĢanların 

iĢ tatmini ve iĢten ayrılma niyeti arasında anlamlı bir iliĢki var olup olmadığı basit 

korelasyon analizi ile test edilmiĢtir. Analiz sonuçlarna bakarak, kiĢisel baĢarı 

duygusu ile iĢ tatmini ve alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatmin arasında 

anlamlı bir iliĢki olduğunu, kiĢisel baĢarı duygusu ile iĢten ayrılma niyeti arasında 

anlamlı bir iliĢkinin olmadığı söylenebilir.  

Analiz sonuçları, düĢük kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi ile iĢ tatmini arasında 

anlamlı ve negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,380, 

p<,001). DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin 

azalırken diğerinin arttığını veya bir değiĢkenin artarken diğer değiĢkenin azaldığın 

göstermektedir. BaĢka bir ifadeyle, düĢük kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi artarken iĢ 

tatmin azalır veya düĢük kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi azalırken iĢ tatmin 

artmaktadır. Bu sonuç Köksel (2008), Dursun, Bayram ve Aytaç (2011)‘in yaptığı 

çalıĢmaların sonucu ile örtüĢmektedir.   

Analiz sonuçları, düĢük kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi ile içsel tatmin arasında 

anlamlı ve negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir (r(536)=-,383, 

p<,001). DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir değiĢkenin 

azalırken diğerinin arttığını veya bir değiĢkenin artarken diğer değiĢkenin azaldığın 

göstermektedir. AraĢtırmaya katılanların, düĢük kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi 

artarken içsel tatmin azalır veya düĢük kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi azalırken içsel 

tatmin artmaktadır.  
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Analiz sonuçları, düĢük kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi ile dıĢsal tatmin 

arasında anlamlı ve negatif yönlü zayıf bir iliĢkinin olduğunu göstermektedir 

(r(536)=-,332, p<,001). DeğiĢkenler arasındaki negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı bir 

değiĢkenin azalırken diğerinin arttığını veya bir değiĢkenin artarken diğer değiĢkenin 

azaldığın göstermektedir. AraĢtırmaya katılanların düĢük kiĢisel baĢarı duygusu 

düzeyi artarken dıĢsal tatmin azalır veya düĢük kiĢisel baĢarı duygusu düzeyi 

azalırken dıĢsal tatmin artmaktadır.  

AraĢtırmaya katılan çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ile iĢ tatmini ve alt 

boyutları içsel tatmin ve dıĢsal tatmin arasında anlamlı bir iliĢki var olup olmadığı 

basit korelasyon analizi ile test edilmiĢtir. Analiz sonuçları iĢten ayrılma niyeti ile iĢ 

tatmini arasında anlamlı bir iliĢkinin olmadığını göstermektedir. Bireylerin iĢlerinden 

doyum sağlayamamaları, sadece bireyleri değil, örgütleri de etkiler. Literatürde iĢten 

ayrılma niyeti ile iĢ tatmini arasında pozitif iliĢki olduğunu gösteren çalıĢmalar (Pala, 

2008; Yarız, 2004) ve iĢ tatmini ile iĢten ayrılma niyeti arasında negatif iliĢkinin 

olduğunu gösteren çalıĢmalar (Ünler ve Öz, 2006; Kaya, 2004)  vardır.   

ÇalıĢmada kullanılan ölçeklerin ve alt boyutlarının demografik değiĢkenlere 

göre değiĢip değiĢmediğini test etmek için yapılan analiz sonuçları aĢağıda tablolar 

halinde verilmiĢtir. 
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Tablo 15: YaĢ DeğiĢkenine ĠliĢkin Ġstatistikler 

 

Yukarıda Tablo 15‘de yaĢ ortalamalarına göre boyutların ortalamaları ve 

standart sapmaları verilmiĢtir. 

 

 

 

YaĢ  ĠSAYN DUYEM

K 

YUZDAV DERDAV TUK DUYTUK DUYRSZ DKBH 

15-18 

  

  

Ortalama 2,2259 3,1514 2,8153 3,4874 2,6001 2,6654 2,4528 4,6546 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 

Standart 

Sapma 

1,06331 0,54121 ,93251 ,64665 ,62466 ,96035 1,02545 ,73101 

19-22 

  

  

Ortalama 2,7990 3,0850 2,7297 3,4402 2,6676 2,8042 2,5735 4,6448 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 

Standart 

Sapma 

1,19981 0,43546 ,78053 ,71123 ,55777 ,89176 ,94695 ,54584 

23-27 

  

  

Ortalama 2,5823 3,1678 2,8304 3,5052 2,6908 2,7584 2,5688 4,7503 

N 169 169 169 169 169 169 169 169 

Standart 

Sapma 

1,14094 0,44501 ,73820 ,61303 ,58252 ,87624 ,95319 ,68791 

28-35 

  

  

Ortalama 2,7089 3,0502 2,6901 3,4103 2,5709 2,6622 2,5115 4,5753 

N 134 134 134 134 134 134 134 134 

Standart 

Sapma 

1,16944 0,49724 ,76722 ,67097 ,60863 ,91074 ,95883 ,69835 

36 ve 

üstü 

  

  

Ortalama 2,6014 3,3052 3,0161 3,5944 2,5060 2,5796 2,4014 4,5695 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 

Standart 
Sapma 

1,18404 0,54121 ,85788 ,72018 ,59054 ,94344 ,99831 ,77648 

Toplam 

  

  

Ortalama 2,6180 3,1452 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,5161 4,6493 

N 536 536 536 536 536 536 536 536 

Standart 

Sapma 

1,16384 0,48934 ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 ,96693 ,69035 
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Tablo 16: Duygusal Emeğin YaĢ DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin 

Kruskal-Wallis H Testi Sonuçları 

YaĢ N Sıra ort. sd χ2 p 

15-18 54 263,18 4 11,593 0,021 

19-22 91 252,86 

23-27 169 279,54 

28-35 134 241,54 

36 ve üstü 88 307,80 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duygusal emek düzeylerinin yaĢlarına göre farklılık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuçları yukarıdaki 

Tablo 16‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal emek ortalaması 3.1452, standart sapması 

0,48934‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal emek düzeylerinin yaĢlarına 

göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir (x
2
=11,593, p<0,05). Hesaplanan 

sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların duygusal emek düzeyleri 

ortalaması 36 ve üstü (3,3052),  23-27 (3,1678), 15-18 (3,1514) ve 28-35 (3,0502) 

olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. Bu sonuca göre çalıĢanların duygusal emek 

düzeylerinin yaĢlarına göre farklılık gösterdiği söylenebilir. Farklılığın hangi ikili 

arasında olduğu tespit etmek için yapılan analiz sonucuna göre, 19-22 yaĢ arası ve 36 

ve üstü yaĢ aralığı, 28-35 yaĢ arası ve 36 ve üstü yaĢ arası, 23-27 yaĢ arası ve 36 ve 

üstü yaĢ arası ikililerin ortalamalarının farklılığından kaynaklanmaktadır. Bu sonuç 

Çaldağ (2010)‘ın çalıĢması ile örtüĢmektedir.   

Tablo 17: Yüzeysel DavranıĢ Faktörünün YaĢ DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi Sonuçları 

YaĢ N Sıra ort. sd χ2 p 

15-18 54 271,33 4 10,427 0,034 

19-22 91 250,05 

23-27 169 274,11 

28-35 134 246,11 

36 ve üstü 88 309,17 

Toplam 536  



99 

 

ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ boyutu ortalamalarının yaĢlarına göre farklılık 

gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 17‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın yüzeysel davranıĢ boyutu ortalaması 2,8072, standart sapması 

0,79848‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ boyutu 

ortalamaların yaĢlarına göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir 

(x
2
=10,427, p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların 

duygusal emek düzeyleri ortalaması 36 ve üstü (3,0161),  23-27 (2,8304), 15-18 

(2,8153), 19-22 (2,7297) ve 28-35 (2,6901) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. 

BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ boyutu ortalaması yaĢlarına göre 

farklılık gösterdiği söylenebilir. Farklılığın hangi ikili arasında olduğu tespit etmek 

için yapılan analiz sonucuna göre, 28-35 yaĢ arsı ile 36 ve üstü yaĢ arası, 19-22 yaĢ 

arası ile 36 ve üstü yaĢ arası ikililerin ortalamalarının farklılığından 

kaynaklanmaktadır.  

Tablo 18: Derin DavranıĢ Faktörünün YaĢ DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi Sonuçları 

YaĢ N Sıra ort. sd χ2 p 

15-18 54 266,37 4 5,684 0,224 

19-22 91 261,61 

23-27 169 270,56 

28-35 134 250,68 

36 ve üstü 88 300,10 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların derin davranıĢ boyutu ortalamalarının yaĢlarına göre farklılık 

gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 18‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın derin davranıĢ boyutu ortalaması 3,4833, standart sapması 

0,66681‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların derin davranıĢ boyutu ortalamaların 

yaĢlarına göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (x
2
=5,684, p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların duygusal emek 
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düzeyleri ortalaması 36 ve üstü (3,5944),  23-27 (3,5052), 15-18 (3,4874), 19-22 

(3,4402) ve 28-35 (3,4103) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, 

çalıĢanların derin davranıĢ boyutu ortalaması yaĢlarına göre farklılık göstermediği 

söylenebilir. Bu sonuç Köksel (2009)‘in yaptığı çalıĢmanın sonucu ile örtüĢmektedir.   

Tablo 19: TükenmiĢliğin YaĢ DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-

Wallis H Testi Sonuçları 

YaĢ N Sıra ort. sd χ2 p 

15-18 91 280,79 4 7,655 0,105 

19-22 169 288,38 

23-27 134 256,00 

28-35 88 238,01 

36 ve üstü 91 280,79 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların tükenmiĢlik düzeylerinin yaĢlarına göre farklılık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuçları yukarıdaki 

Tablo 19‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın tükenmiĢlik düzeyi ortalaması 2,6174, standart sapması 

0,59253‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeylerinin yaĢlarına 

göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (x
2
=7,655, p>0,05). Hesaplanan 

sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyleri ortalaması 

23-27 (2,6908), 19-22 (2,6676), 15-18 (2,6001), 28-35 (2,5709) ve 36 ve üstü 

(2,5060) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların 

tükenmiĢlik düzeyleri yaĢlarına göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 20: Duygusal Tükenme Faktörünün YaĢ DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi Sonuçları 

YaĢ N Sıra ort. sd χ2 p 

15-18 54 257,04 4 5,268 0,261 

19-22 91 284,80 

23-27 169 281,31 

28-35 134 263,60 

36 ve üstü 88 241,53 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların duygusal tükenme boyutu ortalamalarının yaĢlarına göre farklılık 

gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 20‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal tükenme boyutu ortalaması 2,7034, standart sapması 

0,90717‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal tükenme boyutu 

ortalamalarında yaĢlarına göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=5,268, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların 

duygusal tükenme boyutu ortalaması 19-22 (2,8042), 23-27 (2,7584), 15-18 (2,6654), 

28-35 (2,6622) ve 36 ve üstü (2,5796) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. BaĢka 

bir ifadeyle, çalıĢanların duygusal tükenme boyutu ortalmalarının yaĢlarına göre 

farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 21: DuyarsızlaĢma Faktörünün YaĢ DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi Sonuçları 

YaĢ N Sıra ort. sd χ2 p 

15-18 54 256,78 4 2,703 0,607 

19-22 91 277,90 

23-27 169 277,77 

28-35 134 268,23 

36 ve üstü 88 248,59 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duyarsızlaĢma boyutu ortalamalarının yaĢlarına göre farklılık 

gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 21‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duyarsızlaĢma boyutu ortalaması 2,5161, standart sapması 

0,96693‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal tükenme boyutu 

ortalamalarında yaĢlarına göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=2,703, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların 

duyarsızlaĢma boyutu ortalaması 19-22 (2,5735), 23-27 (2,5688), 28-35 (2,5115,) 15-

18 (2,4528) ve 36 ve üstü (2,4014) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. BaĢka bir 
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ifadeyle, çalıĢanların duyarsızlaĢma boyutu ortalmaları yaĢlarına göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tablo 22: DüĢük KiĢisel BaĢarı Duygusu Faktörünün YaĢ DeğiĢkenine 

Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi Sonuçları 

YaĢ N Sıra ort. sd χ2 p 

15-18 54 272,54 4 6,483 0,166 

19-22 91 274,98 

23-27 169 288,74 

28-35 134 250,85 

36 ve üstü 88 247,32 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarı boyutu ortalamalarının yaĢlarına göre 

farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 22‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın düĢük kiĢisel baĢarı boyutu ortalaması 4,6493, standart sapması 

0,69035‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarı boyutu 

ortalamalarında yaĢlarına göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=6,483, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların 

duyarsızlaĢma boyutu ortalaması 23-27 (4,7503), 15-18 (4,6546), 19-22 (4,6448), 28-

35 (4,5753) ve 36 ve üstü (4,5695) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. BaĢka bir 

ifadeyle, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarı boyutu ortalmaları yaĢlarına göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tablo 23: ĠĢten Ayrılma Niyetinin YaĢ DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin 

Kruskal-Wallis H Testi Sonuçları 

YaĢ N Sıra ort. sd χ2 p 

15-18 54 216,68 4 9,175 0,057 

19-22 91 291,45 

23-27 169 263,79 

28-35 134 281,30 

36 ve üstü 88 266,11 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyetlerinin ortalamalarının yaĢlarına göre farklılık 

gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 23‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın iĢten ayrılma niyeti ortalaması 2,6180, standart sapması 

1,16384‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarında 

yaĢlarına göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (x
2
=9,175, p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti 

ortalaması 19-22 (291,45), 28-35 (281,30), 36 ve üstü (266,11), 23-27 (263,79) ve 

15-18 (216,68) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların 

iĢten ayrılma niyeti ortalamaları yaĢlarına göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 24: ĠĢ Tatmininin YaĢ DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin Anova 

Analizi Sonucu 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminine ve alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatmine 

iliĢkin görüĢlerinin yaĢlarına göre anlamlı bir farklılık gösterip göstermediği 536 

kiĢiden elde edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. Örnekleme iliĢkin bazı istatistikler, 

 Varyans Kaynağı Kareler 

Toplamı  

s.d. Kareler 

Ortalama

sı 

F P 

ĠĢ  

Tatmini 

Gruplar arası 6,302 4 1,576 3,092 ,016 

Grup içi 270,591 531 ,510    

Toplam 276,893 535     

Ġçsel 

Tatmin 

Gruplar arası 6,248 4 1,562 2,885 ,022 

Grup içi 287,518 531 ,541    

Toplam 293,766 535     

DıĢsal 

Tatmin 

Gruplar arası 7,190 4 1,797 3,010 ,018 

Grup içi 317,069 531 ,597   

Toplam 324,259 535    
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tek faktörlü varyans analizi ve çoklu karĢılaĢtırma sonuçları yukarıdaki Tablo 24‘de 

yer almaktadır. 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı yaĢlarda yer alan 

çalıĢanların iĢ tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık vardır 

(F4,531=3,092, p<0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatmini yaĢ grubuna göre 

farklılık göstermektedir. Farklılıkların hangi ikili gruptan (gruplardan) 

kaynaklandığını gösteren Tukey testi sonuçlarına bakıldığında 23-27 yaĢ arası ile 28-

35 yaĢ arasında ve 23-27 yaĢ arası ile 36 ve üstü yaĢ arasında çalıĢanlaın iĢ tatminleri 

arasında anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı yaĢlarda yer alan 

çalıĢanların içsel tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir fark vardır 

(F4,531=2,885, p<0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların içsel tatmini yaĢ grubuna göre 

farklılık göstermektedir. Farklılıkların hangi ikili gruptan (gruplardan) 

kaynaklandığını gösteren test sonuçlarına bakıldığında 23-27 yaĢ arası ile 28-35 yaĢ 

arasında ve 23-27 yaĢ arası ile 36 ve üstü yaĢ arasında çalıĢanlaın iĢ tatminleri 

arasında anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı yaĢlarda yer alan 

çalıĢanların dıĢsal tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir fark vardır 

(F4,531=3,010, p<0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların dıĢsal tatmini yaĢ grubuna göre 

farklılık göstermektedir. Farklılıkların hangi ikili gruptan (gruplardan) 

kaynaklandığını gösteren test sonuçlarına bakıldığında 23-27 yaĢ arası ile28-35 yaĢ 

arası ve 23-27 yaĢ arası ile 36 ve üstü yaĢa arasında anlamlı bir farklılık olduğu 

görülmüĢtür. 
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Tablo 25: Cinsiyet DeğiĢkenine ĠliĢkin Bazı Ġstatistikler 

 

Cinsiyet değiĢkenine göre boyutların ortalamaları ve standart sapmaları Tablo 

25‘de yer almaktadır. 

Tablo 26: Duygusal Emeğin Cinsiyet DeğiĢkenine Göre Farklılığı Ġçin 

Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Cinsiyet N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Erkek 369 259,45 95738,50 27473,5 0,044 

Kadın 167 288,49 48177,50 

Toplam 536   

 

Cinsiyet değiĢkenine göre, duygusal emek düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 26‘da yer almaktadır.  

Duygusal emek düzeyleri ortalması 3,1175 standart sapması 0,49964‘dür. 

Elde edilen bulgular, erkek ve kadınların duygusal emek düzeylerinde anlamlı bir 

farklılık olduğunu göstermektedir (U=27473,5 p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama 

değerine bakıldığında, erkeklerin ortalaması 259,45 kadınların ortalaması 288,49 

YaĢ  ĠSAYN DUYEMK YUZDAV DERDAV TUK DUYTUK DUYRSZ DKBH 

Erkek 

 

 

Ortalama 2,6161 2,7676 3,4674 2,5929 2,7078 2,5279 4,5834 2,6161 

N 369 369 369 369 369 369 369 369 

Standart 

Sapma 

1,1802 ,83632 ,69169 ,58327 ,90638 ,99684 ,67673 1,18028 

Kadın 

 

 

Ortalama 2,6221 2,8948 3,5183 2,6716 2,6937 2,4901 4,7949 2,6221 

N 167 167 167 167 167 167 167 167 

Standart 

Sapma 

1,1301 ,70221 ,60874 ,61078 ,91158 ,89966 ,69984 1,13013 

Total 

 

 

Ortalama 2,6180 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,5161 4,6493 2,6180 

N 536 536 536 536 536 536 536 536 

Standart 

Sapma 

1,1638 ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 ,96693 ,69035 1,16384 
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kadınların duygusal emek düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir 

ifadeyle, duygusal emek düzeyinin cinsiyet değiĢkenine göre faarklılık gösterdiği 

söylenebilir. Literatürde kadınların erkeklerden daha fazla duygusal emek 

sergiledikleri sonucuna ulaĢılmıĢtır (Hochschild, 1983; Schaubroeck ve Jones, 2000; 

Morris ve Feldman,1996).  Glomb ve Devasheesh (2009), duygusal emek ve cinsiyet 

arasındaki iliĢkiyi incelemiĢ ve cinsiyete göre farkılılıkların olduğunu tespit etmiĢtir. 

Tablo 27: Yüzeysel DavranıĢın Cinsiyet DeğiĢkenine Göre Farklılığı Ġçin 

Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Cinsiyet N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Erkek 369 369 96351,50 28086,5 0,1 

Kadın 167 284,82 47564,50 

Toplam 536 369 96351,50 

 

Cinsiyet değiĢkenine göre, yüzeysel davranıĢ boyutu düzeylerinin farklık 

gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 27‘de yer almaktadır.  

Yüzeysel davranıĢ düzeyleri ortalması 2,8072 standart sapması 0,79848‘dir. 

Elde edilen bulgular, cinsiyet değiĢkenine göre, duygusal emek düzeylerinde anlamlı 

bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=28086,5, p>0,05). Hesaplanan sıralı 

ortalama değerine bakıldığında, erkeklerin ortalaması 369, kadınların ortalaması 

284,82 kadınların duygusal emek düzeyinin daha düĢük olduğu görülmektedir. BaĢka 

bir ifadeyle, cinsiyetin yüzeysel davranıĢ düzeylerine göre ortalamaları farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tablo 28: Derin DavranıĢın Cinsiyet DeğiĢkenine Göre Farklılığı Ġçin 

Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Cinsiyet N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Erkek 369 266,79 98445,00 30180,0 0,703 

Kadın 167 272,28 45471,00 

Toplam 536   
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Cinsiyet değiĢkenine göre, derin davranıĢ boyutu düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 28‘da yer almaktadır.  

Derin davranıĢ düzeyleri ortalması 3,4833 standart sapması 0,66681‘dür. Elde 

edilen bulgular, cinsiyet değiĢkenine göre duygusal emek düzeylerinde anlamlı bir 

farklılık olmadığını göstermektedir (U=30180 p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama 

değerine bakıldığında, erkeklerin ortalaması 266,79 kadınların ortalaması 272,28 

kadınların derin davranıĢ düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir 

ifadeyle, cinsiyetin derin davranıĢ düzeylerine göre ortalamalarında anlamlı bir 

farklılık olmadığı söylenebilir. 

Tablo 29: TükenmiĢliğin Cinsiyet DeğiĢkenine Göre Farklılığı Ġçin Mann 

Whitney U Testi Sonuçları 

Cinsiyet N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Erkek 369 261,95 96660,50 28395,5 0,146 

Kadın 167 282,97 47255,50 

Toplam 536   

 

Cinsiyet değiĢkenine göre tükenmiĢlik düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 29‘da yer almaktadır.  

TükenmiĢlik düzeyleri ortalması 2,6174 standart sapması 0,69169‘dür. Elde 

edilen bulgular, cinsiyet değiĢkenine göre tükenmiĢlik düzeylerinde anlamlı bir 

farklılık olmadığını göstermektedir (U=28395,5 p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama 

değerine bakıldığında, erkeklerin ortalaması 261,95 kadınların ortalaması 282,97 

kadınların tükenmiĢlik düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir 

ifadeyle, cinsiyetin tükenmiĢlik düzeylerine göre ortalamalarında anlamlı bir farklılık 

olmadığı söylenebilir. 
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Tablo 30: Duygusal Tükenmenin Cinsiyet DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

ĠÇin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Cinsiyet N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Erkek 369 269,99 99624,50 30263,5 0,741 

Kadın 167 265,22 44291,50 

Toplam 536   

 

Cinsiyet değiĢkenine göre, duygusal tükenme düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 30‘da yer almaktadır.  

Duygusal tükenme düzeyleri ortalması 2,7034 standart sapması 0,90717‘dir. 

Elde edilen bulgular, cinsiyet değiĢkenine göre duygusal tükenme düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=30263,5 p>0,05). Hesaplanan 

sıralı ortalama değerine bakıldığında, erkeklerin ortalaması 269,99 kadınların 

ortalaması 265,22 erkeklerin duygusal tükenme düzeyinin daha yüksek olduğu 

görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, cinsiyetin duygusal tükenme düzeylerine göre 

ortalamalarında anlamlı bir farklılık olmadığı söylenebilir. 

Tablo 31: DuyarsızlaĢmanın Cinsiyet DeğiĢkenine Göre Farklılığı Ġçin 

Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Cinsiyet N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Erkek 369 269,99 

265,22 

 

99624,50 

44291,50 

 

30496,5 

 

0,849 

Kadın 167 

Toplam 536 

 

Erkek ve kadınların duyarsızlaĢma düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 31‘de yer almaktadır.  

DuyarsızlaĢma düzeyleri ortalması 2,5161 standart sapması 0,96693‘dir. Elde 

edilen bulgular, erkek ve kadınların duyarsızlaĢma düzeylerinde anlamlı bir farklılık 

olmadığını göstermektedir (U=30496,5 p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 

bakıldığında, erkeklerin ortalaması 269,99 kadınların ortalaması 265,22 erkeklerin 
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duygusal tükenme düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, 

cinsiyetin duygusal tükenme düzeylerine göre ortalamalarında anlamlı bir farklılık 

olmadığı söylenebilir. 

Tablo 32: DüĢük KiĢisel BaĢarısızlık Duygusunun Cinsiyet DeğiĢkenine 

Göre Farklılığı Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Cinsiyet N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Erkek 369 253,09 93389,50 25124,5 0,001 

Kadın 167 302,55 50526,50 

Toplam 536   

 

Erkek ve kadınların düĢük kiĢisel baĢarı düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 32‘de yer almaktadır.  

DüĢük kiĢisel baĢarı düzeyleri ortalması 4,6493 standart sapması 0,69035‘dir. 

Elde edilen bulgular, erkek ve kadınların düĢük kiĢisel baĢarı düzeylerinde anlamlı 

bir farklılık olduğunuı göstermektedir (U=251243,5 p<0,05). Hesaplanan sıralı 

ortalama değerine bakıldığında, erkeklerin ortalaması 253,09 kadınların ortalaması 

302,55 kadınların düĢük kiĢisel baĢarı düzeyinin kadınların daha yüksek olduğu 

görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, cinsiyetin düĢük kiĢisel baĢarı hissi düzeylerine 

göre ortalamalarında anlamlı bir farklılık olduğu söylenebilir. Bu sonuç Köksel 

(2009)‘un çalıĢmasının sonucu ile örtüĢmektedir. 

Tablo 33: ĠĢten Ayrılma Niyetinin Cinsiyet DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Cinsiyet N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Erkek 369 267,76 98804,50 30539,5 0,870 

Kadın 167 270,13 45111,50 

Toplam 536   

 

Cinsiyete göre iĢten ayrılma niyeti düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 33‘de yer almaktadır.  



110 

 

ĠĢten ayrılma niyeti ortalaması 2,6180 standart sapması 1,16384‘dir. Elde 

edilen bulgular, cinsiyete göre iĢten ayrılma niyeti düzeylerinde anlamlı bir farklılık 

olmadığını göstermektedir (U=30539,5 p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 

bakıldığında, erkeklerin ortalaması 267,76 kadınların ortalaması 270,13 kadınların 

iĢten ayrılma niyeti düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, 

cinsiyetin iĢten ayrılma niyeti düzeylerine göre ortalamalarında anlamlı bir farklılık 

olmadığı söylenebilir. 

Tablo 34: ĠĢ Tatmininin Cinsiyete DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin T 

Testi Sonuçları 

 Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t p 

ĠĢ Tatmini Erkek 369 3,3826 ,72032 534 0,62 0,535 

Kadın 167 3,3410 ,71874 

Ġçsel Tatmin Erkek 369 3,3762 ,73149 534 0,392 0,695 

Kadın 167 3,3490 ,76351 

DıĢsal Tatmin Erkek 369 3,3923 ,78874 534 0,873 0,383 

Kadın 167 3,3289 ,75593 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminleri, alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatminlerinin 

cinsiyet değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık gösterip göstermediği 536 kiĢiden elde 

edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. T testi sonuçları yukarıdaki Tablo 34‘de yer 

almaktadır.  

Elde edilen bulgulara göre çalıĢanların iĢ tatminleri cinsiyet değiĢkenine göre 

anlamlı bir farklık bulunmamıĢtır (t534=0,62 ve p>0,05). ÇalıĢanların iĢ tatminleri 

ortalama puanları erkek (3,3826), kadın (3,3410) erkek ve kadınların puan 

ortalamaları birbirine yakındır. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatminleri cinsiyet 

değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık göstermediği söylenebilir. Köksel (2009) ise  

doktorlar üzerindeki çalıĢmasında iĢ tatminin cinsiyet değiĢkenine göre 

farklılaĢtığınıbelirtmektedir. 

ÇalıĢanların içsel tatminleri cinsiyet değiĢkenine göre anlamlı bir fark 

bulunmamıĢtır ((t534=0,392 ve p>0,05). ÇalıĢanların iĢ tatminleri ortalam puanları 

erkek (3,3762), kadın (3,3490) birbirine yakındır. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların 
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içsel tatminleri cinsiyet değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık göstermediği 

söylenebilir. 

ÇalıĢanların dıĢsal tatminleri cinsiyet değiĢkenine göre anlamlı bir fark 

bulunmamıĢtır (t534=0,873 ve p>0,05). ÇalıĢanların iĢ tatminleri ortalam puanları 

erkek (3,3923), kadın (3,3289) birbirine yakındır. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların 

dıĢsal tatminleri cinsiyet değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık göstermediği 

söylenebilir.  

Tablo 35: Duygusal Emeğin Medeni Durum DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Medeni 

Durum 

N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Evli 172 276,26 47517,50 29968,5 0,425 

Bekâr 364 264,83 96398,50 

Toplam 536   

 

Medeni durum değiĢkenine duygusal emek düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 35‘de yer almaktadır.  

Duygusal emek düzeyleri ortalaması 3,1452 standart sapması 0,48934‘dür. 

Elde edilen bulgular, medeni durum değiĢkenine duygusal emek düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=29968,5 p>0,05). Hesaplanan 

sıralı ortalama değerine bakıldığında, evlilerin ortalaması 276,26 bekârların 

ortalaması 264,83 bekârların duygusal emek düzeyinin daha yüksek olduğu 

görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, medeni durumun duygusal emek düzeylerine göre 

ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

Tablo 36 :Yüzeysel DavranıĢın Medeni Durum DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Medeni 

Durum 

N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Evli 172 273,39 47023,50 30462,5 0,615 

Bekâr 364 266,19 96892,50 

Toplam 536   



112 

 

Medeni durum değiĢkeni yüzeysel davranıĢ düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 36‘da yer almaktadır.  

Yüzeysel davranıĢ düzeyleri ortalaması 2,8072 standart sapması 0,79848‘dir. 

Elde edilen bulgular, medeni durum değiĢkenine yüzeysel davranıĢ düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=30462,5 p>0,05). Hesaplanan 

sıralı ortalama değerine bakıldığında, evlilerin ortalaması 273,39 bekarların 

ortalaması 266,19 evlilerin yüzeysel davranıĢ düzeyinin daha yüksek olduğu 

görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, medeni durumun yüzeysel davranıĢ düzeylerine 

göre ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

Tablo 37: Derin DavranıĢın Medeni Durum DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Medeni 

Durum 

N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Evli 172 278,50 47902,50 29583,5 0,303 

Bekâr 364 263,77 96013,50 

Toplam 536   

 

Medeni durum değiĢkenine göre derin davranıĢ düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 37‘de yer almaktadır.  

Derin davranıĢ düzeyleri ortalaması 3,4833 standart sapması 0,66681‘dir. 

Elde edilen bulgular, evli ve bekarların derin davranıĢ düzeylerinde anlamlı bir 

farklılık olmadığını göstermektedir (U=29683,5 p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama 

değerine bakıldığında, evlilerin ortalaması 278,5 bekarların ortalaması 263,77 

evlilerin derin davranıĢ düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir 

ifadeyle, medeni durumun derin davranıĢ düzeylerine göre ortalamalarında farklılık 

olmadığı söylenebilir.  
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Tablo 38: TükenmiĢliğin Medeni Durum DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Medeni 

Durum 

N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Evli 172 248,38 42721,00 27843 0,039 

Bekâr 364 278,01 101195,00 

Toplam 536   

 

Medeni durum değiĢkenine göre tükenmiĢlik düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 38‘de yer almaktadır.  

TükenmiĢlik düzeyleri ortalaması 2,6174 standart sapması 0,59253‘dir. Elde 

edilen bulgular, medeni durum değiĢkenine göre tükenmiĢlik düzeylerinde anlamlı 

bir farklılık olduğunu göstermektedir (U=27843 p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama 

değerine bakıldığında, evlilerin ortalaması 248,38 bekarların ortalaması 278,01 

bekarların tükenmiĢlik düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir 

ifadeyle, medeni durumun tükenmiĢlik düzeylerine göre ortalamalarında farklılık 

olduğu söylenebilir.  

Tablo 39: Duygusal Tükenmenin Medeni Durum DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Medeni 

Durum 

N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Evli 172 253,15 43542,50 28664,5 0,115 

Bekâr 364 275,75 100373,50 

Toplam 536   

 

Medeni durum değiĢkenine göre duygusal tükenme düzeylerinin farklık 

gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 39‘da yer almaktadır.  

Duygusal tükenme düzeyleri ortalaması 2,7034 standart sapması 0,90717‘dir. 

Elde edilen bulgular, medeni durum değiĢkenine göre duygusal tükenme 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=28664,5 p>0,05). 
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Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, evlilerin ortalaması 253,15 

bekarların ortalaması 275,75 bekarların duygusal tükenme düzeyinin daha yüksek 

olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, medeni durumun duygusal tükenme 

düzeylerine göre ortalamalarında farklılık olduğu söylenebilir.  

Tablo 40: DuyarsızlaĢmanın Medeni Durum DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Medeni 

Durum 

N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Evli 172 257,86 44352,00 29474 0,274 

Bekâr 364 273,53 99564,00 

Toplam 536   

 

Medeni durum değiĢkenine göre duyarsızlaĢma düzeylerinin farklık gösterip 

göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 40‘da yer almaktadır.  

DuyarsızlaĢma düzeyleri ortalaması 2,5161 standart sapması 0,96693‘dir. 

Elde edilen bulgular, medeni durum değiĢkenine göre duyarsızlaĢma düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=29474,5 p>0,05). Hesaplanan 

sıralı ortalama değerine bakıldığında, evlilerin ortalaması 257,86 bekarların 

ortalaması 273,53 bekarların duyarsızlaĢma düzeyinin daha yüksek olduğu 

görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, medeni durumun duyarsızlaĢma düzeylerine göre 

ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

Tablo 41: DüĢük KiĢisel BaĢarısızlığın Medeni Durum DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Medeni 

Durum 

N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Evli 172 253,93 43676,00 28798 0,134 

Bekâr 364 275,38 100240,00 

Toplam 536   
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Medeni durum değiĢkenine göre düĢük kiĢisel baĢarı düzeylerinin farklık 

gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 41‘de yer almaktadır.  

DüĢük kiĢisel baĢarı düzeyleri ortalaması 4,6493 standart sapması 

0,69035‘dir. Elde edilen bulgular, medeni durum değiĢkenine göre duygusal tükenme 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=28798 p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, evlilerin ortalaması 253,93 

bekarların ortalaması 275,38 bekarların düĢük kiĢisel baĢarı düzeyinin daha yüksek 

olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, medeni durumun düĢük kiĢisel baĢarı 

düzeylerine göre ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir. Köksel (2009), 

çalıĢmasında düĢük kiĢisel baĢarı düzeyinin medeni duruma göre farklılaĢtığını 

bulmuĢtur.  

Tablo 42: ĠĢten Ayrılma Niyetinin Medeni Durum DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

Medeni 

Durum 

N Sıra Ort. Sıra Top. U p 

Evli 172 259,42 44621,00 29743 0,350 

Bekâr 364 272,79 99295,00 

Toplam 536   

 

Medeni durum değiĢkenine göre iĢten ayrılma niyeti düzeylerinin farklık 

gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 42‘de yer almaktadır.  

ĠĢten ayrılma niyeti düzeyleri ortalaması 2,6180 standart sapması 1,16384‘dir. 

Elde edilen bulgular, medeni durum değiĢkenine göre iĢten ayrılma niyeti 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=29743 p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, evlilerin ortalaması 259,42 

bekarların ortalaması 272,79 bekarların iĢten ayrılma düzeyinin daha yüksek olduğu 

görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, medeni durumun iĢten ayrılma niyeti düzeylerine 

göre ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  
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Tablo 43: ĠĢ Tatmininin Medeni Durum DeğiĢkenine Göre T Testi 

Sonuçları 

 Medeni 

Durum 

N Ort. S.S. S.D. t p 

ĠĢ Tatmini Evli 172 3,4689 ,72174 534 2,203 0,028 

Bekar 364 3,3228 ,71452 

Ġçsel Tatmin Evli 172 3,4669 ,72728 534 2,137 0,033 

Bekar 364 3,3209 ,74380 

DıĢsal Tatmin Evli 172 3,4719 ,80791 534 2,037 0,042 

Bekar 364 3,3256 ,76086 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminleri medeni durum değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık 

gösterip göstermediği 536 kiĢiden elde edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. T testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 43‘de yer almaktadır.  

Elde edilen bulgulara göre çalıĢanların iĢ tatminleri medeni durum 

değiĢkenine göre anlamlı bir farklık vardır (t534=2,203 ve p<0,05). ÇalıĢanların iĢ 

tatminleri ortalama puanları evli (3,4689), bekar (3,3228) evlilerin iĢ tatminleri daha 

yüksektir. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatminleri medeni duruma göre anlamlı 

bir farklılık göstermediği söylenebilir. Bu sonuç Köksel (2009)‘in çalıĢması ile 

örtüĢmektedir.  

ÇalıĢanların içsel tatminleri medeni durum değiĢkenine göre anlamlı bir fark 

bulunmuĢtur (t534=2,137 ve p<0,05). ÇalıĢanların iĢ tatminleri ortalama puanları evli 

(3,4669), bekar (3,3269) evlilerin içsel tatminleri daha yüksektir. BaĢka bir ifadeyle 

çalıĢanların içsel tatminleri medeni duruma göre anlamlı bir farklılık göstermediği 

söylenebilir. 

ÇalıĢanların dıĢsal tatminleri medeni duruma göre anlamlı bir fark 

bulunmuĢtur (t534=2,037 ve p<0,05). ÇalıĢanların iĢ tatminleri ortalama puanları evli 

(3,4719), bekar (3,3256) evlilerin dıĢsal tatminleri daha yüksektir. BaĢka bir ifadeyle 

çalıĢanların dıĢsal tatminleri medeni duruma göre anlamlı bir farklılık göstermediği 

söylenebilir. 
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Tablo 44: Eğitim Durumu DeğiĢkenine Ait Bazı Ġstatistikler 

 

Eğitim düzeylerine göre boyutların ortalamaları ve standart sapmaları Tablo 

44‘de verilmiĢtir. 

Tablo 45: Duygusal Emeğin Eğitim Durumu DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Eğitim Durumu N Sıra ort. sd χ2 p 

Ġlköğretim 82 289,15 4 2,043 0,728 

Ortaöğretim 259 264,33 

Önlisans 45 268,16 

Lisans 143 263,00 

Lisansüstü 7 295,57 

Toplam 536  

 

Eğitim 

Durumu 

 DUYEMK YÜZDAV DERDAV TUK DUYTUK DUYRS

Z 

DKB

H 

ĠAYN 

Ġlköğretim Ortalama 3,2185 2,9547 3,4823 2,6574 2,6357 2,5747 4,766 2,4698 

 N 82 82 82 82 82 82 82 82 

 Standart 

Sapma 

,52300 ,74785 ,69923 ,57770 ,80982 ,91617 ,7005 1,0724 

Ortaöğretim Ortalama 3,1427 2,7588 3,5266 2,6018 2,6462 2,5312 4,662 2,6567 

 N 259 259 259 259 259 259 259 259 

 Standart 

Sapma 

,49794 ,81023 ,63833 ,59564 ,95890 1,0164 ,7305 1,2037 

Önlisans Ortalama 3,1261 2,7512 3,5009 2,6405 2,8080 2,4515 4,647 2,3911 

 N 45 45 45 45 45 45 45 45 

 Standart 

Sapma 

,45842 ,85324 ,60174 ,60162 ,85312 ,95726 ,6177 1,0574 

Lisans Ortalama 3,1162 2,8177 3,4146 2,6249 2,8131 2,4972 4,566 2,7357 

 N 143 143 143 143 143 143 143 143 

 Standart 

Sapma 

,45359 ,79301 ,69961 ,58597 ,86827 ,91819 ,6281 1,1598 

Lisansüstü Ortalama 3,0996 3,0152 3,1840 2,4273 2,6988 2,0727 4,512 1,9740 

 N 7 7 7 7 7 7 7 7 

 Standart 

Sapma 

,69869 ,61182 ,99260 ,82699 1,11237 ,78121 ,6355 1,1588 

Toplam Ortalama 3,1452 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,5161 4,649 2,6180 

 N 536 536 536 536 536 536 536 536 

 Standart 

Sapma 

,48934 ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 ,96693 ,6903 1,1638 
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ÇalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamalarının eğitim durumu 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 45‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal emek ortalaması 3,1452, standart sapması 

0,48934‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamalarında 

eğitim durumlarına göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermemektedir 

(x
2
=2,043, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların 

duygusal emek ortalaması Lisansüstü (295,57), ilköğretim (289,15), önlisans 

(268,16), ortaöğretim (264,33) ve lisans (263) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. 

BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamaları eğitim 

durumlarına göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 46: Yüzeysel DavranıĢın Eğitim Durumu DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Eğitim Durumu N Sıra ort. sd χ2 p 

Ġlköğretim 82 298,05 4 4,384 0,356 

Ortaöğretim 259 259,62 

Önlisans 45 265,86 

Lisans 143 266,44 

Lisansüstü 7 309,79 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalamalarının eğitim durumuna göre 

farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 46‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal emek ortalaması 2,8072, standart sapması 

0,79848‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi 

ortalamalarında eğitim durumu değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermemektedir (x
2
=4,384, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 

bakıldığında, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ ortalaması lisansüstü (309,79), 

ilköğretim (298,05), lisans (266,44), önlisans (265,86), ortaöğretim (259,62)  olarak 
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büyükten küçüğe sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ 

düzeyi ortalamaları eğitim durumlarına göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 47: Derin DavranıĢın Eğitim Durumu DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Eğitim Durumu N Sıra ort. sd χ2 p 

Ġlköğretim 82 271,10 4 2,497 0,645 

Ortaöğretim 259 276,92 

Önlisans 45 267,58 

Lisans 143 253,94 

Lisansüstü 7 230,00 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarının eğitim durumuna göre 

farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 47‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın derin davranıĢ ortalaması 3,4833, standart sapması 0,66681‘dir. 

Elde edilen bulgular, çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarında eğitim 

durumu değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermemektedir 

(x
2
=2,497, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların 

derin davranıĢ ortalaması ortaöğretim (276,92),  ilköğretim (271,10), önlisans 

(267,58), lisans (253,94), lisansüstü (230) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. 

BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamaları eğitim 

durumlarına göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 48: TükenmiĢliğin Eğitim Durumu DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Eğitim Durumu N Sıra ort. sd χ2 p 

Ġlköğretim 82 282,02 4 1,489 0,829 

Ortaöğretim 259 265,09 

Önlisans 45 270,80 

Lisans 143 268,64 

Lisansüstü 7 218,57 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarının eğitim durumu değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 48‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın tükenmiĢlik ortalaması 2,6174, standart sapması 0,59253‘dir. 

Elde edilen bulgular, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarında eğitim 

durumlarına göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermemektedir (x
2
=1,489, 

p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların tükenmiĢlik 

ortalaması ilköğretim (282,02), önlisans (270,80), lisans (268,64), ortaöğretim 

(265,09), lisansüstü (218,57) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. BaĢka bir 

ifadeyle, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamaları eğitim durumlarına göre 

farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 49: Duygusal Tükenmenin Eğitim Durumu DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Eğitim Durumu N Sıra ort. sd χ2 p 

Ġlköğretim 82 259,48 4 4,022 0,403 

Ortaöğretim 259 258,25 

Önlisans 45 287,24 

Lisans 143 286,55 

Lisansüstü 7 264,00 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duygusal tükenme düzeyi ortalamalarının eğitim durumu 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 49‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal tükenme ortalaması 2,7034, standart sapması 

0,90717‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamalarında eğitim durumu değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermemektedir (x
2
=4,022, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 

bakıldığında, çalıĢanların duygusal tükenme ortalaması önlisans (287,24), lisans 

(286,55), lisansüstü (264), ilköğretim (259,48), ortaöğretim (258,25) olarak büyükten 
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küçüğe sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamaları eğitim durumlarına göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 50: DuyarsızlaĢmanın Eğitim Durumu DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Eğitim Durumu N Sıra ort. sd χ2 p 

Ġlköğretim 82 283,96 4 2,559 0,634 

Ortaöğretim 259 268,84 

Önlisans 45 257,78 

Lisans 143 265,88 

Lisansüstü 7 197,36 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarının eğitim durumu değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 50‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duyarsızlaĢma düzeyi ortalaması 2,5161, standart sapması 

0,96693‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarında 

eğitim durumu değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermemektedir 

(x
2
=2,559, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların 

duyarsızlaĢma ortalaması ilköğretim (283,96), ortaöğretim (268,84),lisans 

(265,80),önlisans (257,78), lisansüstü (197,36) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. 

BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamaları eğitim 

durumlarına göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 51: KiĢisel BaĢarısızlığın Eğitim Durumu DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Eğitim Durumu N Sıra ort. sd χ2 p 

Ġlköğretim 82 295,67 4 4,586 0,332 

Ortaöğretim 259 269,13 

Önlisans 45 274,48 

Lisans 143 251,12 

Lisansüstü 7 243,64 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarı düzeyi ortalamalarının eğitim durumu 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 51‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın düĢük kiĢisel baĢarı ortalaması 4,6493, standart sapması 

0,69035‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarı düzeyi 

ortalamalarında eğitim durumu değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermemektedir (x
2
=4,586, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 

bakıldığında, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarı ortalaması ilköğretim (295,67), 

önlisans (274,48), ortaöğretim (269,13), lisans (251,12), lisansüstü (243,64) olarak 

büyükten küçüğe sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarı 

düzeyi ortalamaları eğitim durumlarına göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 52: ĠĢten Ayrılma Niyetinin Eğitim Durumu DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Eğitim Durumu N Sıra ort. sd χ2 p 

Ġlköğretim 82 251,25 4 6,447 0,168 

Ortaöğretim 259 272,73 

Önlisans 45 240,24 

Lisans 143 283,95 

Lisansüstü 7 179,93 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarının eğitim durumu değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 52‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın iĢten ayrılma niyeti ortalaması 2,6180, standart sapması 

1,16384‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarında 

eğitim durumu değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=6,447, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların 

iĢten ayrılma niyeti ortalaması lisans (283,95), ortaöğretim (272,73), ilköğretim 

(251,25), önlisans (240,24), lisansüstü (179,93) olarak büyükten küçüğe sıralanabilir. 

BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamaları eğitim durumlarına 

göre farklılık göstermediği söylenebilir.  



123 

 

Tablo 53: ĠĢ Tatmininin Eğitim Durumu DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin 

Varyans Analizi Sonuçları 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminine ve alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatmine 

iliĢkin görüĢlerinin eğitim durumu değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık gösterip 

göstermediği 536 kiĢiden elde edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. Örnekleme iliĢkin 

bazı istatistikler, tek faktörlü varyans analizi ve çoklu karĢılaĢtırma sonuçları 

yukarıdaki Tablo 53‘de yer almaktadır. 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı eğitim düzeyelerinde 

yer alan çalıĢanların iĢ tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur 

(F4,531=0,790, p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatmini eğitim durumu 

değiĢkenine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı eğitim düzeyelerinde 

yer alan çalıĢanların içsel tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık 

yoktur (F4,531=0,489, p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların içsel tatmini eğitim 

durumuna göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı eğitim düzeylerinde yer 

alan çalıĢanların dıĢsal tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur 

(F4,531=1,727, p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların dıĢsal tatmini eğitim durumuna 

göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

 Varyans 

Kaynağı 

Kareler 

Toplamı 

s.d. Kareler 

Ortalaması 

F P 

ĠĢ Tatmini Gruplar 

arası 

1,637 4 ,409 ,790 ,532 

Grup içi 275,256 531 ,518   

Toplam 276,893 535    

Ġçsel Tatmin Gruplar 

arası 

1,079 4 ,270 ,489 ,744 

Grup içi 292,687 531 ,551   

Toplam 293,766 535    

DıĢsal Tatmin Gruplar 

arası 

4,163 4 1,041 1,727 ,143 

Grup içi 320,095 531 ,603   

Toplam 324,259 535    
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ÇalıĢılan bölüme göre boyutların ortalmaları ve standart sapmaları aĢağıdaki 

Tablo 52‘de verilmiĢtir. 

Tablo 54: ÇalıĢılan Bölüm DeğiĢkenine Ait Bazı Ġstatistikler-1 

Bölüm  DUYE
MK 

YUZ
DAV 

DER
DAV 

TUK DUY
TUK 

DUY
RSZ 

DKB
H 

ĠAN 

Önbüro Ortalama 3,1354 2,832 3,438 2,5862 2,757 2,476 4,530 2,629 

 N 102 102 102 102 102 102 102 102 

 Standart 

Sapma 

,51896 ,7545 ,6910 ,63260 ,9208 ,9330 ,6314 1,221 

Servis, Bar, 

F&B 

Ortalama 3,1074 2,740 3,474 2,6460 2,698 2,601 4,682 2,636 

 N 248 248 248 248 248 248 248 248 

 Standart 

Sapma 

,49725 ,8328 ,6916 ,57352 ,9215 ,9842 ,7320 1,116 

Mutfak Ortalama 3,1789 2,730 3,627 2,5998 2,700 2,567 4,575 2,793 

 N 47 47 47 47 47 47 47 47 

 Standart 

Sapma 

,50285 ,7454 ,5742 ,59096 ,8935 1,025 ,5785 1,264 

Kat 

Hizmetleri 

Ortalama 3,1966 2,877 3,516 2,7402 2,794 2,529 4,836 2,754 

 N 83 83 83 83 83 83 83 83 

 Standart 

Sapma 

,50952 ,7492 ,6253 ,59187 ,9396 ,9687 ,6641 1,185 

Güvenlik Ortalama 2,9719 2,423 3,520

0 

2,5760 2,235

7 

2,581 4,919 2,371 

 N 7 7 7 7 7 7 7 7 

 Standart 
Sapma 

,21942 ,7673 ,5955 ,46468 ,5860 1,159 ,7259 1,256 

Teknik Ortalama 3,0339 2,625 3,442 2,1364 2,111 2,000 4,406 2,100 

 N 4 4 4 4 4 4 4 4 

 Standart 

Sapma 

,49533 1,012 ,4850 ,40825 ,8701 ,4899 ,8315 1,36 
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Tablo 55: ÇalıĢılan Bölüm DeğiĢkenine Ait Bazı Ġstatistikler-2 

Ġnsan 
Kaynakları 

Ortalam
a 

3,2250 3,011 3,438 2,4101 2,698 2,243 4,300 2,20 

 N 21 21 21 21 21 21 21 21 

 Standart 
Sapma 

,22842 ,7495 ,6888 ,70404 ,9409 ,9379 ,6532 1,149 

Pazarlama 

SatıĢ 

Ortalam

a 

3,2541 3,029 3,479 2,3250 2,452 2,050

0 

4,509 2,075 

 N 8 8 8 8 8 8 8 8 

 Standart 

Sapma 

,36537 ,4370 ,5073 ,47387 ,7172 ,6824 ,6141 ,8811 

Muhasebe 

Finans 

Ortalam

a 

3,3734 3,386 3,360 2,3456 2,449 1,925 4,609 2,100 

 N 16 16 16 16 16 16 16 16 

 Standart 

Sapma 

,36103 ,8878 ,7542 ,43407 ,5553 ,6319 ,6321 1,011 

Toplam Ortalam
a 

3,1452 2,807 3,483 2,6174 2,703 2,516 4,649 2,618 

 N 536 536 536 536 536 536 536 536 

 Standart 
Sapma 

,48934 ,7984 ,6668 ,59253 ,9071 ,9669 ,6903 1,163 

 

Tablo 56: Duygusal Emeğin ÇalıĢılan Bölüm DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Departman N Sıra ort. sd χ2 p 

Önbüro 102 271,42 8 12,449 0,132 

Servis, Bar, F&B 248 252,33 

Mutfak 47 271,83 

Kat Hizmetleri 83 283,57 

Güvenlik 7 206,14 

Teknik 4 257,75 

Ġnsan Kaynakları 21 317,17 

Pazarlam SatıĢ 8 318,63 

Muhasebe Finans 16 353,50 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamalarının çalıĢılan bölüm 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 56‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal emek düzeyi ortalaması 3,1452, standart sapması 

0,48934‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamalarında 

çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=12,449, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların 

duygusal emek düzeyleri ortalaması en yüksek idari bölümler ve en düĢük güvenlik 

ve servis bölümleridir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duygusal emek düzeyi 

ortalamaları çalıĢılan bölüme göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 57: Yüzeysel DavranıĢın ÇalıĢılan Bölüm DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Departman N Sıra ort. sd χ2 p 

Önbüro 102 271,98 8 14,849 0,062 

Servis, Bar, F&B 248 256,21 

Mutfak 47 248,57 

Kat Hizmetleri 83 281,96 

Güvenlik 7 203,29 

Teknik 4 235,63 

Ġnsan Kaynakları 21 315,19 

Pazarlam SatıĢ 8 320,38 

Muhasebe Finans 16 375,00 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ ortalamalarının çalıĢılan bölüme göre farklılık 

gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 57‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın yüzeysel davranıĢ ortalaması 2,8072, standart sapması 

0,79848‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ ortalamalarında 

çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=14,849, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların 

yüzeysel davranıĢ ortalaması en yüksek idari bölümler ve en düĢük güvenlik ve 

servis bölümleridir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ ortalamaları 

çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  
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Tablo 58: Derin DavranıĢın ÇalıĢılan Bölüm DeğiĢkenine Göre Farklılğı 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Departman N Sıra ort. sd χ2 p 

Önbüro 102 260,44 8 2,556 0,959 

Servis, Bar, F&B 248 267,46 

Mutfak 47 298,06 

Kat Hizmetleri 83 272,58 

Güvenlik 7 266,64 

Teknik 4 240,13 

Ġnsan Kaynakları 21 260,81 

Pazarlam SatıĢ 8 265,63 

Muhasebe Finans 16 247,41 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların derin davranıĢ ortalamalarının çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre 

farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 58‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın derin davranıĢ ortalaması 3,4833, standart sapması 0,66681‘dir. 

Elde edilen bulgular, çalıĢanların derin davranıĢ ortalamalarında çalıĢılan bölüm 

değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (x
2
=2,556, p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ 

ortalaması en yüksek idari bölümler ve en düĢük güvenlik ve servis bölümleridir. 

BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların derin davranıĢ ortalamaları çalıĢılan bölüme göre 

farklılık göstermediği söylenebilir.  
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Tablo 59 :TükenmiĢliğin ÇalıĢılan Bölüm DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Departman N Sıra ort. sd χ2 p 

Önbüro 102 259,53 8 17,733 0,023 

Servis, Bar, F&B 248 275,76 

Mutfak 47 269,50 

Kat Hizmetleri 83 303,21 

Güvenlik 7 243,71 

Teknik 4 130,38 

Ġnsan Kaynakları 21 216,98 

Pazarlam SatıĢ 8 182,38 

Muhasebe Finans 16 186,25 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarının çalıĢılan bölüm değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 59‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın tükenmiĢlik düzeyi ortalaması 2,6174, standart sapması 

0,59253‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarında 

çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir 

(x
2
=17,733, p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, tükenmiĢlik 

düzeyi ortalaması en yüksek idari bölümler ve en düĢük güvenlik ve servis 

bölümleridir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamaları 

çalıĢılan bölüme göre farklılık gösterdiği söylenebilir. Farklılığın hangi ikili arasıda 

olduğunu tespit etmek için yapılan test sonucunda, servis ile muhasebe, kat 

hizmetleri ile insan kaynakları, kat hizmetleri ile teknik ve kat hizmetleri ile 

muhasebe arasında anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 
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Tablo 60: Duygusal Tükenmenin ÇalıĢılan Bölüm DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Departman N Sıra ort. sd χ2 p 

Önbüro 102 279,81 8 6,165 0,629 

Servis, Bar, F&B 248 267,29 

Mutfak 47 269,67 

Kat Hizmetleri 83 281,42 

Güvenlik 7 185,07 

Teknik 4 178,13 

Ġnsan Kaynakları 21 264,76 

Pazarlam SatıĢ 8 235,00 

Muhasebe Finans 16 225,38 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duygusal tükenme düzeyi ortalamalarının çalıĢılan bölüm 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 60‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal tükenme düzeyi ortalaması 2,7034, standart sapması 

0,90717‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamalarında çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermektedir (x
2
=6,165, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

duygusal tükenme düzeyi ortalaması en yüksek kat hizmetleri ve önbüro ve en düĢük 

idari bölümleridir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamaları çalıĢılan bölüme göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 61: DuyarsızlaĢmanın ÇalıĢılan Bölüm DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Departman N Sıra ort. sd χ2 p 

Önbüro 102 262,85 8 13,509 0,095 

Servis, Bar, F&B 248 282,64 

Mutfak 47 277,44 

Kat Hizmetleri 83 269,55 

Güvenlik 7 266,79 

Teknik 4 184,00 

Ġnsan Kaynakları 21 223,83 

Pazarlam SatıĢ 8 196,06 

Muhasebe Finans 16 170,41 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarının çalıĢılan bölüm 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 61‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duyarsızlaĢma düzeyi ortalaması 2,5161, standart sapması 

0,96693‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamalarında çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermektedir (x
2
=13,509, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 

bakıldığında, duyarsızlaĢma düzeyi ortalaması en yüksek servis, mutfak, kat 

hizmetleri ve önbüro ve en düĢük idari bölümleridir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların 

duygusal tükenme düzeyi ortalamaları çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tablo 62: KiĢisel BaĢarısızlığın ÇalıĢılan Bölüm DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Departman N Sıra ort. sd χ2 p 

Önbüro 102 243,84 8 16,069 0,041 

Servis, Bar, F&B 248 273,71 

Mutfak 47 250,43 

Kat Hizmetleri 83 310,86 

Güvenlik 7 337,86 

Teknik 4 224,50 

Ġnsan Kaynakları 21 197,31 

Pazarlam SatıĢ 8 248,94 

Muhasebe Finans 16 262,19 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalamalarının çalıĢılan bölüm 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 62‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın düĢük kiĢisel baĢarı düzeyi ortalaması 4,6493, standart sapması 

0,69035‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi 

ortalamalarında çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olduğunu 

göstermektedir (x
2
=16,069, p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 
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bakıldığında, düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalaması en yüksek kat hizmetleri en 

düĢük idari bölümlerdir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık 

düzeyi ortalamaları çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre farklılık göstermediği 

söylenebilir. Farklılığın hangi ikili arasıda olduğunu tespit etmek için yapılan test 

sonucunda, kat hizmetleri ile önbüro, kat hizmetleri ile insan kaynakları, güvenlik ile 

insan kaynakları, servis ile insan kaynakları ve mutfak ile kat hizmetleri arasında 

anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 

Tablo 63: ĠĢten Ayrılma Niyetinin ÇalıĢılan Bölüm DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Departman N Sıra ort. sd χ2 p 

Önbüro 102 267,39 8 11,551 0,172 

Servis, Bar, F&B 248 273,06 

Mutfak 47 288,38 

Kat Hizmetleri 83 286,83 

Güvenlik 7 236,64 

Teknik 4 196,25 

Ġnsan Kaynakları 21 208,26 

Pazarlam SatıĢ 8 198,19 

Muhasebe Finans 16 197,59 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarının çalıĢılan bölüm değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 63‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın iĢten ayrılma niyeti ortalaması 2,6180, standart sapması 

1,16384‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarında 

çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=11,551, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

duyarsızlaĢma düzeyi ortalaması en yüksek servis, mutfak, kat hizmetleri ve önbüro 

ve en düĢük idari bölümleridir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların iĢten ayrıma niyeti 

ortalamaları çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  
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Tablo 64: ĠĢ Tatmininin ÇalıĢılan Bölüm DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin 

Varyans Analizi Tablosu 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminine ve alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatmine 

iliĢkin görüĢlerinin çalıĢılan bölüm değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık gösterip 

göstermediği 536 kiĢiden elde edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. Örnekleme iliĢkin 

bazı istatistikler, tek faktörlü varyans analizi ve çoklu karĢılaĢtırma sonuçları 

yukarıdaki Tablo 64‘de yer almaktadır. 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı bölümlerde çalıĢanların 

iĢ tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur (F4,531=0,851, 

 Varyans 

Kaynağı 

Kareler 

Toplamı 

s.d. Kareler 

Ortalaması 

F P 

ĠĢ Tatmini Gruplar 

arası 

3,531 8 ,441 ,851 ,558 

Grup içi 273,362 527 ,519   

Toplam 276,893 535    

Ġçsel Tatmin Gruplar 

arası 

4,604 8 ,575 1,049 ,398 

Grup içi 289,162 527 ,549   

Toplam 293,766 535    

DıĢsal Tatmin Gruplar 

arası 

3,360 8 ,420 ,690 ,701 

Grup içi 320,899 527 ,609   

Toplam 324,259 535    
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p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatmini çalıĢılan bölüme göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı bölümlerde çalıĢanların 

içsel tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur (F4,531=1,049, 

p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların içsel tatmini çalıĢılan bölüme göre göre 

farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı bölümlerde çalıĢanların 

dıĢsal tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur (F4,531=0,690, 

p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların dıĢsal tatmini çalıĢılan bölüme göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tablo 65: Aylık Gelir DeğiĢkenine ĠliĢkin Bazı Ġstatistikler 

Aylık 

Geliriniz 
 DUYEM YUZDAV DERDAV TUK DUYTUK DUY

RS 

DKBH ĠAN 

800-

1000 TL 

 

 

Ort. 3,134 2,8048 3,4650 2,6739 2,7243 2,55 4,7344 2,6166 

N 267 267 267 267 267 267 267 267 

Std. 

Sapma 

,4888 ,78212 ,67211 ,56687 ,89674 ,937 ,71149 1,14819 

1001-

1500 TL 

 

 

Ort. 3,114 2,7467 3,4821 2,6139 2,7114 2,56 4,6003 2,6466 

N 176 176 176 176 176 176 176 176 

Std. 

Sapma 

,4923 ,79945 ,69392 ,62077 ,94267 1,01 ,64865 1,17648 

1501-

2000 TL 

 

 

Ort. 3,207 2,8982 3,5172 2,4495 2,5861 2,30 4,5130 2,5231 

N 52 52 52 52 52 52 52 52 

Std. 

Sapma 

,5330 ,84128 ,64534 ,66169 ,94486 ,991 ,70015 1,19157 

2001-

2500 TL 

 

 

Ort. 3,431 3,1838 3,6795 2,4246 2,5409 2,24 4,4763 2,4456 

N 13 13 13 13 13 13 13 13 

Std. 

Sapma 

,4235 ,75769 ,48334 ,48371 ,58723 ,879 ,73198 1,29657 

2501 

TL-üstü 

 

 

Ort. 3,189 2,8665 3,5118 2,5028 2,7473 2,33 4,4793 2,7078 

N 28 28 28 28 28 28 28 28 

Std. 

Sapma 

,3828 ,87215 ,56873 ,49483 ,85987 ,873 ,63073 1,18564 

Toplam 

 

 

Ort. 3,145 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,51

6 

4,6493 2,6180 

N 536 536 536 536 536 536 536 536 

Std. 

Sapma 

,4893 ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 ,966 ,69035 1,16384 
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Tablo 66: Duygusal Emeğin Aylık Gelir DeğiĢkenine Göre Farklılığı Ġçin 

Kruskal-Wallis H Testi 

Aylık Gelir N Sıra ort. sd χ2 p 

800-1200 267 263,00 4 6,784 0,148 

1201-1500 176 260,68 

1501-2000 52 288,07 

2001-2500 13 360,23 

2501 ve üstü 28 291,14 

Toplam 536  

 

Tablo 65‘de aylık gelire göre boyutların ortalamaları ve standart sapmaları 

görülmektedir.  

ÇalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamalarının aylık gelir değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 66‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal emek ortalaması 3,1452, standart sapması 

0,48934‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamalarında 

aylık gelir değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=6,784, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, duygusal 

emek düzeyi ortalaması en yüksek, 1501-2000, 2001-2550 ve 2501 ve üstü gelir 

düzeyine sahip olanlarda, en düĢük 800-1200 ve 1201-1500 arası gelire sahip 

çalıĢanlardır. Gelir arttıkça duygusal emek düzeyinini arttığı söylenebilir. Fakat bu 

artıĢ istatistikî olarak anlamlı değildir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duygusal emek 

düzeyi ortalamaları aylık gelire göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 67: Yüzeysel DavranıĢın Aylık Gelir DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Aylık Gelir N Sıra ort. sd χ2 p 

800-1200 267 268,67 4 4,263 0,372 

1201-1500 176 256,89 

1501-2000 52 287,46 

2001-2500 13 335,81 

2501 ve üstü 28 273,36 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalamalarının aylık gelir değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 67‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalaması 2,8072, standart sapması 

0,79848‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi 

ortalamalarında aylık gelir değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermektedir (x
2
=4,263, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalaması en yüksek, 1501-2000, 2001-2550 ve 2501 ve 

üstü gelir düzeyine sahip olanlarda, en düĢük 800-1200 ve 1201-1500 arası gelire 

sahip çalıĢanlardır. Gelir arttıkça yüzeysel davranıĢ düzeyinini arttığı söylenebilir. 

Fakat bu artıĢ istatistikî olarak anlamlı değildir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların 

yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalamaları aylık gelire göre farklılık göstermediği 

söylenebilir.  

Tablo 68: Derin DavranıĢın Aylık Gelir DeğiĢkenine Göre Farklılığı Ġçin 

Kruskal-Wallis H Testi 

Aylık Gelir N Sıra ort. sd χ2 p 

800-1200 267 263,76 4 1,397 0,845 

1201-1500 176 268,95 

1501-2000 52 278,20 

2001-2500 13 309,27 

2501 ve üstü 28 273,91 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarının aylık gelir değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 68‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın derin davranıĢ düzeyi ortalaması 3,4833, standart sapması 

0,66681‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarında 

aylık gelir değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=1,397, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, derin davranıĢ 

düzeyi ortalaması en yüksek 1501-2000, 2001-2550 ve 2501 ve üstü gelir düzeyine 
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sahip olanlarda, en düĢük 800-1200 ve 1201-1500 arası gelire sahip çalıĢanlardır. 

Gelir arttıkça derin davranıĢ düzeyinini arttığı söylenebilir. Fakat bu artıĢ istatistiki 

olarak anlamlı değildir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi 

ortalamaları aylık gelire göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 69: TükenmiĢliğin Aylık Gelir DeğiĢkenine Göre Farklılığı Ġçin 

Kruskal-Wallis H Testi 

Aylık Gelir N Sıra ort. sd χ2 p 

800-1200 267 284,69 4 9,434 0,051 

1201-1500 176 265,11 

1501-2000 52 231,74 

2001-2500 13 210,50 

2501 ve üstü 28 230,61 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarının aylık gelir değiĢkenine göre 

farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 69‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın tükenmiĢlik düzeyi ortalaması 2,6174, standart sapması 

0,59253‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarında 

aylık gelir değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=9,434, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, tükenmiĢlik 

düzeyi ortalaması en yüksek 800-1200 ve 1201-1500 gelir düzeyine sahip olanlarda, 

en düĢük 1501-2000, 2001-2550 ve 2501 ve üstü arası gelire sahip çalıĢanlardır. 

Gelir arttıkça tükenmiĢlik düzeyinin arttığı söylenebilir. Fakat bu artıĢ istatistiki 

olarak anlamlı değildir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi 

ortalamaları aylık gelir değiĢkenine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  
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Tablo 70: Duygusal Tükenmenin Aylık Gelir DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Aylık Gelir N Sıra ort. sd χ2 p 

800-1200 267 273,04 4 1,417 0,841 

1201-1500 176 268,20 

1501-2000 52 249,69 

2001-2500 13 242,04 

2501 ve üstü 28 274,36 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duygusal tükenme düzeyi ortalamalarının aylık gelir değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 70‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal tükenme düzeyi ortalaması 2,7034, standart sapması 

0,90717‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamalarında aylık gelir değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermektedir (x
2
=1,417, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

duygusal tükenme düzeyi ortalaması en yüksek 800-1200, 1201-1500 ve 2501 ve 

üstü arası gelir düzeyine sahip olanlarda, en düĢük 1501-2000, 2001-2550 arası gelire 

sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamaları aylık gelire göre farklılık göstermediği söylenebilir. 

Tablo 71: DuyarsızlaĢmanın Aylık Gelir DeğiĢkenine Göre Farklılığı Ġçin 

Kruskal-Wallis H Testi 

Aylık Gelir N Sıra ort. sd χ2 p 

800-1200 267 276,69 4 5,401 0,249 

1201-1500 176 273,78 

1501-2000 52 233,32 

2001-2500 13 227,88 

2501 ve üstü 28 241,41 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarının aylık gelir değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 71‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duyarsızlaĢma düzeyi ortalaması 2,5161, standart sapması 

0,96693‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarında 

aylık gelir değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=5,401 p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, duyarsızlaĢma 

düzeyi ortalaması en yüksek 800-1200, 1201-1500 ve 2501 ve üstü arası gelir 

düzeyine sahip olanlarda, en düĢük 1501-2000, 2001-2550 arası gelire sahip 

çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamaları aylık 

gelir değiĢkenine göre farklılık göstermediği söylenebilir. 

Tablo 72: KiĢisel BaĢarısızlık Hissinin Aylık Gelir DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Aylık Gelir N Sıra ort. sd χ2 p 

800-1200 267 287,58 4 9,395 0,052 

1201-1500 176 256,78 

1501-2000 52 241,87 

2001-2500 13 224,04 

2501 ve üstü 28 230,30 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık ortalamalarının aylık gelir değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 72‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın düĢük kiĢisel baĢarı düzeyi ortalaması 4,6493, standart sapması 

0,69035‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarı düzeyi 

ortalamalarında aylık gelir değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermektedir (x
2
=9,395 p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

düĢük kiĢisel baĢarı düzeyi ortalaması en yüksek 800-1200, 1201-1500 ve arası gelir 

düzeyine sahip olanlarda, en düĢük 1501-2000, 2001-2550, 2501 ve üstü arası gelire 
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sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarı düzeyi 

ortalamaları aylık gelir değiĢkenine göre farklılık göstermediği söylenebilir. 

Tablo 73: ĠĢten Ayrılma Niyetinin Aylık Gelir DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Aylık Gelir N Sıra ort. sd χ2 p 

800-1200 267 269,53 4 1,353 0,852 

1201-1500 176 271,83 

1501-2000 52 253,40 

2001-2500 13 235,81 

2501 ve üstü 28 280,95 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarının aylık gelir değiĢkenine göre 

farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 73‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın iĢten ayrılma niyeti ortalaması 2,6180, standart sapması 

1,16384‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarında 

aylık gelir değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=1,353 p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, iĢten ayrılma 

niyeti ortalaması 2501 ve sütü (280,95), 800-1200 (269,53), 1201-1500 (271,83), 

2001-2500 (253,81) ve 1501-2000) 253,40) olarak sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, 

çalıĢanların iĢten ayrıma niyeti ortalamaları aylık gelir değiĢkenine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  
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Tablo 74: ĠĢ Tatmininin Aylık Gelir DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin 

Varyans Analizi Tablosu 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminine ve alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatmine 

iliĢkin görüĢlerinin aylık gelir değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık gösterip 

göstermediği 536 kiĢiden elde edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. Örnekleme iliĢkin 

bazı istatistikler, tek faktörlü varyans analizi ve çoklu karĢılaĢtırma sonuçları 

yukarıdaki Tablo 74‘de yer almaktadır. 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı gelire sahip çalıĢanların 

iĢ tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur (F4,531=0,578, 

p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatmini aylık gelire göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı gelire sahip çalıĢanların 

içsel tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur (F4,531=0.758, 

p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların içsel tatmini aylık gelire göre göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı gelire sahip çalıĢanların 

dıĢsal tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur (F4,531=0,479, 

p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların dıĢsal tatmini aylık gelir değiĢkenine göre 

farklılık göstermediği söylenebilir.  

 Varyans 

Kaynağı 

Kareler 

Toplamı 

s.d. Kareler 

Ortalaması 

F P 

ĠĢ Tatmini Gruplar 

arası 

1,200 4 ,300 ,578 ,679 

Grup içi 275,693 531 ,519   

Toplam 276,893 535    

Ġçsel Tatmin Gruplar 

arası 

1,667 4 ,417 ,758 ,553 

Grup içi 292,099 531 ,550   

Toplam 293,766 535    

DıĢsal Tatmin Gruplar 

arası 

1,166 4 ,292 ,479 ,751 

Grup içi 323,092 531 ,608   

Toplam 324,259 535    
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Tablo 75: ÇalıĢılan Pozisyon DeğiĢkenine ĠliĢkin Bazı Ġstatistikler-1 

ÇalıĢılan 

Pozisyon 

 DUY

EMK 

YUZ

DAV 

DEVD

AV 

TUK DUY

TUK 

DUY

RSZ 

DK

BH 

ĠAN 

Resepsiyoni

st 

Ortala

ma 

3,1231 2,7997 3,4466 2,6235 2,7575 2,5047 4,59

6 

2,71

8 

 N 69 69 69 69 69 69 69 69 

 Std. 

Sapma 

,46994 ,74296 ,64260 ,55984 ,82796 ,82254 ,565

5 

1,26

0 

Kat 

Görevlisi 

Ortala

ma 

3,1790 2,8329 3,5251 2,7580 2,8415 2,5722 4,81

7 

2,78

9 

 N 80 80 80 80 80 80 80 80 

 Std. 

Sapma 

,50004 ,72835 ,63130 ,59850 ,97377 ,96371 ,650

1 

1,19

1 

Servis 

Elemanı 

Ortala

ma 

3,1034 2,7304 3,4764 2,6491 2,6833 2,6075 4,69

1 

2,62

8 

 N 256 256 256 256 256 256 256 256 

 Std. 

Sapma 

,50357 ,82688 ,69554 ,57100 ,92141 ,99047 ,726

5 

1,13

5 

Güvenlik 

Gör. 

Ortala

ma 

3,0228 2,6611 3,3845 2,6568 2,3490 2,7450 4,86

4 

2,60

0 

 N 6 6 6 6 6 6 6 6 

 Std. 

Sapma 

,18982 ,48324 ,52080 ,45190 ,55156 1,1787

1 

,779

0 

1,20

6 

Teknisyen Ortala

ma 

2,9897 2,7778 3,2016 2,2121 1,9630 2,0000 4,75

0 

1,53

3 

 N 3 3 3 3 3 3 3 3 

 Std. 

Sapma 

,59690 1,1824 ,06058 ,46429 1,0020 ,60000 ,572

8 

,923

7 
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Tablo 76: ÇalıĢılan Pozisyon DeğiĢkenine Ait Bazı Ġstatistikler-2 

Ġdari 

memur 

Ortala

ma 

3,2439 3,0436 3,4442 2,3422 2,5947 2,0700 4,3699 2,2467 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Std. 

Sapma 

,42964 ,83371 ,74016 ,71008 ,92412 1,0093 ,62275 1,1575

0 

Müdür, 

bölüm 

müdürü 

Ortala

ma 

3,2936 3,0111 3,5760 2,3827 2,5975 2,1940 4,3943 2,2539 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Std. 

Sapma 

,43720 ,85248 ,65228 ,53165 ,82405 ,82262 ,59885 1,0980 

ġef, Bölüm 

ġefi 

Ortala

ma 

3,2307 2,9509 3,5106 2,5726 2,7192 2,4697 4,5815 2,7674 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 

 Std. 

Sapma 

,45002 ,79213 ,59972 ,57684 ,81048 ,96189 ,69612 1,1504 

Bellboy Ortala

ma 

3,1219 2,7784 3,4654 2,5670 2,7441 2,4263 4,5369 2,4500 

 N 20 20 20 20 20 20 20 20 

 Std. 
Sapma 

,52544 ,69563 ,70949 ,71521 1,0559 1,0500 ,80029 1,0679 

AĢçı, Bölü 

AĢçısı 

Ortala

ma 

3,3333 3,1667 3,5000 2,2756 2,5556 2,4000 4,0080 2,3000 

 N 2 2 2 2 2 2 2 2 

 Std. 

Sapma 

1,2963 1,6499 ,94281 1,2172 1,5713 1,9799 ,16547 1,8384 

Toplam Ortala

ma 

3,1452 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,5161 4,6493 2,6180 

 N 536 536 536 536 536 536 536 536 

 Std. 

Sapma 

,48934 ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 ,96693 ,69035 1,1638 

 

ÇalıĢılan pozisyona göre boyutların ortalamaları ve standart sapmaları Tablo 

75 ve Tablo 76‘da verilmiĢtir. 
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Tablo 77: Duygusal Emeğin ÇalıĢılan Pozisyon DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ÇalıĢılan 

Pozisyon 

N Sıra ort. sd χ2 p 

Resepsiyonist 69 270,01  

9 

13,187 0,154 

Kat Görevlisi 80 279,04 

Servis 

Elemanı 

256 249,71 

Güvenlikçi 6 227,83 

Teknisyen 3 241,83 

Ġdari Memur 30 326,32 

Müdür, 

Bölüm 

Müdür 

30 322,05 

ġef 40 289,64 

Bell Boy 20 267,50 

AĢçı 2 278,00 

Toplam 536 

 

ÇalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamalarının çalıĢtıkları pozisyon 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 77‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal emek ortalaması 3,1452, standart sapması 

0,48934‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamalarında 

çalıĢtıkları pozisyon değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=13,187, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, duygusal 

emek düzeyi ortalaması en yüksek, kat görevlisi, Ģef ve aĢçı pozisyonalarında, en 

düĢük güvenlikçi, idari memur ve servis elemanı pozisyonuna sahip çalıĢanlardır. 

BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamaları çalıĢılan 

pozisyona göre farklılık göstermediği söylenebilir.  
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Tablo 78: Yüzeysel DavranıĢın ÇalıĢılan Pozisyona Göre Farklılığı Ġçin 

Kruskal-Wallis H Testi 

ÇalıĢılan 

Pozisyon 

N Sıra ort. sd χ2 p 

Resepsiyonist 69 266,66  

9 

9,372 0,404 

Kat Görevlisi 80 273,81 

Servis 

Elemanı 

256 253,17 

Güvenlikçi 6 236,25 

Teknisyen 3 275,83 

Ġdari Memur 30 314,45 

Müdür, 

Bölüm 

Müdür 

30 310,35 

ġef 40 298,63 

Bell Boy 20 262,95 

AĢçı 2 303,25 

Toplam 536 

 

ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalamalarının çalıĢtıkları pozisyon 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 78‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın yüzeysel davranıĢ ortalaması 2,8072, standart sapması 

0,79848‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi 

ortalamalarında çalıĢtıkları pozisyon değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık 

olmadığını göstermektedir (x
2
=9,372, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 

bakıldığında, yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalaması en yüksek, müdür, Ģef ve idari 

meumur pozisyonalarında, en düĢük servis elemanı, kat hizmetleri ve bell boy 

pozisyonuna sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ 

düzeyi ortalamaları çalıĢılan pozisyon değiĢkenine göre farklılık göstermediği 

söylenebilir.  
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Tablo 79: Derin DavranıĢın ÇalıĢılan Pozisyon DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ÇalıĢılan 

Pozisyon 

N Sıra ort. sd χ2 p 

Resepsiyonist 69 259,33  

9 

2,792 0,972 

Kat Görevlisi 80 275,41 

Servis 

Elemanı 

256 267,65 

Güvenlikçi 6 229,50 

Teknisyen 3 172,67 

Ġdari Memur 30 268,38 

Müdür, 

Bölüm 

Müdür 

30 294,20 

ġef 40 270,98 

Bell Boy 20 266,27 

AĢçı 2 267,50 

Toplam 536 

 

ÇalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarının çalıĢtıkları pozisyon 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 79‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın derin davranıĢ ortalaması 3,4833, standart sapması 0,66681‘dir. 

Elde edilen bulgular, çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarında çalıĢtıkları 

pozisyon değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (x
2
=2,792, 

p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, derin davranıĢ düzeyi 

ortalaması en yüksek, müdür, Ģef ve kat görevlisi pozisyonalarında, en düĢük 

teknisyen, resepsiyonist ve güvenlikçi pozisyonuna sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir 

ifadeyle, çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamaları çalıĢılan pozisyon 

değiĢkenine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  
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Tablo 80: TükenmiĢliğin ÇalıĢılan Pozisyon DeğiĢkenine Göre Farklılığı 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ÇalıĢılan 

Pozisyon 

N Sıra ort. sd χ2 p 

Resepsiyonist 69 264,74  

9 

19,431 0,022 

Kat Görevlisi 80 308,11 

Servis 

Elemanı 

256 276,58 

Güvenlikçi 6 265,67 

Teknisyen 3 148,67 

Ġdari Memur 30 197,82 

Müdür, 

Bölüm 

Müdür 

30 204,72 

ġef 40 260,96 

Bell Boy 20 259,50 

AĢçı 2 225,00 

Toplam 536 

 

ÇalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarının çalıĢtıkları pozisyon 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 80‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın tükenmiĢlik düzeyi ortalaması 2,6174, standart sapması 

0,59253‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarında 

çalıĢtıkları pozisyon değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir 

(x
2
=19,431, p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, tükenmiĢlik 

düzeyi ortalaması en yüksek, kat görevlisi, servis elemanı ve resespisyonist 

pozisyonalarında, en düĢük teknisyen, idari memur ve aĢçı pozisyonuna sahip 

çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamaları 

çalıĢılan pozisyon değiĢkenine göre farklılık gösterdiği söylenebilir. Farklılığın hangi 

ikili arasıda olduğunu tespit etmek için yapılan test sonucunda, kat görevlisi ile idari 

memur, resepsiyonist ile idari memur, kat görevlisi ile müdür, servis elemanı ile idari 

memiurve servis elamanı ile müdür pozisyonları arasında anlamlı bir farklılık olduğu 

görülmüĢtür. 
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Tablo 81: Duygusal Tükenmenin ÇalıĢılan Pozisyon DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ÇalıĢılan 

Pozisyon 

N Sıra ort. sd χ2 p 

Resepsiyonist 69 281,29  

9 

5,776 0,762 

Kat Görevlisi 80 288,38 

Servis 

Elemanı 

256 264,71 

Güvenlikçi 6 206,33 

Teknisyen 3 153,00 

Ġdari Memur 30 245,77 

Müdür, 

Bölüm 

Müdür 

30 251,43 

ġef 40 276,19 

Bell Boy 20 275,83 

AĢçı 2 246,75 

Toplam 536 

 

ÇalıĢanların duygusal tükenme düzeyi ortalamalarının çalıĢtıkları pozisyon 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 81‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal tükenme düzeyi ortalaması 2,7034, standart sapması 

0,90717‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamalarında çalıĢtıkları pozisyon değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık 

olmadığını göstermektedir (x
2
=5,776, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 

bakıldığında, duygusal tükenme düzeyi ortalaması en yüksek kat görevlisi, 

resepsiyonist, servis elemanı, Ģef ve bell boy pozisyonalarında, en düĢük teknisyen, 

idari memur ve aĢçı pozisyonuna sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların 

duygusal tükenme düzeyi ortalamaları çalıĢılan pozisyon değiĢkenine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  
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Tablo 82: DuyarsızlaĢmanın ÇalıĢılan Pozisyon DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ÇalıĢılan 

Pozisyon 

N Sıra ort. sd χ2 p 

Resepsiyonist 69 270,84 9 

 

15,563 0,077 

Kat Görevlisi 80 276,77 

Servis 

Elemanı 

256 283,41 

Güvenlikçi 6 293,00 

Teknisyen 3 184,17 

Ġdari Memur 30 188,67 

Müdür, 

Bölüm 

Müdür 

30 215,17 

ġef 40 265,11 

Bell Boy 20 250,68 

AĢçı 2 244,75 

Toplam 536 

 

ÇalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarının çalıĢtıkları pozisyon 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 82‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duyarsızlaĢma düzeyi ortalaması 2,5161, standart sapması 

0,96693‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarında 

çalıĢtıkları pozisyon değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=15,563, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

duyarsızlaĢma düzeyi ortalaması en yüksek kat görevlisi, servis elemanı ve 

güvenlikçi pozisyonalarında, en düĢük teknisyen, idari memur ve müdür pozisyonuna 

sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamaları 

çalıĢılan pozisyon değiĢkenine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  
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Tablo 83: KiĢisel BaĢarısızlık Hissinin ÇalıĢılan Pozisyon DeğiĢkenine 

Göre Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ÇalıĢılan 

Pozisyon 

N Sıra ort. sd χ2 p 

Resepsiyonist 69 258,38  

9 

17,110 0,047 

Kat Görevlisi 80 307,97 

Servis 

Elemanı 

256 275,76 

Güvenlikçi 6 322,25 

Teknisyen 3 294,50 

Ġdari Memur 30 212,73 

Müdür, 

Bölüm 

Müdür 

30 221,02 

ġef 40 248,81 

Bell Boy 20 243,55 

AĢçı 2 101,00 

Toplam 536 

 

ÇalıĢanların kiĢisel baĢarısızlık hissi düzeyi ortalamalarının çalıĢtıkları 

pozisyon değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere 

uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 83‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalaması 4,6493 standart sapması 

0,69035‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarında 

çalıĢtıkları pozisyon değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir 

(x
2
=17,110, p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, kiĢisel 

baĢarısızlık düzeyi ortalaması en yüksek, kat görevlisi, güvenlikçi ve teknisyen 

pozisyonalarında, en düĢük aĢçı, müdür ve idari memur pozisyonuna sahip 

çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların kiĢisel baĢarısızlık hissi düzeyi 

ortalamaları çalıĢılan pozisyon değiĢkenine göre farklılık gösterdiği söylenebilir. 

Farklılığın hangi ikili arasıda olduğunu tespit etmek için yapılan test sonucunda, 

resepsiyonist ile kat görevlisi, kat görevlisi ile müdür, kat görevlisi ile idari memur, 

servis elemanı ile müdür, servis elemanı ile idari memur pozisyonları arasında 

anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 
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Tablo 84: ĠĢten Ayrılma Niyetinin ÇalıĢılan Pozisyona DeğiĢkenine Göre 

Farklılığı Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ÇalıĢılan 

Pozisyon 

N Sıra ort. sd χ2 p 

Resepsiyonist 69 278,97  

9 

12,593 0,165 

Kat Görevlisi 80 291,93 

Servis 

Elemanı 

256 271,52 

Güvenlikçi 6 270,83 

Teknisyen 3 115,67 

Ġdari Memur 30 215,73 

Müdür, 

Bölüm 

Müdür 

30 218,55 

ġef 40 286,20 

Bell Boy 20 245,20 

AĢçı 2 225,25 

Toplam 536 

 

ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyeti düzeyi ortalamalarının çalıĢtıkları pozisyon 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 84‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın iĢten ayrılma niyeti düzeyi ortalaması 2,6180, standart sapması 

1,16384‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti düzeyi 

ortalamalarında çalıĢtıkları pozisyon değiĢkinine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermektedir (x
2
=12,593, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 

bakıldığında, iĢten ayrılma niyeti düzeyi ortalaması en yüksek kat görevlisi, servis 

elemanı ve resepsiyonist ve Ģef pozisyonalarında, en düĢük teknisyen, idari memur 

ve müdür pozisyonuna sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların iĢten 

ayrılma niyeti düzeyi ortalamaları çalıĢılan pozisyon değiĢkenine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  
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Tablo 85: ĠĢ Tatmininin ÇalıĢılan Pozisyon DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi 

Ġçin Varyans Analizi Tablosu 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminine ve alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatmine 

iliĢkin görüĢlerinin çalıĢılan pozisyon değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık gösterip 

göstermediği 536 kiĢiden elde edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. Örnekleme iliĢkin 

bazı istatistikler, tek faktörlü varyans analizi ve çoklu karĢılaĢtırma sonuçları 

yukarıdaki Tablo 85‘de yer almaktadır. 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı pozisyonda çalıĢanların 

iĢ tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur (F4,531=1,477, 

p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatmini çalıĢılan pozisyona göre farklılık 

göstermediği söylenebilir. 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı pozisyona sahip 

çalıĢanların içsel tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur 

(F4,531=1,742, p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların içsel tatmini çalıĢılan bölüme 

göre göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı gelire sahip çalıĢanların 

dıĢsal tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur (F4,531=0,960, 

p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların dıĢsal tatmini çalıĢılan bölüme göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

 Varyans 

Kaynağı 

Kareler 

Toplamı 

s.d. Kareler 

Ortalaması 

F P 

ĠĢ Tatmini Gruplar 

arası 

6,824 9 ,758 1,477 ,153 

Grup içi 270,069 526 ,513   

Toplam 276,893 535    

Ġçsel Tatmin Gruplar 

arası 

8,502 9 ,945 1,742 ,077 

Grup içi 285,264 526 ,542   

Toplam 293,766 535    

DıĢsal Tatmin Gruplar 

arası 

5,242 9 ,582 ,960 ,472 

Grup içi 319,017 526 ,606   

Toplam 324,259 535    
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Tablo 86: Duygusal Emek ve ĠĢten Ayrılma Niyetinin ÇalıĢma ġekli 

DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

 ÇalıĢma 

ġekli 

N Sıra 

Ort. 

Sıra 

Toplamı 

U p 

Duygusal 

Emek 

Daimi 254 269,55 68466,00 35547 0,881 

Geçici 282 267,55 75450,00 

Yüzeysel 

DavranıĢ 

Daimi 254 265,12 67339,50 34954,5 0,631 

Geçici 282 271,55 76576,50 

Derin 

DavranıĢ 

Daimi 254 273,58 69488,50 34524,5 0,47 

Geçici 282 263,93 74427,50 

ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

Daimi 254 247,64 62899,50 30514 0,003 

Geçici 282 287,29 81016,50 

 

ÇalıĢma Ģekli değiĢkenine göre duygusal emek düzeyleri, alt boyutları ve 

iĢten ayrılma niyetinin farklık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan 

Mann-Whitney U Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 86‘da yer almaktadır.  

Duygusal emek düzeyleri ortalaması 3,1452 standart sapması 0,48934‘dir. 

Elde edilen bulgular, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre duygusal emek düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=35547 p>0,05). Hesaplanan sıralı 

ortalama değerine bakıldığında, daimi çalıĢanların ortalaması 269,55 geçici 

çalĢıanların ortalaması 267,55 geçici çalıĢanların duygusal emek düzeyinin daha 

yüksek olduğu görülmektedir. ÇalıĢma Ģekline göre çalıĢanların duygusal emek 

düzeyleri ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

Yüzeysel davranıĢ düzeyleri ortalaması 2,8072 standart sapması 0,79848‘dir. 

Elde edilen bulgular, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre derin davranıĢ düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=34954,5 p>0,05). Hesaplanan 

sıralı ortalama değerine bakıldığında, daimi çalıĢanların ortalaması 265,12 geçici 

çalıĢanların ortalaması 271,55 geçici çalıĢanların duygusal emek düzeyinin daha 

yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre 

çalıĢanların derin davranıĢ düzyeleri ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

Derin davranıĢ düzeyleri ortalaması 2,8072 standart sapması 0,79848‘dir. 

Elde edilen bulgular, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre duygusal emek düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=34524,5 p>0,05). Hesaplanan 
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sıralı ortalama değerine bakıldığında, daimi çalıĢanların ortalaması 273,58 geçici 

çalıĢanların ortalaması 263,93 daimi çalıĢanların derin davranıĢ düzeyinin daha 

yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre 

çalıĢanların derin davranıĢ düzeyleri ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

ĠĢten ayrılma niyeti ortalaması 2,6180 standart sapması 1,16384‘dir. Elde 

edilen bulgular, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir (U=30514,0 p<0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, daimi çalıĢanların ortalaması 

247,64 geçici çalıĢanların ortalaması 287,29 geçici çalıĢanların derin davranıĢ 

düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢma Ģekli 

değiĢkenine göre; çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarında farklılık olduğu 

söylenebilir.  

Tablo 87: TükenmiĢliğin ÇalıĢma ġekli DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Mann 

Whitney U Testi Sonuçları 

 ÇalıĢma 

ġekli 

N Sıra 

Ort. 

Sıra Top. U p 

TükenmiĢlik Daimi 254 257,89 65505,00 33120 0,132 

Geçici 282 278,05 78411,00 

Duygusal 

Tükenme 

Daimi 254 269,69 68501,00 35512 0,866 

Geçici 282 267,43 75415,00 

DuyarsızlaĢma Daimi 254 269,76 68518,00 35495 0,858 

Geçici 282 267,37 75398,00 

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hissi 

Daimi 254 250,74 63687,00 31302 0,012 

Geçici 282 284,50 80229,00 

 

ÇalıĢma Ģekli değiĢkenine göre çalıĢanların tükenmiĢlik ve alt boyutların 

farklık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-Whitney U Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 87‘de yer almaktadır.  

TükenmiĢlik düzeyleri ortalaması 2,6174 standart sapması 0,59253‘dir. Elde 

edilen bulgular, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre çalıĢanların tükenmiĢlik düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=33120 p>0,05). Hesaplanan sıralı 

ortalama değerine bakıldığında, daimi çalıĢanların ortalaması 257,89 geçici 

çalıĢanların ortalaması 278,05 geçici çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyinin daha yüksek 
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olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre tükenmiĢlik 

düzeyleri ortalamalarında farklılık  olmadığı söylenebilir.  

Duygusal tükenme ortalaması 2,5161 standart sapması 0,96693‘dir. Elde 

edilen bulgular, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre çalıĢanların duyarsızlaĢma 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=35512 p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, daimi çalıĢanların ortalaması 

269,69 geçici çalıĢanların ortalaması 267,43 daimi çalıĢanların duygusal tükenme 

düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢma Ģekli 

değiĢkenine göre duygusal tükenme düzeyleri ortalamalarında farklılık olmadığı 

söylenebilir.  

DuyarsızlaĢma ortalaması 2,7034 standart sapması 0,90717‘dir. Elde edilen 

bulgular, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=35495 p>0,05). Hesaplanan sıralı 

ortalama değerine bakıldığında, daimi çalıĢanların ortalaması 269,76 geçici 

çalıĢanların ortalaması 267,37 daimi çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyinin daha 

yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre 

duyarsızlaĢma düzeyleri ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

DüĢük kiĢisel baĢarısızlık ortalaması 4,6493 standart sapması 0,69035‘dir. 

Elde edilen bulgular, çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre çalıĢanların düĢük kiĢisel 

baĢarısızlık düzeylerinde anlamlı bir farklılık oluğunu göstermektedir (U=31302 

p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, daimi çalıĢanların 

ortalaması 250,74 geçici çalıĢanların ortalaması 284,5 geçici çalıĢanların duygusal 

tükenme düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢma 

Ģekli değiĢkenine göre düĢük kiĢisel baĢarı düzeyleri ortalamalarında farklılık olduğu 

söylenebilir.  
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Tablo 88: ĠĢ Tatmininin ÇalıĢma ġekli DeğiĢkenine Göre Farklılığı Ġçin T 

Testi Sonuçları 

 ÇalıĢma 

ġekli 

N Ort. S.S. S.D. t p 

ĠĢ Tatmini Daimi 254 3,4735 ,70676 534 3,198 0,001 

Geçici 282 3,2762 ,71912 

Ġçsel Tatmin Daimi 254 3,4717 ,72667 534 3,107 0,002 

Geçici 282 3,2741 ,74258 

DıĢsal Tatmin Daimi 254 3,4762 ,77172 534 2,946 0,003 

Geçici 282 3,2792 ,77414 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminleri, alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatminlerinin 

çalıĢma Ģekillerine göre anlamlı bir farklılık gösterip göstermediği 536 kiĢiden elde 

edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. T testi sonuçları yukarıdaki Tablo 88‘de yer 

almaktadır.  

Elde edilen bulgulara göre çalıĢanların iĢ tatminleri çalıĢma Ģekli değiĢkenine 

göre anlamlı bir farklılık bulunmuĢtur (t534=3,198 ve p<0,05). ÇalıĢanların iĢ 

tatminleri ortalama puanları daimi çalıĢan (3,4735), geçici çalıĢan (3,2762) daimi 

çalıĢanların iĢ tatminleri daha yüksektir. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatminleri 

çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık göstermediği söylenebilir. 

ÇalıĢanların içsel tatminleri çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre anlamlı bir fark 

bulunmuĢtur (t534=3,107 ve p<0,05). ÇalıĢanların içsel tatminleri ortalama puanları 

daimi çalıĢan (3,4717), geçici çalıĢan (3,2741) daimi çalıĢanların içsel tatmin 

ortalamaları daha yüksektir. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların içsel tatminleri çalıĢma 

Ģekli değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık göstermediği söylenebilir. 

ÇalıĢanların dıĢsal tatminleri çalıĢma Ģekli değiĢkenine göre anlamlı bir fark 

bulunmuĢtur (t534=2,946 ve p<0,05). ÇalıĢanların dıĢsal tatminleri ortalama puanları 

daimi çalĢına (3,4762), geçici çalıĢan (3,2792) daimi çalıĢanların dıĢsal tatminleri 

daha yüksektir. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların dıĢsal tatminleri çalıĢma Ģekli 

değiĢkenine göre anlamlı bir farklılık göstermediği söylenebilir. 
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Tablo 89: Duygusal Emek ve ĠĢten Ayrılma Niyetinin Turizm Eğitimi 

Almaya Göre DeğiĢimi Ġçin Mann Whitney U Testi Sonuçları 

 Turizm 

Eğitimi 

Alma 

N Sıra 

Ort. 

Sıra 

Toplamı 

U p 

Duygusal 

Emek 

Evet 193 270,78 52261,00 32659 0,798 

Hayır 343 267,22 91655,00 

Yüzeysel 

DavranıĢ 

Evet 193 257,62 49721,50 31000,5 0,222 

Hayır 343 274,62 94194,50 

Derin 

DavranıĢ 

Evet 193 278,31 53714,50 31205 0,270 

Hayır 343 262,98 90201,50 

ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

Evet 193 272,62 52615,50 32234,5 0,643 

Hayır 343 266,18 91300,50 

 

Turizm eğitim alan ve almayan çalıĢanların duygusal emek düzeyleri, alt 

boyutları ve iĢten ayrılma niyetinin farklık gösterip göstermediğini sınamak üzere 

uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları yukarıdaki tablo 89‘da yer almaktadır.  

Duygusal emek düzeyleri ortalaması 3,1452 standart sapması 0,48934‘dir. 

Elde edilen bulgular, turizm eğitimi alan ve almayan çalıĢanların duygusal emek 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=32659 p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, turizm eğitim alanların ortalaması 

270,78 turizm eğitimi almayanların ortalaması 267,22 turizm eğitim alan çalıĢanların 

duygusal emek düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, 

turizm eğitimi alan ve almayan çalıĢanların duygusal emek düzyeleri ortalamalarında 

farklılık göstermediği söylenebilir.  

Yüzeysel davranıĢ düzeyleri ortalaması 2,8072 standart sapması 0,79848‘dir. 

Elde edilen bulgular, turizm eğitimi alan ve almayan çalıĢanların derin davranıĢ 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=31000 p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, turizm eğitimi alanların ortalaması 

257,62 turizm eğitimi almayanların ortalaması 274,62 turizm eğitim almayanların 

yüzeysel davranıĢ düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, 

turizm eğitimi alıp almamanın yüzeysel davranıĢ düzyelerine göre ortalamalarında 

farklılık olmadığı söylenebilir.  



157 

 

Derin davranıĢ düzeyleri ortalaması 2,8072 standart sapması 0,79848‘dir. 

Elde edilen bulgular, geçici çalıĢan ve daimi çalıĢanların duygusal emek 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=31205 p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, turizm eğitimi alan çalıĢanların 

ortalaması 278,31 turizm eğitimi almayan çalıĢanların ortalaması 262,98 turizm 

eğitimi alan çalıĢanların derin davranıĢ düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. 

BaĢka bir ifadeyle, turizm eğitimi alıp almamanın derin davranıĢ düzyelerine göre 

ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

ĠĢten ayrılma niyeti ortalaması 2,6180 standart sapması 1,16384‘dir. Elde 

edilen bulgular, turizm eğitimi alan çalıĢan ve turizm eğitimi almayan çalıĢanların 

iĢten ayrılma niyeti düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(U=32234,5 p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, turizm 

eğitimi alan çalıĢanların ortalaması 272,62 turizm eğitimi almayan çalıĢanların 

ortalaması 266,18 turizm eğitimi alan çalıĢanların iĢten ayrılma niyetinin daha 

yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, turizm eğitimi alan ve almayan 

çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarında farklılık olduğu söylenebilir.  

Tablo 90: TükenmiĢliğin Turizm Eğitimi Almaya Göre DeğiĢimi Mann 

Whitney U Testi Sonuçları 

 ÇalıĢma 

ġekli 

N Sıra 

Ort. 

Sıra Top. U p 

TükenmiĢlik Evet 193 263,25 50807,50 32086,5 0,556 

Hayır 343 271,45 93108,50 

Duygusal 

Tükenme 

Evet 193 271,10 52321,50 32598,5 0,771 

Hayır 343 267,04 91594,50 

DuyarsızlaĢma Evet 193 275,20 53114,00 31806 0,452 

Hayır 343 264,73 90802,00 

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hissi 

Evet 193 250,31 48310,00 29589 0,041 

Hayır 343 278,73 95606,00 

 

Turizm eğitim alan ve almayan çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyleri ve alt 

boyutlarının farklık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-

Whitney U Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 90‘da yer almaktadır.  
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TükenmiĢlik düzeyleri ortalaması 2,6174 standart sapması 0,59253‘dir. Elde 

edilen bulgular, turizm eğitimi alan ve almayan çalıĢanların tükenmiĢlik düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=32086,5 p>0,05). Hesaplanan 

sıralı ortalama değerine bakıldığında, turizm eğitim alanların ortalaması 263,25 

turizm eğitimi almayanların ortalaması 271,45 turizm eğitim almayan çalıĢanların 

tükenmiĢlik düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, turizm 

eğitimi alan ve almayan çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyleri ortalamalarında farklılık 

olmadığı söylenebilir. 

Duygusal tükenme düzeyleri ortalaması 2,7034 standart sapması 0,90717‘dir. 

Elde edilen bulgular, turizm eğitimi alan ve almayan çalıĢanların duygusal tükenme 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=32598,5 p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, turizm eğitim alanların ortalaması 

271,10 turizm eğitimi almayanların ortalaması 267,04 turizm eğitim alan çalıĢanların 

duygusal tükenme düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, 

turizm eğitimi alan ve almayan çalıĢanların duygusal tükenme düzeyleri 

ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

DuyarsızlaĢma düzeyleri ortalaması 2,5161 standart sapması 0,96693dir. Elde 

edilen bulgular, turizm eğitimi alan ve almayan çalıĢanların duyarsızlaĢma 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=31806 p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, turizm eğitim alanların ortalaması 

275,20 turizm eğitimi almayanların ortalaması 264,73 turizm eğitim alan çalıĢanların 

duyarsızlaĢma daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, turizm eğitimi 

alan ve almayan çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyleri ortalamalarında farklılık 

olmadığı söylenebilir.  

DüĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyleri ortalaması 4,6493 standart sapması 

0,69035‘dir. Elde edilen bulgular, turizm eğitimi alan ve almayan çalıĢanların düĢük 

kiĢisel baĢarısızlık düzeylerinde anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir 

(U=29589 p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, turizm eğitim 

alanların ortalaması 250,31 turizm eğitimi almayanların ortalaması 278,73 turizm 

eğitim almayan çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi daha yüksek olduğu 
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görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, turizm eğitimi alan ve almayan çalıĢanların düĢük 

kiĢisel baĢarısızlık düzeyleri ortalamalarında farklılık olduğu söylenebilir.  

Tablo 91: ĠĢ Tatmininin Turizm Eğitimi Almasına Göre T Testi 

Sonuçları 

 Turizm 

Eğitimi 

Alma 

N Ort. S.S. S.D. t p 

ĠĢ Tatmini Evet 193 3,3717 ,69664 534 0,048 0,961 

Hayır 343 3,3685 ,73292 

Ġçsel Tatmin Evet 193 3,4004 ,71273 534 0,767 0,444 

Hayır 343 3,3493 ,75686 

DıĢsal Tatmin Evet 193 3,3285 ,75427 534 -,983 0,326 

Hayır 343 3,3974 ,79185 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminleri, alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatminlerinin 

turizm eğitim alıp almamalarına göre anlamlı bir farklılık gösterip göstermediği 536 

kiĢiden elde edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. T testi sonuçları yukarıdaki Tablo 

91‘de yer almaktadır.  

Elde edilen bulgulara göre çalıĢanların iĢ tatminleri turizm eğitim alıp 

almamalarına göre anlamlı bir farklık bulunmamıĢtır (t534=0,048 ve p>0,05). 

ÇalıĢanların iĢ tatminleri ortalama puanları turizm eğitim alan (3,3717), turizm eğiti 

almayan (3,3685) birbirine yakındır. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatminleri 

turizm eğitim alıp almamalarına göre anlamlı bir farklılık göstermediği söylenebilir. 

ÇalıĢanların içsel tatminleri turizm eğitim alıp almamalarına göre anlamlı bir 

fark bulunmamıĢtır ((t534=0,767 ve p>0,05). ÇalıĢanların iĢ tatminleri ortalama 

puanları turizm eğitimi alan (3,4004), turizm eğitimi almayan (3,3493) birbirine 

yakındır. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların içsel tatminleri turizm eğitim alıp 

almamalarına göre anlamlı bir farklılık göstermediği söylenebilir. 

ÇalıĢanların dıĢsal tatminleri turizm eğitim alıp almamalarına göre anlamlı bir 

fark bulunmamıĢtır (t534=-,983 ve p>0,05). ÇalıĢanların iĢ tatminleri ortalama 

puanları turizm eğitimi alan (3,3285), turizm eğitimi almayan (3,3974) birbirine 
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yakındır. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların dıĢsal tatminleri turizm eğitim alıp 

almamalarına göre anlamlı bir farklılık göstermediği söylenebilir. 

Tablo 92: ĠĢyerinde ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine ĠliĢkin Bazı Ġstatistikler 

Deneyim

_1 

 DUYEM

K 

YUZD

AV 

DERDA

V 

TUK DUYTUK DUYR

SZ 

DKBH ĠAN 

0-18 ay Ortalama 3,1404 2,8564 3,4245 2,6007 2,6326 2,4492 4,7089 2,5688 

N 266 266 266 266 266 266 266 266 

Std. 

Sapma 

,48764 ,76079 ,67538 ,59147 ,90052 ,96013 ,69268 1,1344 

19-36 ay Ortalama 3,1563 2,7282 3,5843 2,6539 2,7741 2,5973 4,6313 2,7414 

N 146 146 146 146 146 146 146 146 

Std. 

Sapma 

,48531 ,81269 ,62603 ,58872 ,89545 ,95387 ,65269 1,2645 

37-48 ay Ortalama 3,0911 2,7109 3,4714 2,5985 2,8347 2,5586 4,4656 2,7655 

N 29 29 29 29 29 29 29 29 

Std. 

Sapma 

,51731 ,78411 ,64202 ,62006 ,95385 1,0383 ,52104 1,0058 

49-60 ay Ortalama 2,9368 2,3633 3,5102 2,7244 3,0853 2,7541 4,4099 2,7440 

N 25 25 25 25 25 25 25 25 

Std. 

Sapma 

,53379 ,84923 ,66583 ,58375 ,83266 ,99116 ,57020 1,0141 

61 ay ve 

üstü 

Ortalama 3,2374 2,9835 3,4912 2,5748 2,6341 2,4983 4,6220 2,4415 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 

Std. 

Sapma 

,46349 ,83842 ,71786 ,60477 ,93611 ,98221 ,82707 1,1589 

Total Ortalama 3,1452 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,5161 4,6493 2,6180 

N 536 536 536 536 536 536 536 536 

Std. 

Sapma 

,48934 ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 ,96693 ,69035 1,1638 

 

ÇalıĢma süresine göre boyutların ortalamaları ve standart sapmaları Tablo 

92‘de görülmektedir. 
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Tablo 93: Duygusal Emeğin ĠĢyerinde ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ĠĢyerinde ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 266 269,65 4 8,695 0,069 

19-36 ay 146 271,69 

37-48 ay 29 238,60 

49-60 ay 25 196,58 

61 ve üstü 70 295,54 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamalarının iĢyeri deneyim süresine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 93‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal emek düzeyi ortalaması 3,1452, standart sapması 

0,48934‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal düzeyi ortalamalarında iĢyeri 

deneyim süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (x
2
=8,695, 

p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, duygusal emek düzeyi 

ortalaması en yüksek 61 ay ve üstü, 19-36 ay arası ve 0-18 aya arası, en düĢük 37-48 

ay ve 49-60 ay arası deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların 

duygusal emek düzeyi ortalamaları iĢyeri deneyim süresine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tablo 94: Yüzeysel DavranıĢın ĠĢyerinde ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine 

Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ĠĢyerinde ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 266 277,22 4 14,351 0,01 

19-36 ay 146 252,81 

37-48 ay 29 246,55 

49-60 ay 25 189,84 

61 ve üstü 70 305,26 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalamalarının iĢyeri deneyim süresine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 94‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalaması 2,8072, standart sapması 

0,79848‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi 

ortalamalarında iĢyeri deneyim süresine göre anlamlı bir farklılık olduğunu 

göstermektedir (x
2
=14,351, p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 

bakıldığında, duygusal emek düzeyi ortalaması en yüksek 61 ay ve üstü, 19-36 ay 

arası ve 0-18 aya arası, en düĢük 37-48 ay ve 49-60 ay arası deneyime sahip 

çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalamaları 

iĢyeri deneyim süresine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 95: Derin DavranıĢın ĠĢyerinde ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ĠĢyerinde ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 266 254,86 4 5,448 0,244 

19-36 ay 146 290,40 

37-48 ay 29 256,60 

49-60 ay 25 275,22 

61 ve üstü 70 277,19 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarının iĢyeri deneyim süresine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 95‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın derin davranıĢ düzeyi ortalaması 3,4833, standart sapması 

0,6681‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarında 

iĢyeri deneyim süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=5,448, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, derin davranıĢ 

düzeyi ortalaması en yüksek 19-36 ay arası, 61 ay ve üstü, 49-60 ay arası, en düĢük 

37-48 ay ve 0-18 ay arası deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, 
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çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamaları iĢyeri deneyim süresine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tablo 96: TükenmiĢliğin ĠĢyerinde ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ĠĢyerinde ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 266 264,80 4 2,603 0,626 

19-36 ay 146 279,01 

37-48 ay 29 269,22 

49-60 ay 25 296,48 

61 ve üstü 70 250,35 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarının iĢyeri deneyim süresine göre 

farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 96‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın tükenmiĢlik düzeyi ortalaması 2,6174, standart sapması 

0,59253‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarında 

iĢyeri deneyim süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=2,603, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, iĢyeri deneyim 

süresi ortalaması en yüksek 49-60 ay, 19-36 ay ve 37-48 ay en düĢük 0-18 ay ve 61 

ve üstü deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların tükenmiĢlik 

düzeyi ortalamaları iĢyeri deneyim süresine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 97: Duygusal Tükenmenin ĠĢyerinde ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine 

Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ĠĢyerinde ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 266 255,27 4 9,416 0,052 

19-36 ay 146 282,24 

37-48 ay 29 296,14 

49-60 ay 25 336,46 

61 ve üstü 70 254,38 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların duygusal tükenme düzeyi ortalamalarının iĢyeri deneyim 

süresine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 97‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal tükenme ortalaması 2,7034, standart sapması 

0,90717‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamalarında iĢyeri deneyim süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermektedir (x
2
=9,146, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

iĢyeri deneyim süresi ortalaması en yüksek 49-60 ay, 19-36 ay ve 37-48 ay en düĢük 

0-18 ay ve 61 ve üstü deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların 

duygusal tükenme düzeyi ortalamaları iĢyeri deneyim süresine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tablo 98: DuyarsızlaĢmanın ĠĢyerinde ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ĠĢyerinde ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 266 258,34 4 4,047 0,4 

19-36 ay 146 282,82 

37-48 ay 29 271,67 

49-60 ay 25 306,66 

61 ve üstü 70 262,29 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarının iĢyeri deneyim süresine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 98‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duyarsızlaĢma düzeyi ortalaması 2,5161, standart sapması 

0,96693‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarında 

iĢyeri deneyim süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=4,047, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, iĢyeri deneyim 

süresi ortalaması en yüksek 49-60 ay, 19-36 ay en düĢük 0-18 ay ve 61 ve üstü 37-48 
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ay deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duyarsızlaĢma 

düzeyi ortalamaları iĢyeri deneyim süresine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 99: KiĢisel BaĢarısızlık Hissinin ĠĢyerinde ÇalıĢma Süresi 

DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ĠĢyerinde ÇalıĢma 

Süresi 
N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 266 282,45 

4 7,624 0,106 

19-36 ay 146 265,37 

37-48 ay 29 228,05 

49-60 ay 25 213,92 

61 ve üstü 70 258,25 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalamalarının iĢyeri deneyim 

süresine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 99‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalaması 4,6493, standart 

sapması 0,69035‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık 

düzeyi ortalamalarında iĢyeri deneyim süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermektedir (x
2
=7,624, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

iĢyeri deneyim süresi ortalaması en yüksek 0-18, 19-36 ay ve 61 ve üstü ay en düĢük 

37-48 ay ve 49-60 ay arası deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, 

çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalamaları iĢyeri deneyim süresine 

göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 100: ĠĢten Ayrılma Niyetinin ĠĢyerinde ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine 

Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ĠĢyerinde ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 266 263,09 4 4,319 0,365 

19-36 ay 146 281,56 

37-48 ay 29 293,16 

49-60 ay 25 289,58 

61 ve üstü 70 244,07 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarının iĢyeri deneyim süresine göre 

farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 100‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın iĢten ayrılma niyeti ortalaması 2,6180, standart sapması 

1,16384‘dir. Elde edilen bulgular, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarında 

iĢyeri deneyim süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=4,319, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, iĢyeri deneyim 

süresi ortalaması en yüksek 37-48, 49-60 ve 19-36 ay arası, en düĢük 0-18 ve 61 ve 

üstü ay arası deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların iĢten 

ayrılma niyeti ortalamaları iĢyeri deneyim süresine göre farklılık göstermediği 

söylenebilir.  

Tablo 101: ĠĢ Tatmininin ĠĢyerinde ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Varyans Analizi Tablosu 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminine ve alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatmine 

iliĢkin görüĢlerinin iĢyeri deneyim süresine göre anlamlı bir farklılık gösterip 

göstermediği 536 kiĢiden elde edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. Örnekleme iliĢkin 

bazı istatistikler, tek faktörlü varyans analizi ve çoklu karĢılaĢtırma sonuçları 

yukarıdaki Tablo 101‘de yer almaktadır. 

 Varyans 

Kaynağı 

Kareler 

Toplamı 

s.d. Kareler 

Ortalaması 

F P 

ĠĢ Tatmini Gruplar 

arası 

3,463 4 ,866 1,681 ,153 

Grup içi 273,430 531 ,515   

Toplam 276,893 535    

Ġçsel Tatmin Gruplar 

arası 

3,013 4 ,753 1,376 ,241 

Grup içi 290,753 531 ,548   

Toplam 293,766 535    

DıĢsal Tatmin Gruplar 

arası 

4,943 4 1,236 2,055 ,085 

Grup içi 319,316 531 ,601   

Toplam 324,259 535    
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Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı deneyim sürelerine 

sahip çalıĢanların iĢ tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur 

(F4,531=1,681, p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatmini iĢyeri deneyim 

sürelerine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı iĢyeri deneyim 

sürelerine sahip çalıĢanların içsel tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir 

farklılık yoktur (F4,531=1,376, p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların içsel tatmini 

iĢyeri deneyim sürelerine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı gelire sahip çalıĢanların 

dıĢsal tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur (F4,531=2,055, 

p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların dıĢsal tatmini iĢyeri deneyim süresine göre 

farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 102: Toplam Sektör Deneyimine ĠliĢkin Bazı Ġstatistikler 
Deneyim
_2 

 DUYEMK YUZDAV DERDAV TUK DUYTUK DUYA

RSL 

DKBH ĠAN 

0-18 ay Ortala
ma 

3,1880 2,9054 3,4706 2,5500 2,6061 2,346 4,6645 2,3607 

 N 117 117 117 117 117 117 117 117 

 Std. 
Sapma 

,49289 ,75500 ,64287 ,59112 ,91229 ,9452 ,66306 1,0812 

19-36 ay Ortala
ma 

3,0981 2,7544 3,4419 2,7596 2,8524 2,730 4,7137 2,7001 

 N 54 54 54 54 54 54 54 54 

 Std. 
Sapma 

,45391 ,74606 ,63763 ,58196 ,91305 ,8791 ,64073 1,0696 

37-48 ay Ortala
ma 

3,1807 2,8938 3,4675 2,5703 2,7188 2,452 4,5793 2,6872 

 N 39 39 39 39 39 39 39 39 

 Std. 

Sapma 

,52789 ,94092 ,72479 ,64203 ,98988 ,9565 ,57856 1,0817 

49-60 ay Ortala
ma 

3,1048 2,7143 3,4953 2,7067 2,7368 2,578 4,8054 2,6512 

 N 43 43 43 43 43 43 43 43 

 Std. 
Sapma 

,33416 ,69578 ,61789 ,47975 ,74509 ,8454 ,66836 1,1539 

61 ay ve 

üstü 

Ortala

ma 

3,1378 2,7789 3,4968 2,6111 2,7080 2,544 4,6167 2,6941 

 N 283 283 283 283 283 283 283 283 

 Std. 
Sapma 

,50970 ,81939 ,68472 ,60128 ,91604 1,004 ,72676 1,2175 

Total Ortala
ma 

3,1452 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,516
1 

4,6493 2,6180 

 N 536 536 536 536 536 536 536 536 

 Std. 
Sapma 

,48934 ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 ,9669 ,69035 1,1638 
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Toplam çalıĢma süresine göre boyutların ortalamaları ve standart sapmaları 

yukarıdaki Tablo 102‘de verilmiĢtir.  

Tablo 103: Duygusal Emeğin Toplam ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Toplam ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 117 281,44 4 1,598 0,809 

19-36 ay 54 253,19 

37-48 ay 39 273,74 

49-60 ay 43 258,63 

61 ve üstü 283 266,85 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamalarının toplam sektör denemiyi 

süresine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 103‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal emek düzeyi ortalaması 3,1452, standart sapması 

0,48934‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal emek düzeyi 

ortalamalarında toplam sektör deneyimi süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermektedir (x
2
=1,598, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

toplam sektör deneyim süresi ortalaması en yüksek 37-48, 0-18 ay arası en düĢük 49-

60 ve 19-36 ay arası, deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların 

duygusal emek düzeyi ortalamaları toplam sektör deneyimi süresine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tablo 104: Yüzeysel DavranıĢın Toplam ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine 

Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Toplam ÇalıĢma Süresi N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 117 290,45 4 3,782 0,436 

19-36 ay 54 252,30 

37-48 ay 39 276,04 

49-60 ay 43 251,76 

61 ve üstü 283 264,02 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalamalarının toplam sektör denemiyi 

süresine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 104‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalaması 2,8072, standart sapması 

0,79848‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi 

ortalamalarında toplam sektör deneyimi süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermektedir (x
2
=3,782, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

toplam sektör deneyim süresi ortalaması en yüksek 37-48, 0-18 ay arası en düĢük 49-

60 ve 19-36 ay arası, deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların 

yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalamaları toplam sektör deneyimi süresine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tablo 105: Derin DavranıĢın Toplam ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Toplam ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 117 262,44 4 0,886 0,927 

19-36 ay 54 256,06 

37-48 ay 39 263,90 

49-60 ay 43 271,28 

61 ve üstü 283 273,59 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarının toplam sektör denemiyi 

süresine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 105‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın derin davranıĢ düzeyi ortalaması 3,4833, standart sapması 

0,66681‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarında 

toplam sektör deneyimi süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=0,886, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, toplam sektör 

deneyim süresi ortalaması en yüksek 49-60 ay ve 61 ve üstü ay arası en düĢük 0-18 

ve 19-36 ay arası, deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların derin 
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davranıĢ düzeyi ortalamaları toplam sektör deneyimi süresine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir.  

Tablo 106: TükenmiĢliğin Toplam ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Toplam ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 117 249,70 4 6,303 0,178 

19-36 ay 54 307,16 

37-48 ay 39 263,78 

49-60 ay 43 293,17 

61 ve üstü 283 265,80 

Toplam 536  

ÇalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarının toplam sektör denemiyi 

süresine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 106‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın tükenmiĢlik düzeyi ortalaması 2,6174, standart sapması 

0,59253‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarında 

toplam sektör deneyimi süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=6,303, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, toplam sektör 

deneyim süresi ortalaması en yüksek 49-60 ay ve 19-36 ay arası en düĢük 0-18 ve 

37-48 ay arası, deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların 

tükenmiĢlik düzeyi ortalamaları toplam sektör deneyimi süresine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir. 

Tablo 107: Duygusal Tükenmenin Toplam ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine 

Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Toplam ÇalıĢma Süresi N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 117 250,38 4 3,223 0,521 

19-36 ay 54 292,32 

37-48 ay 39 275,14 

49-60 ay 43 280,73 

61 ve üstü 283 268,67 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların duygusal tükenme düzeyi ortalamalarının toplam sektör 

denemiyi süresine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan 

Kruskal-Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 107‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal tükenme düzeyi ortalaması 2,7034, standart sapması 

0,90717‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamalarında toplam sektör deneyimi süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını 

göstermektedir (x
2
=3,223, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

toplam sektör deneyim süresi ortalaması en yüksek 49-60 ay ve 19-36 ay arası en 

düĢük 0-18 ve 61ve üstü ay arası, deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, 

çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi ortalamaları toplam sektör deneyimi süresine 

göre farklılık göstermediği söylenebilir. 

Tablo 108: DuyarsızlaĢmanın Toplam ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Toplam ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 117 241,28 4 7,612 0,107 

19-36 ay 54 306,26 

37-48 ay 39 257,72 

49-60 ay 43 284,60 

61 ve üstü 283 271,59 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarının toplam sektör denemiyi 

süresine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 108‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duyarsızlaĢma düzeyi ortalaması 2,5161, standart sapması 

0,96693‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarında 

toplam sektör deneyimi süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=0,886, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, toplam sektör 

deneyim süresi ortalaması en yüksek 49-60 ay ve 19-36 ay arası en düĢük 0-18 ve 

37-48 ay arası, deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların 
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duyarsızlaĢma düzeyi ortalamaları toplam sektör deneyimi süresine göre farklılık 

göstermediği söylenebilir. 

Tablo 109: KiĢisel BaĢarısızlık Hissinin Toplam ÇalıĢma Süresi 

DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Toplam ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 117 273,14 4 4,08 0,395 

19-36 ay 54 288,11 

37-48 ay 39 258,97 

49-60 ay 43 301,28 

61 ve üstü 283 259,17 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalamalarının toplam sektör 

denemiyi süresine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan 

Kruskal-Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 109‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalaması 4,6493, standart 

sapması 0,69035‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık 

düzeyi ortalamalarında toplam sektör deneyimi süresine göre anlamlı bir farklılık 

olmadığını göstermektedir (x
2
=4,08, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine 

bakıldığında, toplam sektör deneyim süresi ortalaması en yüksek 49-60 ay ve 19-36 

ay arası en düĢük 37-48 ve 61 ve üstü ay arası, deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka 

bir ifadeyle, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalamaları toplam sektör 

deneyimi süresine göre farklılık göstermediği söylenebilir. 

Tablo 110: ĠĢten Ayrılma Niyetinin Toplam ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine 

Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

Toplam ÇalıĢma 

Süresi 

N Sıra ort. sd χ2 p 

0-18 ay 117 236,21 4 6,686 0,153 

19-36 ay 54 283,44 

37-48 ay 39 280,72 

49-60 ay 43 272,14 

61 ve üstü 283 276,76 

Toplam 536  
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ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarının toplam sektör denemiyi 

süresine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 110‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın iĢten ayrılma niyeti ortalaması 2,6180, standart sapması 

1,16384‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarında 

toplam sektör deneyimi süresine göre anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir 

(x
2
=6,686, p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, toplam sektör 

deneyim süresi ortalaması en yüksek 19-36 ve 37-48 ay arası en düĢük 0-18 ay arası, 

deneyime sahip çalıĢanlardır. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti 

ortalamaları toplam sektör deneyimi süresine göre farklılık göstermediği söylenebilir. 

Tablo 111: ĠĢ Tatmininin Toplam ÇalıĢma Süresi DeğiĢkenine Göre 

DeğiĢimi Ġçin Varyans Analizi Tablosu 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminine ve alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatmine 

iliĢkin görüĢlerinin toplam sektör deneyimine göre anlamlı bir farklılık gösterip 

göstermediği 536 kiĢiden elde edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. Örnekleme iliĢkin 

bazı istatistikler, tek faktörlü varyans analizi ve çoklu karĢılaĢtırma sonuçları 

yukarıdaki Tablo 111‘de yer almaktadır. 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı toplam sektör 

deneyimine sahip çalıĢanların iĢ tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir 

 Varyans 

Kaynağı 

Kareler 

Toplamı 

s.d. Kareler 

Ortalaması 

F P 

ĠĢ Tatmini Gruplar 

arası 

3,531 4 ,883 1,715 ,145 

Grup içi 273,362 531 ,515   

Toplam 276,893 535    

Ġçsel Tatmin Gruplar 

arası 

2,813 4 ,703 1,283 ,275 

Grup içi 290,953 531 ,548   

Toplam 293,766 535    

DıĢsal Tatmin Gruplar 

arası 

5,328 4 1,332 2,218 ,066 

Grup içi 318,931 531 ,601   

Toplam 324,259 535    
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farklılık yoktur (F4,531=1,715, p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatmini 

toplam sektörü deneyimine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı toplam sektör 

deneyimine sahip çalıĢanların içsel tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir 

farklılık yoktur (F4,531=1,283, p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların içsel tatmini 

toplam sektör deneyimine göre farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı gelire sahip çalıĢanların 

dıĢsal tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık yoktur (F4,531=2,218, 

p>0,05). BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların dıĢsal tatmini toplam sektör deneyimine göre 

farklılık göstermediği söylenebilir.  

Tablo 112: Duygusal Emeğin ve ĠĢten Ayrılma Niyetinin Otelin Yıldız 

Sayısına Göre DeğiĢimi Mann Whitney U Testi Sonuçları 

 Yıldız 

Sayısı 

N Sıra 

Ort. 

Sıra Top. U p 

Duygusal Emek 4 Yıldızlı 103 261,82 26967,00 21611 0,626 

5 Yıldızlı 433 270,09 116949,00 

Yüzeysel 

DavranıĢ 

4 Yıldızlı 103 268,28 27633,00 22277 0,987 

5 Yıldızlı 433 268,55 116283,00 

Derin DavranıĢ 4 Yıldızlı 103 257,05 26476,50 21120,5 0,43 

5 Yıldızlı 433 271,22 117439,50 

ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

4 Yıldızlı 103 214,31 22073,50 16717,5 0,000 

5 Yıldızlı 433 281,39 121842,50 

 

ÇalıĢılan otelin yıldız sayısına göre çalıĢanların duygusal emek düzeyleri, alt 

boyutları ve iĢten ayrılma niyetinin farklık gösterip göstermediğini sınamak üzere 

uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 112‘de yer almaktadır.  

Duygusal emek düzeyleri ortalaması 3,1452 standart sapması 0,48934‘dir. 

Elde edilen bulgular, farklı yıldız türü otelde çalıĢanların duygusal emek 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=21611 p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, dört yıldız otelde çalıĢanların 
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ortalaması 261,82 beĢ yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 270,09 beĢ yıldız otelde 

çalıĢanların duygusal emek düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir 

ifadeyle, farklı yıldız türü otelde çalıĢanların duygusal emek düzyeleri 

ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

Yüzeysel davranıĢ düzeyleri ortalaması 2,8072 standart sapması 0,79848‘dir. 

Elde edilen bulgular, farklı yıldız türü otelde çalıĢanların yüzeysel davranıĢ 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=22277 p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, dört yıldız otelde çalıĢanların 

ortalaması 268,28 beĢ yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 268,55 beĢ yıldız otelde 

çalıĢanların duygusal emek düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir 

ifadeyle, farklı yıldız türü otelde çalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyleri 

ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

Derin davranıĢ düzeyleri ortalaması 2,8072 standart sapması 0,79848‘dir. 

Elde edilen bulgular, farklı yıldız türü otelde çalıĢanların derin davranıĢ düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=21120,5 p>0,05). Hesaplanan 

sıralı ortalama değerine bakıldığında, dört yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 

257,05 beĢ yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 271,22 beĢ yıldız otelde çalıĢanların 

derin darvanıĢ düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, 

farklı yıldız türü otelde çalıĢanların derin davranıĢ düzyeleri ortalamalarında farklılık 

olmadığı söylenebilir.  

ĠĢten ayrılma niyeti ortalaması 2,6180 standart sapması 1,16384‘dir. Elde 

edilen bulgular, farklı tür yıldızlı otelde çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=16717,5 p>0,05). Hesaplanan 

sıralı ortalama değerine bakıldığında, dört yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 

214,31 beĢ yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 281,39 beĢ yıldız otelede çalıĢanların 

iĢten ayrılma niyetinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, farklı 

yıldız türü otelde çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarında farklılık olduğu 

söylenebilir. 
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Tablo 113: TükenmiĢliğin Otelin Yıldız Sayısına Göre DeğiĢimi Mann 

Whitney U Testi Sonuçları 

 Yıldız 

Sayısı 

N Sıra 

Ort. 

Sıra Top. U p 

TükenmiĢlik 4 

Yıldızlı 

103 242,65 24993,00 19637 0,059 

5 

Yıldızlı 

433 274,65 118923,00 

Duygusal 

Tükenme 

4 

Yıldızlı 

103 254,43 26206,50 20850,5 0,305 

5 

Yıldızlı 

433 271,85 117709,50 

DuyarsızlaĢma 4 

Yıldızlı 

103 246,33 25372,50 20016,5 0,106 

5 

Yıldızlı 

433 273,77 118543,50 

DüĢük KiĢisel 

BaĢarı Hissi 

4 

Yıldızlı 

103 262,76 27064,50 21708,5 0,675 

5 

Yıldızlı 

433 269,86 116851,50 

 

ÇalıĢılan otelin yıldız sayısına göre çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyleri ve alt 

boyutlarının farklık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Mann-

Whitney U Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 113‘de yer almaktadır.  

TükenmiĢlik düzeyleri ortalaması 2,6174 standart sapması 0,59253‘dir. Elde 

edilen bulgular, farklı yıldız türü otelde çalıĢanların tükenmiĢlik düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=19637 p>0,05). Hesaplanan sıralı 

ortalama değerine bakıldığında, dört yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 242,65 beĢ 

yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 274,65 beĢ yıldız otelde çalıĢanların duygusal 

emek düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, farklı yıldız 

türü otelde çalıĢanların tükenmiĢlik düzyeleri ortalamalarında farklılık olmadığı 

söylenebilir. 

Duygusal tükenme düzeyleri ortalaması 2,7034 standart sapması 0,90717‘dir. 

Elde edilen bulgular, farklı yıldız türü otelde çalıĢanların duygusal tükenme 

düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=20850,5 p>0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, dört yıldız otelde çalıĢanların 
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ortalaması 254,43 beĢ yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 271,85 beĢ yıldız otelde 

çalıĢanların duygusal emek düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir 

ifadeyle, farklı yıldız türü otelde çalıĢanların duygusal tükenme düzeyleri 

ortalamalarında farklılık olmadığı söylenebilir.  

DuyarsızlaĢma düzeyleri ortalaması 2,5161 standart sapması 0,96693‘dir. 

Elde edilen bulgular, farklı yıldız türü otelde çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeylerinde 

anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=20016,5 p>0,05). Hesaplanan 

sıralı ortalama değerine bakıldığında, dört yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 

246,33 beĢ yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 273,72 beĢ yıldız otelde çalıĢanların 

derin darvanıĢ düzeyinin daha yüksek olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, 

farklı yıldız türü otelde çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyleri ortalamalarında farklılık 

olmadığı söylenebilir. 

DüĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalaması 4,6493 standart sapması 

0,69035‘dir. Elde edilen bulgular, farklı tür yıldızlı otelde çalıĢanların düĢük kiĢisel 

baĢarısızlık düzeylerinde anlamlı bir farklılık olmadığını göstermektedir (U=21708,5 

p>0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, dört yıldız otelde 

çalıĢanların ortalaması 262,76 beĢ yıldız otelde çalıĢanların ortalaması 269,86 beĢ 

yıldız otelde çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarı düzeyi ortalamasının daha yüksek 

olduğu görülmektedir. BaĢka bir ifadeyle, farklı yıldız türü otelde çalıĢanların düĢük 

kiĢisel baĢarı düzeyi ortalamalarında farklılık olduğu söylenebilir.  

Tablo 114: ĠĢ Tatmininin Otelin Yıldız Sayısına Göre T Testi Sonuçları 

 Yıldız 

Sayısı 

N Ort. S.S. S.D. t p 

ĠĢ Tatmini 4 Yıldızlı 103 3,4594 ,73778 534 1,410 0,159 

5 Yıldızlı 433 3,3483 ,71418 

Ġçsel Tatmin 4 Yıldızlı 103 3,4533 ,73540 534 1,305 0,192 

5 Yıldızlı 433 3,3474 ,74173 

DıĢsal Tatmin 4 Yıldızlı 103 3,4686 ,80317 534 1,394 0,164 

5 Yıldızlı 433 3,3497 ,77173 
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ÇalıĢanların iĢ tatminleri, alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatminlerinin 

çalıĢılan otelin yıldız sayısına göre anlamlı bir farklılık gösterip göstermediği 536 

kiĢiden elde edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. T testi sonuçları yukarıdaki Tablo 

114‘da yer almaktadır.  

Elde edilen bulgulara göre çalıĢanların iĢ tatminleri çalıĢılan otelin yıldız 

sayısına göre anlamlı bir farklık bulunmamıĢtır (t534=1,410 ve p>0,05). ÇalıĢanların 

iĢ tatminleri ortalam puanları 4 yıldız (3,4594), 5 yıldız (3,3483) birbirine yakındır. 

BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatminleri çalıĢılan otelin yıldız sayısına göre 

anlamlı bir farklılık göstermediği söylenebilir. 

ÇalıĢanların içsel tatminleri çalıĢılan otelin yıldız sayısına göre anlamlı bir 

fark bulunmamıĢtır ((t534=1,305 ve p>0,05). ÇalıĢanların iĢ tatminleri ortalam 

puanları 4 yıldız (3,4533), 5 yıldız (3,3474) birbirine yakındır. BaĢka bir ifadeyle 

çalıĢanların içsel tatminleri çalıĢılan otelin yıldız sayısına göre anlamlı bir farklılık 

göstermediği söylenebilir. 

ÇalıĢanların dıĢsal tatminleri çalıĢılan otelin yıldız sayısına göre anlamlı bir 

fark bulunmamıĢtır (t534=1,394 ve p>0,05). ÇalıĢanların iĢ tatminleri ortalam puanları 

4 yıldız (3,4686), 5 yıldız (3,3497) birbirine yakındır. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların 

dıĢsal tatminleri çalıĢılan otelin yıldız sayısına göre anlamlı bir farklılık göstermediği 

söylenebilir. 
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Tablo 115: Otelin Bulunduğu Ġl DeğiĢikenine ĠliĢkin Bazı Ġstatistikler 

Otelin 
Bulunduğu 
Ġl 

 DUYE
MMK 

YUZDAV DERD
AV 

TUK DUYT
UK 

DAY
RSZ 

DKBH ĠAN 

Antalya Ortalama 3,0430 2,6676 3,4183 2,7108 2,7665 2,674 4,7297 2,824 

 N 239 239 239 239 239 239 239 239 

 Std. 
Sapma 

,46636 ,81408 ,67189 ,54254 ,92841 ,9666 ,71564 1,163 

Muğla Ortalama 3,2507 2,9303 3,5710 2,6216 2,7798 2,410 4,6438 2,673 

 N 170 170 170 170 170 170 170 170 

 Std. 
Sapma 

,46886 ,73683 ,66110 ,61826 ,87908 ,9371 ,64111 1,169 

Ġstanbul Ortalama 3,1966 2,9051 3,4881 2,4362 2,4823 2,360 4,5054 2,155 

 N 127 127 127 127 127 127 127 127 

 Std. 
Sapma 

,52305 ,81245 ,65618 ,61022 ,87463 ,9696 ,68685 1,029 

Toplam Ortalama 3,1452 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,516 4,6493 2,618 

 N 536 536 536 536 536 536 536 536 

 Std. 
Sapma 

,48934 ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 ,9669 ,69035 1,163 

 

Otelin bulunduğu ile göre boyutların ortalamaları ve standart sapmaları 

yukarıdaki tablo 115‘de verilmiĢtir. 

Tablo 116: Duygusal Emeğin Ġl DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-

Wallis H Testi 

ĠL N Sıra ort. sd χ2 p 

Antalya 239 232,97 2 24,91 0,000 

Muğla 170 308,55 

Ġstanbul 127 281,74 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duygusal emek düzeyi ortalamalarının çalıĢılan il değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 116‘da yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal emek düzeyi ortalaması 3,1452, standart sapması 

0,48934‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal emek düzeyi 
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ortalamalarında çalıĢılan ile göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir 

(x
2
=24,91, p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, duygusal 

emek ortalamasın yüksek Muğla (308,55), Ġstanbul (281,74) ve Antalya (232,97) 

olarak sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duygusal emek düzeyi 

ortalamaları çalıĢılan ile göre farklılık gösterdiği söylenebilir. Farklılığın hangi ikili 

arasıda olduğunu tespit etmek için yapılan test sonucunda, Antalya-Muğla ve 

Antalya-Ġstanbul illeri arasında anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 

Tablo 117: Yüzeysel DavranıĢın Ġl DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin 

Kruskal-Wallis H Testi 

ĠL N Sıra ort. sd χ2 p 

Antalya 239 240,94 2 13,713 0,001 

Muğla 170 291,85 

Ġstanbul 127 289,11 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalamalarının çalıĢılan il değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 117‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalaması 2,8072 standart sapması 

0,79848‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi 

ortalamalarında çalıĢılan ile göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir 

(x
2
=13,713, p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, duygusal 

emek ortalamasın yüksek Muğla (291), Ġstanbul (289,11) ve Antalya (240,94) olarak 

sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalamaları 

çalıĢılan ile göre farklılık gösterdiği söylenebilir. Farklılığın hangi ikili arasında 

olduğunu tespit etmek için yapılan test sonucunda, Antalya-Muğla ve Antalya-

Ġstanbul illeri arasında anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 

 



181 

 

Tablo 118: Derin DavranıĢın Ġl DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-

Wallis H Testi 

ĠL N Sıra ort. sd χ2 p 

Antalya 239 252,54 2 6,42 0,04 

Muğla 170 291,79 

Ġstanbul 127 267,35 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarının çalıĢılan il değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 118‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın derin davranıĢ düzeyi ortalaması 3,4833, standart sapması 

0,66681‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların derin davranıĢ düzeyi ortalamalarında 

çalıĢılan il değiĢkenien göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir (x
2
=6,42, 

p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, yüzeysel davranıĢ 

ortalamasın en yüksek Muğla (291,79), Ġstanbul (267,35) ve Antalya (252,54) olarak 

sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların yüzeysel davranıĢ düzeyi ortalamaları 

çalıĢılan ile göre farklılık gösterdiği söylenebilir. Farklılığın hangi ikili arasında 

olduğunu tespit etmek için yapılan test sonucunda, Antalya-Muğla illeri arasında 

anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 

Tablo 119: TükenmiĢliğin Ġl DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-

Wallis H Testi 

ĠL N Sıra ort. sd χ2 p 

Antalya 239 292,88 2 18,35 0,000 

Muğla 170 270,38 

Ġstanbul 127 220,11 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarının çalıĢılan il değiĢkenine göre 

farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 119‘da yer almaktadır.  
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536 çalıĢanın tükenmiĢlik düzeyi ortalaması 2,6174, standart sapması 

0,59253‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamalarında 

çalıĢılan ile göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir (x
2
=18,35, p<0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, tükenmiĢlik ortalamasın yüksek 

Antalya (292,88), Muğla (270,38) ve Ġstanbul (220,11) olarak sıralanabilir. BaĢka bir 

ifadeyle, çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ortalamaları çalıĢılan ile göre farklılık 

gösterdiği söylenebilir. Farklılığın hangi ikili arasıda olduğunu tespit etmek için 

yapılan test sonucunda, Antalya-Ġstanbul ve Muğla-Ġstanbul illeri arasında anlamlı 

bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 

Tablo 120: Duygusal Tükenmenin Ġl DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin 

Kruskal-Wallis H Testi 

ĠL N Sıra ort. sd χ2 p 

Antalya 239 278,94 2 10,283 0,006 

Muğla 170 282,50 

Ġstanbul 127 230,12 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duygusal tükenme düzeyi ortalamalarının çalıĢılan il değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 120‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duygusal tükenme düzeyi ortalaması 27034, standart sapması 

0,90717‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamalarında çalıĢılan ile göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir 

(x
2
=10,283, p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, duygusal 

emek ortalamasın yüksek Muğla (282,50), Antalya (278,94) ve Ġstanbul (230,12) 

olarak sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duygusal tükenme düzeyi 

ortalamaları çalıĢılan ile göre farklılık gösterdiği söylenebilir. Farklılığın hangi ikili 

arasıda olduğunu tespit etmek için yapılan test sonucunda, Antalya-Ġstanbul ve 

Muğla-Ġstanbul illeri arasında anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 
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Tablo 121: DuyarsızlaĢmanın Ġl DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin Kruskal-

Wallis H Testi 

ĠL N Sıra ort. sd χ2 p 

Antalya 239 293,84 2 12,026 0,002 

Muğla 170 253,30 

Ġstanbul 127 241,16 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarının çalıĢılan il değiĢkenine 

göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi 

sonuçları yukarıdaki Tablo 121‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın duyarsızlaĢma düzeyi ortalaması 2,5161, standart sapması 

0,96693‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamalarında 

çalıĢılan ile göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir (x
2
=12,026, p<0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, duyarsızlaĢma düzeyi ortalamasın 

yüksek Antalya (293,84), Muğla (253,30) ve Ġstanbul (241,16) olarak sıralanabilir. 

BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeyi ortalamaları çalıĢılan ile göre 

farklılık gösterdiği söylenebilir. Farklılığın hangi ikili arasıda olduğunu tespit etmek 

için yapılan test sonucunda, Antalya-Muğla ve Antalya-Ġstanbul illeri arasında 

anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 

Tablo 122: KiĢisel BaĢarısızlık Hissinin Ġl DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi 

Ġçin Kruskal-Wallis H Testi 

ĠL N Sıra ort. sd χ2 p 

Antalya 239 284,97 2 9,09 0,011 

Muğla 170 271,15 

Ġstanbul 127 233,96 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalamalarının çalıĢılan il 

değiĢkenine göre farklılık gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuçları yukarıdaki Tablo 122‘de yer almaktadır.  
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536 çalıĢanın düĢük kiĢisel baĢarısızlık düzeyi ortalaması 4,6493, standart 

sapması 0,69035‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların düĢük kiĢisel baĢarısızlık 

düzeyi ortalamalarında çalıĢılan ile göre anlamlı bir farklılık olduğunu 

göstermektedir (x
2
=9,09 p<0,05). Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, 

duygusal emek ortalamasın yüksek Antalya (284,97), Muğla (271,33) ve Ġstanbul 

(233,96) olarak sıralanabilir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların düĢük kiĢisel 

baĢarısızlık düzeyi ortalamaları çalıĢılan ile göre farklılık gösterdiği söylenebilir. 

Farklılığın hangi ikili arasında olduğunu tespit etmek için yapılan test sonucunda, 

Antalya-Ġstanbul illeri arasında anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 

Tablo 123: ĠĢten Ayrılma Niyetinin Ġl DeğiĢkenine Göre DeğiĢimi Ġçin 

Kruskal-Wallis H Testi 

ĠL N Sıra ort. sd χ2 p 

Antalya 239 297,56 2 29,175 0,000 

Muğla 170 274,05 

Ġstanbul 127 206,39 

Toplam 536  

 

ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarının çalıĢılan ile göre farklılık 

gösterip göstermediğini sınamak üzere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuçları 

yukarıdaki Tablo 123‘de yer almaktadır.  

536 çalıĢanın iĢten ayrılma niyeti düzeyi ortalaması 2,6180, standart sapması 

1,16384‘dür. Elde edilen bulgular, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamalarında 

çalıĢılan ile göre anlamlı bir farklılık olduğunu göstermektedir (x
2
=29,175, p<0,05). 

Hesaplanan sıralı ortalama değerine bakıldığında, iĢten ayrılma niyeti ortalamasının 

yüksek Antalya (297,56), Muğla (274,05) ve Ġstanbul (206,39) olarak sıralanabilir. 

BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ortalamaları çalıĢılan ile göre 

farklılık gösterdiği söylenebilir. Farklılığın hangi ikili arasıda olduğunu tespit etmek 

için yapılan test sonucunda, Antalya-Ġstanbul ve Muğla-Ġstanbul illeri arasında 

anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 
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Tablo 124: ĠĢ Tatmininin Ġle Göre DeğiĢimi Ġçin Varyans Analizi Tablosu 

 

ÇalıĢanların iĢ tatminine ve alt boyutları olan içsel tatmin ve dıĢsal tatmine 

iliĢkin görüĢlerinin çalıĢılan ile göre anlamlı bir farklılık gösterip göstermediği 536 

kiĢiden elde edilen veri üzerinden araĢtırılmıĢtır. Örnekleme iliĢkin bazı istatistikler,  

tek faktörlü varyans analizi ve çoklu karĢılaĢtırma sonuçları yukarıdaki Tablo 124‘de 

yer almaktadır. 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı ilde çalıĢanların iĢ 

tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık vardır (F4,531=7,900, p<0,05). 

BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların iĢ tatmininin çalıĢılan ile göre farklılık gösterdiği 

söylenebilir. Farklılığın hangi ikili arasında olduğunu tespit etmek için yapılan test 

sonucunda, Antalya-Muğla ve Muğla-Ġstanbul illeri arasında anlamlı bir farklılık 

olduğu görülmüĢtür. 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı ilde çalıĢanların içsel 

tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık vardır (F4,531=6,862, p<0,05). 

BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların içsel tatmininin ile göre farklılık gösterdiği 

söylenebilir. Farklılığın hangi ikili arasında olduğunu tespit etmek için yapılan test 

sonucunda, Antalya-Muğla ve Muğla-Ġstanbul illeri arasında anlamlı bir farklılık 

olduğu görülmüĢtür. 

 Varyans 

Kaynağı 

Kareler 

Toplamı 

s.d. Kareler 

Ortalaması 

F P 

ĠĢ Tatmini Gruplar 

arası 

7,971 2 3,986 7,900 ,000 

Grup içi 268,922 533 ,505   

Toplam 276,893 535    

Ġçsel Tatmin Gruplar 

arası 

7,374 2 3,687 6,862 ,001 

Grup içi 286,392 533 ,537   

Toplam 293,766 535    

DıĢsal Tatmin Gruplar 

arası 

8,960 2 4,480 7,573 ,001 

Grup içi 315,299 533 ,592   

Toplam 324,259 535    



186 

 

Tek Faktörlü Varyans Analizi sonuçlarına göre farklı ilde çalıĢanların dıĢsal 

tatminine iliĢkin görüĢleri arasında anlamlı bir farklılık vardır (F4,531=7,573, p<0,05). 

BaĢka bir ifadeyle çalıĢanların dıĢsal tatmininin ile göre farklılık gösterdiği 

söylenebilir. Farklılığın hangi ikili arasında olduğunu tespit etmek için yapılan test 

sonucunda, Antalya-Muğla ve Muğla-Ġstanbul illeri arasında anlamlı bir farklılık 

olduğu görülmüĢtür.  

4.3. YAPISAL EġĠTLĠK MODELLEMESĠ 

Bu bölümde daha önce Metedoloji bölümünde verilen modelin test edilmesi 

ve modeldeki ölçeklerin ve alt boyutlarının aralarındaki etki değerleri yapısal eĢitlik 

modellemesi yapılarak bulunmuĢtur.  

AraĢtırmada kurgulanan modelin ilk hali aĢağıda verilmiĢtir. Modelde 

duygusal emek boyutlarından derin davranıĢ ve yüzeysel davranıĢ bağımsız 

değiĢken, iĢ tatmini ve tükenmiĢlik aracı değiĢken ve aynı zamanda bağımsız 

değiĢken ve iĢten ayrılma niyeti ise bağımlı değiĢken olarak belirlenmiĢtir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 8.  AraĢtırmanın Kurgulanan Modeli 
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Model bu hali ile bilgisayar istatistik programında test edildiğinde; derin 

davranıĢın tükenmiĢliği, iĢ tatminini, yüzeysel davranıĢın iĢ tatminini, tükenmiĢliği 

ve iĢten ayrılma niyetini etkilediği, iĢ tatminini tükenmiĢliği etkilediği, tükenmiĢliğin 

iĢten ayrılma niyetini etkilediği ama iĢ tatminin iĢten ayrılma niyetini ve derin 

davranıĢın iĢten ayrılma niyetini anlamlı olarak etki etmediği Tablo 125‘de 

görülmektedir.  Modeldeki boyutlar arasındaki regresyon ağırlıkların gösteren yol 

katsayıları Ģekil 9‘da görülmektedir. 

 

ġekil 9: Test Edilen Modelin Ġlk Hali 
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Tablo 125: Model 1’in Regresyon Ağırlıkları 

Etkilenen  Etkileyen Estimate S.E. C.R. P 

ISTAT <--- DerinDavranıĢ ,279 ,044 6,406 *** 

ISTAT <--- YüzeyselDavranıĢ -,197 ,036 -5,409 *** 

TUK <--- ISTAT -,161 ,036 -4,432 *** 

TUK <--- YüzeyselDavranıĢ -,154 ,031 -4,907 *** 

TUK <--- DerinDavranıĢ -,219 ,038 -5,771 *** 

ISAYN <--- TUK ,906 ,076 11,974 *** 

ISAYN <--- YüzeyselDavranıĢ -,230 ,056 -4,098 *** 

ISAYN <--- ISTAT ,006 ,065 ,094 ,925 

ISAYN <--- DerinDavranıĢ -,093 ,068 -1,356 ,175 

                     

  

Tablo 126: 1. Modelin Uyum Ġyiliği Değerleri 

Uyum Ġyiliği Ölçütleri  Uyum-Ġyiliği 

Değerleri  

Standart 

Değerler  

RMSEA- Root Mean Square Error 

of Approx.  

.10  < .08 veya.10  

NFI- Normed Fit Endeks  .978 > .90  

NNFI- Non-normed Fit Index  .95  > .90  

PNFI- Parsimony Normed Fit Index  .098 > .50  

CFI- Comparative Fit Index  .98 > .90  

IFI- Incremental Fit Index  . 981 > .90  

RFI- Relative Fit Index  .778 > .90  

GFI- Goodness of Fit Index  .995 > .90  

AGFI- Adjusted Goodness of Fit 

Index  

.919 > .90  

X2=7,348 sd=1 X2/sd=7,348 

  

Birinci model kabul edilebilir sınırlar içerisinde olmakla beraber anlamsız 

çıkan iki iliĢki modelden çıkartılarak ikinci bir model daha yapılmıĢtır.  

Kline(1998)‘e göre yol katsayılarının etki büyüklüklerinin yorumlanmasında, 

,10‘dan küçük değerler küçük etkilere, 0,11-,49 arası orta düzeyde etkiye ve 0,50 ve 

üzerindeki değerler ise yüksek düzeydeki etkilere iĢaret etmekedir. Bu değerlere 

göre; derin davranıĢ iĢ tatminin orta düzeyde pozitif, yüzeysel davranıĢ iĢ tatminini 

orta düzeyde negatif, iĢ tatmini tükenmiĢliği orta düzeyde negatif, yüzeysel davranıĢ 

tükenmiĢliği orta düzeyde negatif, derin davranıĢ tükenmiĢliği orta düzeyde negatif, 

tükenmiĢlik iĢten ayrılma niyetini yüksek düzeyde pozitif, yüzeysel davranıĢ 

tükenmiĢliği orta düzeyde negatif ve anlamlı olarak etkilemektedir. ĠĢ tatmini iĢten 
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ayrılma niyetini ve derin davranıĢ iĢten ayrılma niyetini anlamlı olarak 

etkilememektedir.  

Duygusal emek ve tükenmiĢlik ile ilgili yapılan çalıĢmalarda, Dıjk ve Brown 

(2006), turistlere hizmet sunan tarihi iki iĢletme çalıĢanları üzerindeki çalıĢmasında, 

duygusal emeğin duygusal tükenmeyi etkilediği sonucuna ulaĢmıĢtır. Hwa 

(2012:121), önbüro çalıĢanları üzerindeki çalıĢmasında yüzeysel davranıĢın duygusal 

tükenmeyi olumlu etkilediğini, derin davranıĢın ise duygusal tükenmeyi olumsuz 

etkilediğini tespit etmiĢtir. Kim (2008), turizm sektöründe çalıĢanlar üzerindeki 

çalıĢmasında, yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme üzerinde orta düzeyde ve 

pozitif anlamlı etkisi olduğunu derin davranıĢın ise anlamlı bir etkisinin olmadığını 

söylemektedir. Basım, BeğenirbaĢ ve Can Yalçın (2013), yüzeysel davranıĢın 

duygusal tükenmeyi pozitif, derin davranıĢın duygusal tükenmeyi negatif etkilediği 

bulgusunu tespit etimĢitri. Grandey, Fisk ve Steiner, (2005:900), duyguların 

düzenlemesi zorunluluğunun duygusal tükenmeye yol açtığını söylemektedir. 

Brotheridge ve Grandey (2002), farklı sektörde çalıĢanların duygusal tükenmelerine 

duygusal emeğin etkisini araĢtırdıkları çalıĢmada, yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢma 

boyutunu pozitif ve kiĢisel baĢarı hissi boyutunu negatif anlamlı olarak etkilediği, 

derin davranıĢın ise sadece düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutunu pozitif anlamlı olarak 

etkilediği sonucunu tespit etmiĢtir. Glomb ve Tews duygusal emek ile ilgili ölçek 

geliĢtirme çalıĢmasında, yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme arasında anlamlı ve 

pozitif bir iliĢki bulmuĢtur. Mikolajczak, Menil ve Luminet (2007), yüzeysel 

davranıĢın tükenmiĢliği negatif ve anlamlı, derin davranıĢın ise tükenmiĢliği pozitif 

ve anlamlı etkilediği sonucuna ulaĢmıĢtır.  

Duygusal emek ve iĢ tatmini iliĢkini inceleyen araĢtırmalarda, Chu (2002), 

yüzeysel ve derin davranıĢın iĢ tatminini pozitif etkilediğini, yüzeysel davranıĢ ve 

derin davranıĢın tükenmiĢliği negatif etkilediğini tespit etmiĢtir. Yani çalıĢanların 

duygusal emek kurallarına göre davranmaları arttıkça iĢ tatminleri artmakta ve 

tükenmiĢlik düzeyleri düĢmektedir. Lee, Hung ve Huang (2012), çalıĢmalarında 

örgütsel destek ve iĢ memnuniyetinin duygusal emeğe etkisini incelemiĢ ve iĢ 

memnuniyetinin derin davranıĢı pozitif ve yüzeysel davranıĢı negatif etkilediği 

sonucuna ulaĢmıĢtır. Abraham (1998), duygusal uyumsuzluğun duygusal tükenme ve 
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iĢ tatminini pozitif yönde etkilediği sonucuna ulaĢmıĢtır. Bayram, Aytaç ve Dursun 

(2012), sosyal hizmet uzmanları ve satıĢ temsilcilerinin yüzeysel davranıĢlarının 

duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma düzeylerini pozitif etkilediğini bulmuĢtur. 

Devasheesh ve Glomb (2013), yüzeysel davranıĢın iĢ tatminini negatif ve anlamlı 

etkilediğini tespit etmiĢtir. 

Duygusal emek iĢten ayrılma niyeti iliĢkisini inceleyen çalıĢmalarda, 

Karatepe ve Aleshinloye (2009), otel çalıĢanları üzerindeki çalıĢmada, duygusal 

uyumsuzluğun ve duygusal tükenmenin iĢten ayrılma niyetini pozitif ve anlamlı 

olarak etkilediğini, duygusal uyumsuzluğun iĢten ayrılma niyetini etkilemede 

duygusal tükenmemin kısmi aracılık etkisinin olduğunu belirtmektedir. Goodwin, 

Groth ve Frenkel (2011), duygusal emek, iĢ performansı ve iĢten ayrılma niyeti 

arasındaki iliĢkiyi incelediği çalıĢmada, derin davranıĢın tükenmiĢliği ve iĢten 

ayrılma niyetini pozitif ve anlamlı olarak etkilediği, yüzeysel davranıĢın ise duygusal 

tükenmiĢliği pozitif ve anlamlı olarak etkilediğini tespit etmiĢtir. 

Wong ve Wang (2009), tur liderlerinin duygusal emek davranıĢlarının turist 

etkileĢimlerini ve problem çözmelerini etkilediğini keĢfedici bir çalıĢmayla ortaya 

koymuĢtur. Gürsoy, Boylu ve Avcı (2011), turizm sektöründe staj yapan öğrenciler 

üzerindeki çalıĢmada, duygusal emeğin iĢ tatminini negatif ve anlamlı olarak 

etkilediğini bulmuĢtur.  
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ġekil 10: Sadece Anlamlı Etki Yapan Boyutların Olduğu 2. Model 

 

Tablo 127: Ġkinci Modelin Uyum Değerleri 

Uyum Ġyiliği Ölçütleri  Uyum-Ġyiliği 

Değerleri  

Standart 

Değerler  

RMSEA- Root Mean Square Error of 

Approx.  

.000  < .08 veya.10  

NFI- Normed Fit Endeks  .978 > .90  

NNFI- Non-normed Fit Index  .95  > .90  

PNFI- Parsimony Normed Fit Index  .199 > .50  

CFI- Comparative Fit Index  1.00 > .90  

IFI- Incremental Fit Index  1.00 > .90  

RFI- Relative Fit Index  .972 > .90  

GFI- Goodness of Fit Index  .999 > .90  

AGFI- Adjusted Goodness of Fit Index  .990 > .90  

X2=1,849  sd=2     X2/sd=0,925  p>,05  

 

Ġkinci modelde X2/sd derecesi uygun olmasına rağmen, p değeri 0,397 

çıkmıĢtır ve modelde bazı düzeltmelerin yapılması gerekli görülmüĢtür. Yüzeysel 
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davranıĢ ile derin davranıĢ boyutları arasında iliĢki önerisi yerine getirilerek 3. olarak 

düzeltilmiĢ bir model daha yapılmıĢtır. 

 
ġekil 11: Modelin Düzeltme Önerileri Sonucu Elde Edilen Son ġekli 

 

Tablo 128: Üçüncü Modelin Uyum Ġyiliği Değerleri 

Uyum Ġyiliği Ölçütleri  Uyum-Ġyiliği 

Değerleri  

Standart Değerler  

RMSEA- Root Mean Square Error of 

Approx.  

.10  < .08 veya.10  

NFI- Normed Fit Endeks  .953 > .90  

NNFI- Non-normed Fit Index  .  > .90  

PNFI- Parsimony Normed Fit Index  .159 > .50  

CFI- Comparative Fit Index  0,958 > .90  

IFI- Incremental Fit Index  0,959 > .90  

RFI- Relative Fit Index  .717 > .90  

GFI- Goodness of Fit Index  .993 > .90  

AGFI- Adjusted Goodness of Fit Index  .932 > .90  

X2=7,348  sd=1     X2/sd=7,348  p<,001  
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Aracılık etkisini sorgulamak için ilk önce doğrudan ikili arasında anlamlı bir 

iliĢki var mı? diye bakılıyor, anlamlı bir iliĢki var ise ikinci olarak modele aracı etkisi 

sorgulanan değiĢken de dahil ediliyor ve iliĢkiler anlamsız çıkarsa tam etki veya 

iliĢkinin derecesi düĢerse kısmi aracılık etkisi var demektir (Meydan ve ġeĢen, 

2011:129). 

AraĢtırmanın hipotezlerinden aracılık etkisini ortaya koymak için yapılan 

testler sonucunda yüzeysel davranıĢın ve derin davranıĢın iĢ tatmini etkilemede 

tükenmiĢliğin aracı etkisi incelenmiĢ ve aracı etkisi bulunmamıĢtır, elde edilen uyum 

indekslerine bakarak, modelin kabul edilebilir sınırlar içinde olduğu söylenebilir. 

Buradan, duygusal emek davranıĢlarının tükenmiĢlik düzeylerini etkilemede iĢ 

tatmininin aracılık etkisi olmadığı söylenebilir. Testin sonuçları Tablo 129 ve 130‘da 

gösterilmiĢtir. 

Tablo 129: Duygusal Emeğin TükenmiĢliği Etkilemede ĠĢ Tatmininin 

Aracılık Etkisi: Model 1 Yol Katsayıları  

Yol Standardize B Standart Hata p 

Yüzeysel DavranıĢ 

TükenmiĢlik 

-.160 ,031 0,000 

Derin DavranıĢ TükenmiĢlik -,289 ,037 0,000 

Uyum Ġndeksleri: (X2=7,348 df= 1  X2/df=7,348, GFI=991, CFI=0,895, 

IFI=898, AGFI=0,946,  RMSE=0,10). 

 

 

Tablo 130: Duygusal Emeğin TükenmiĢliği Etkilemede ĠĢ Tatmininin 

Aracılık Etkisi:  Model 2 Yol Katsayıları 

Yol Standardize B Standart Hata p 

Derin DavranıĢ ĠĢ Tatmini  ,260 ,044 0,000 

Yüzeysel DavranıĢ ĠĢ 

Tatmini 

-,220 ,036 0,000 

Yüzeysel DavranıĢ 

TükenmiĢlik 

-,202 ,031 0,000 

Derin DavranıĢ TükenmiĢlik -,219 ,038 0,000 

ĠĢ Tatmini TükenmiĢlik -,189 ,036 0,000 

 

Uyum Ġndeksleri: (X2=7,348 df= 1  X2/df=7,348, GFI=993, CFI=0,958, 

IFI=959, AGFI=0,932,  RMSE=0,10). 
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Duygusal emek davanıĢlarının iĢ tatminini etkilemede tükenmiĢliğin aracılık 

etkisi olup olmadığını belirlemek için YEM analizi yapılmıĢ ve sonuçları Tablo 

131‗de sunulmuĢtur.  

Tablo 131: Duygusal Emeğin ĠĢ Tatminini Etkilemede TükenmiĢliğin 

Aracılık Etkisi: Model 1 Yol Katsayıları 

Yol Standardize B Standart Hata p 

Derin DavranıĢ ĠĢ Tatmini ,260 ,044 ,000 

Yüzeysel DavranıĢ ĠĢ Tatmini -,220 ,036 ,000 

Uyum Ġndeksleri: (X2=7,348 df= 1  X2/df=7,348, GFI=991, CFI=0,918, 

IFI=920, AGFI=0,946,  RMSE=0,10). 

 

Tablo 132: Duygusal Emeğin ĠĢ Tatminini Etkilemede TükenmiĢliğin 

Aracılık Etkisi: Model 2 Yol Katsayıları 

Yol Standardize B Standart Hata p 

Derin DavranıĢ TükenmiĢlik  -,289 ,037 ,000 

Yüzeysel DavranıĢ TükenmiĢlik 

Derin  

-,160 ,031 ,000 

DavranıĢ ĠĢ Tatmini ,206 ,045 ,000 

Yüzeysel DavranıĢ ĠĢ Tatmini -,250 ,036 ,000 

TükenmiĢlik ĠĢ Tatmini -,187 ,050 ,000 

 

Uyum Ġndeksleri: (X2=7,348 df= 1  X2/df=7,348, GFI=993, CFI=0,958, 

IFI=959, AGFI=0,932,  RMSE=0,10). 

 

Yukarıdaki tablodaki sonuçlara göre duygusal emek davranıĢların iĢ tatminini 

etkilemesinde tükenmiĢliğin aracı etkisi yoktur. 

Duygusal emek davranıĢlarının iĢten ayrılma niyetini etkilemede iĢ tatmininin 

aracılık etkisi olup olmadığını bulmak için yapılan YEM analizi sonucunda elde 

edilen bulgular aĢağıdaki Tablo 133‘de sunulmuĢtur. 
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Tablo 133: Duygusal Emek DavranıĢlarının ĠĢten Ayrılma Niyetini 

Etkilemede ĠĢ Tatmininin Aracılık Etkisi Model 1 Yol Katsayıları 

Yol Standardize B Standart 

Hata 

p 

Derin DavranıĢ ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

-,188 ,072 ,000 

Yüzeysel DavranıĢ ĠĢten 

Ayrılma Niyeti 

-,233 ,060 ,000 

Uyum Ġndeksleri: (X2=7,348 df= 1  X2/df=7,348, GFI=991, CFI=0,871, 

IFI=876, AGFI=0,991,  RMSE=0,11). 

Tablo 134: Duygusal Emek DavranıĢlarının ĠĢten Ayrılma Niyetini 

Etkilemede ĠĢ Tatminini Aracılık Etkisi Model 2 Yol Katsayıları 

Yol Standardize B Standart Hata p 

Derin DavranıĢ ĠĢ Tatmini ,260 ,044 ,000 

Yüzeysel DavranıĢ ĠĢ Tatmini -,220 ,036 ,000 

Derin DavranıĢ ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

-,166 ,075 ,000 

Yüzeysel DavranıĢ ĠĢten 

Ayrılma Niyeti 

-,252 ,062 ,000 

ĠĢ Tatmini ĠĢten Ayrılma Niyeti -,085 ,072 ,051 

Uyum Ġndeksleri: (X2=7,348 df= 1  X2/df=7,348, GFI=993, CFI=0,948, 

IFI=950, AGFI=0,932,  RMSE=0,11). 

Yukarıdaki tablolara bakılarak duygusal emeğin iĢten ayrılma niyetini 

etkilemede iĢ tatminin aracılık etkisinin olmadığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. Duygusal 

emeğin iĢten ayrılma niyetini etkilemede tükenmiĢliğin aracılık etkisini belirlemek 

için yapılan YEM sonucu aĢağıdaki Tablo 135‘de verilmiĢtir. 

Tablo 135: Duygusal Emeğin ĠĢten Ayrılma Niyetini Etkilemede 

TükenmiĢliğin Aracılık Etkisi Model 1 Katsayıları 

Yol Standardize B Standart Hata p 

Derin DavranıĢ ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

-,188 ,072 ,000 

Yüzeysel DavranıĢ ĠĢten 

Ayrılma Niyeti 

-,233 ,060 ,000 

Uyum Ġndeksleri: (X2=7,348 df= 1  X2/df=7,348 , GFI=991, CFI=0,871, 

IFI=876, AGFI=0,991,  RMSE=0,11). 
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Tablo 136: Duygusal Emek DavranıĢlarının ĠĢten Ayrılma Niyetini 

Etkilemede TükenmiĢliğin Aracılık Etkisi Model 2 Yol Katsayıları 

Yol Standardize B Standart Hata p 

Derin DavranıĢ TükenmiĢlik -,289 ,037 ,000 

Yüzeysel DavranıĢ 

TükenmiĢlik 

-,160 ,031 ,000 

Derin DavranıĢ ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

-,052 ,067 ,172 

Yüzeysel DavranıĢ ĠĢten 

Ayrılma Niyeti 

-,158 ,054 ,000 

TükenmiĢlik ĠĢten Ayrılma 

Niyeti 

,471 ,74 ,000 

 

Uyum Ġndeksleri: (X2=7,348 df=1 X2/df=7,348, GFI=993, CFI=0,973, 

IFI=973, AGFI=0,932,  RMSE=0,10). 

Yukarıdaki sonuçlara göre, derin davranıĢın iĢten ayrılma niyetini etkilemede 

tükenmiĢliğin tam etkisi olduğu söylenebilir, bunun yanında yüzeysel davranıĢın 

iĢten ayrılma niyetini etkilemede tükenmiĢliğin kısmi aracılık etkisi olduğu 

söylenebilir. Model uyumluluğu kabul edilir değerler arasında olduğu söylenebilir. 

Chu (2002) otel iĢletmesi çalıĢanları üzerindeki çalıĢmasında sosyal destek ve iĢ 

özerkliği değiĢkenlerinin duygusal emek ve iĢ tatmini ile duygusal emek ve 

tükenmiĢlik arasındaki aracılık etkisini incelemiĢ ve sosyal destek ve iĢ özerkliğinin 

aracılık etkisini bulmamıĢtır. 
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SONUÇ  

 

MüĢterilerin verilen hizmetin kalitesine yönelik ilk ve önemli izlenimleri 

hizmeti sunan çalıĢanların sergiledikleri davranıĢlardan oluĢmuktadır. Bu nedenle, 

turizm iĢletmelerinde çalıĢanların duygusal emek düzeylerinin ve duygusal emek 

boyutlarının ortaya çıkarılması, insan kaynakları yönetiminde iĢe alım sırasında 

verimliliği sağlamak, doğru iĢe uygun insanı almak iĢletmeler açısından rekabet 

avantajı yaratabilmek açısından önemlidir.  

Zira sektörün genel özellikleri olan emek yoğunluk, müĢteri odaklılık ve 

personel devir hızındaki yükseklik, iĢletmeler açısından insan kaynakları yönetiminin 

öneminin artmasına neden olmaktadır. Bu çerçeve de hizmet sektöründe baĢarılı 

olmak isteyen iĢletmelerin baĢarısı duygusal emek göstermeye yatkın olan çalıĢanları 

seçip yatkın olmayan çalıĢanları iĢe almamaları ile sağlanabilir. Çünkü genellikle 

bilgi ve beceri deneyimlerle ya da yaĢadıklarımızla öğrenilirken duygular 

öğrenilememekte veya değiĢtirilememektedir. Ayrıca duygusal emek göstermeye 

yatkın olmayan çalıĢanlar, iĢletmelerin güler yüzlü, samimi, içten davranıĢlar 

sergilemelerini istemeleri veya daha fazlasını yaparak bu tür davranıĢları dayatmaları 

durumunda çalıĢanların kendilerine yabancılaĢması, fiziksel ya da duygusal stres 

yaĢamaları gibi olumsuz durumlarla karĢılaĢılmaktadır (Pala, 2008; Avcı ve Boylu, 

2010:14). 

Bu çalıĢma otel iĢletmelerinde çalıĢan iĢgörenlerin duygusal emek düzeyleri, 

iĢ tatmin düzeyleri, tükenmiĢlik düzeyleri ve iĢten ayrılma niyetlerini ve aralarındaki 

iliĢkileri ortaya çıkarmak için yapılmıĢtır. 

AraĢtırmaya katılan iĢgörenlerin demografik özelliklerine bakıldığında, 

sektörde erkeklerin daha fazla istihdam edildiği, %70‘e yakınının bekar olduğu, 19-
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35 yaĢ arası genç nüfusun istihdam edildiği, eğitim düzeylerinin ortaöğretim ve 

lisans düzeyinde ve aylık gelirlerinin ortalama 1000 TL olduğu görülmektedir. Bu 

sonuçlar Pala (2008)‘nın, Mersin‘deki otel iĢkletmesi çalıĢanları üzerindeki çalıĢma 

ile ġahin (2007) ve Develioğlu ve Tekin (2012), Kaya ve Serçeoğlu (2013)‘nun 

çalıĢmaları ile paralellik arz etmektedir. Bu sonuçtan hareketle, emek-yoğun olan 

turizm sektöründe iĢgören devir hızının yüksek olduğunu, iĢgörenlerin genç yaĢlarda 

turizm sektöründe çalıĢtığı, ayrıca turizm sektörü yoğun çalıĢma yapısı itibariyle ileri 

yaĢlarda çalıĢmaya müsait olmadığı söylenebilir. 

AraĢtırmaya katılanların %80‘i önbüro, servis ve kat hizmetleri bölümünde 

çalıĢmaktadır. Buna bağlı olarak çalıĢanların pozisyonları resepsiyonist, kat görevlisi 

ve servis elemanıdır. ÇalıĢanların %75‘e yakının bulundukları iĢletmedeki iĢ 

deneyimi 1-3 yıl arasıdır. Toplam iĢ deneyimleri %50‘sinin 5 yıl kadardır. 

Katılımcıların %50‘si daimi, %50‘si geçici çalıĢmaktadır. Katılımcıların %35‘inin 

formel turizm eğitimi aldığı görülmektedir. Katılımcıların %80‘i beĢ yıldızlı otelde 

çalıĢmaktadır.  

ÇalıĢanların duygusal emek davranıĢ düzeylerinin yüksek olduğu 

gözlemlenmiĢtir (3,14). Derin davranıĢ yüksek (3,48) ve yüzeysel davranıĢın düĢük 

(2,80) çıkması olumlu bir sonuçtur. TükenmiĢlik düzeyleri düĢük çıkmıĢtır (2,61) 

fakat düĢük kiĢsel baĢarı hissi yüksek çıkmıĢtır (4,64). ĠĢ tatminleri yüksek çıkmıĢtır 

(3,36) ve buna bağlı olarak iĢten ayrılma niyetleri düĢük (2,61) çıkmıĢtır. ĠĢyerlerinde 

hayal kırıklığı yaĢayan bireylerin, iĢlerine karĢı iĢten ayrılma ve devamsızlık gibi 

bazı olumsuz tepkiler geliĢtirmektedir. ĠĢlerinden hoĢnut olmayan bireyler, 

ülkelerindeki iĢsizlik oranı, iĢ piyasası koĢulları ile bağlantılı olarak baĢka iĢ 

olanaklarını araĢtırıp, bunların mevcut iĢleri ile karĢılaĢtırmalı bir değerlendirmesini 

yaparlar veya iĢlerini bırakmaya ya da aynı iĢyerinde çalıĢmayı sürdürmeye karar 

verirler. 

 ÇalıĢanların iĢ tatmini, hizmet verdiği sırada taĢıdığı duygu ve düĢünceler, 

hizmetin kalitesini etkileyebilmektedir. Dolayısıyla, otel iĢletmelerinde iĢgörenlerin 

iĢ tatmini ile müĢterinin memnuniyeti (ya da hizmetin kalitesi) ve bu doğrultuda 

iĢletmenin baĢarısı arasında, doğru orantılı bir iliĢki bulunmaktadır.  Bu açıdan iĢ 

tatminin yüksek çıkması güzel bir sonuçtur. ĠĢ tatminlerinin yüksek çıktığı halde 
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iĢten ayrılma niyetlerinin olması kiĢilerin iĢletmeye zorunlu bağlılık göstermesinden 

olabilir. Yani kiĢi baĢka bir iĢ sahası bulamadığından Ģu anki iĢinden memnunmuĢ 

gibi görünmekte ama daha güzel bir iĢ bulduğunda ayrılmak için hazır durumdadır.  

Duygusal emek kuralları, çalıĢanların gerçek duygularını sergilemelerinin 

dıĢında standartlaĢmıĢ belirli kalıplarda duygularını ifade etmelerini ister. Bu nedenle 

çalıĢanlar için duygusal emek kurallarını sürdürmek zor bir hal alır.  

Derin davranıĢ ise gerçek duyguların sergilenmesi istenilen duygularla 

uyuĢma hali olduğundan duygusal emek kuralları ile negatif iliĢkilidir. Turizm 

iĢletmelerinde çalıĢanların derinlemesine davranıĢ kuralları gereği sergilemesi 

gereken duyguları gerçekten hissetmeye çalıĢmasının iĢ tatminini arttırdığı, çalıĢanın 

o an hissetmese bile kendinden beklenen duyguları yansıtabilmek için hissediyormuĢ 

gibi yapması yani yüzeysel davranıĢ göstermesi ise; iĢ tatminini azalttığı sonucuna 

varılabilir. Bu bağlamda çalıĢanların duygularını bastırmadan, içinden geldiği gibi 

doğal ifade etmeleri, iĢinde yaĢayacağı güzellikleri düĢünmesi, iĢinden aldığı tatmini 

etkileyeceği gibi, müĢterilerle birebir iletiĢim içinde olan çalıĢanın alacağı bahĢiĢlere 

de yansıyacaktır. Bunun içinde çalıĢanların derinlemesine davranıĢlarda 

bulunmalarının önemini anlatmak için seminerler verilebilir.  

Demografik değiĢkenlere göre duygusal emek ortalamaları; yaĢ, medeni 

durum, eğitim durumu, gelir düzeyi, çalıĢılan pozisyon, istihdam Ģekli, turizm eğitimi 

alıp almama, çalıĢma süresi, otelin yıldız sayısına göre anlamlı bir farklılık 

göstermemektedir.  Otelin bulunduğu il, cinsiyet, çalıĢılan bölüm ve yaĢ 

değiĢkenlerine göre çalıĢanların duygusal emek ortalamaları farklılık göstermektedir. 

Demografik değiĢkenlere göre iĢ tatmin düzeyleri; cinsiyet, eğitim durumu, 

çalıĢılan bölüm, gelir, çalıĢılan pozisyon, turizm eğitimi alıp almama, çalıĢma süresi 

ve otelin yıldız sayısı değiĢkenlerine göre anlamlı bir farklılık göstermemektedir. 

Sadece, yaĢ, otelin bulunduğu il, istihdam Ģekli ve medeni durum değiĢkenlerine göre 

çalıĢanların iĢ tatmin düzeyleri anlamlı olarak farklılaĢmaktadır.  

Demografik değiĢkenlere görü tükenmiĢlik düzeyleri; cinsiyet, medeni 

durum, eğitim durumu, gelir düzeyi, istihdam Ģekli, turizm eğitimi alıp almama, 
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çalıĢma süresi ve otelin yıldız sayısı değiĢkenlerine göre anlamlı olarak 

farklılaĢmamaktadır. Otelin bulunduğu il, çalıĢılan pozisyon değiĢkenlerine göre, 

çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi anlamlı olarak farklılaĢmaktadır.  

Demografik değĢikenlere göre iĢten ayrılma niyeti ortalaması; yaĢ ve 

istihdam Ģekline göre çalıĢanların iĢten ayrılma niyetleri anlamlı olarak 

farklılaĢmaktadır. Cinsiyet, medeni durum, eğitim durumu, çalıĢalan bölüm, gelir, 

çalıĢılan pozisyon, turizm eğitimi alıp almama, çalıĢma süresi,  değiĢkenlerine göre 

çalıĢanların iĢten ayrılma niyeteleri anlamlı olarak farklılaĢmamaktadır.  

ĠĢletmelerde çalıĢma Ģeklinin önemi bu araĢtırmada da ortaya konmuĢtur. 

Daimi çalıĢanların geçici çalıĢanlara göre; duygusal emek davranıĢları daha fazla, 

iĢten ayrılma niyetleri daha düĢük, tükenmiĢlik düzeyleri daha düĢük ve iĢ tatminleri 

daha yüksektir.  

AraĢtırmaya katılanların %38‘inin turizm eğitimi aldığı görülmektedir. Böyle 

bir sonuç turizm sektörü ile ilgili her düzeyde turizm eğitimi veren bir ülkenin turizm 

eğitimcilerini düĢündürmesi gereken bir sonuçtur. Turizm eğitimi alan çalıĢanların 

turizm eğitimi almayanlara göre duygusal emek davranıĢ düzeyleri daha yüksek fakat 

iĢten ayrılma niyetleri daha yüksektir. TükenmiĢlik düzeyleri daha düĢüktür ve iĢ 

tatminleri daha yüksektir. Turizm eğitiminin iĢ davranıĢlarına olumlu etkisi olduğu 

söylenebilir.  

Otelin yıldız sayısına göre duygusal emek düzeyi beĢ yıldızlı otel 

çalıĢanlarının daha yüksektir, fakat iĢten ayrılma niyetleri beĢ yıldızlı otel 

iĢletmelerinde dört yıldızlı otel iĢletmelerine çalıĢanlarına göre daha yüksektir. BeĢ 

yıldızlı oteldeki çalıĢanların daha fazla tükendiği ve iĢ tatminlerinin de daha fazla 

olduğu görülmektedir. BeĢ yıldızlı otellerde kurumsallaĢma daha fazla olduğu halde 

bu çalıĢmaya göre, kurumsallaĢma düzeyinin çalıĢanlara olumlu yansımadığı 

söylenebilir. 

ÇalıĢılan ile göre duygusal emek davranıĢları Muğla ilinde çalıĢanların diğer 

illere göre daha yüksektir. Muğla ilinde çalıĢanların geçici statüde çalıĢmalarına 

rağmen diğerlerine göre daha fazla duygusal emek harcadıkları söylenebilir. Bu 
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bulgu çalıĢmada beklenmeyen bir sonuçtur. En fazla tükenme yaĢan çalıĢanlar 

Antalya ve Muğla ilerinde çalıĢan iĢgörenlerdir. Buna paralel olarak en fazla iĢten 

ayrılma niyeti olanlar da Antalya ve Muğla illerinde çalıĢan iĢgörenlerdir. 

   Duygusal emek boyutlarının bazı demografik faktörlere göre farklılık 

göstermemesi diğer araĢtırmalarda da gözlemlenen bir durumdur. Seçer ve Tınar 

(2004) tarafından gerçekleĢtirilen çalısmada da örneklemin yaĢ, eğitim durumu, 

kıdem, medeni durum ve toplam çalıĢma süresi gibi demografik özelliklerine bağlı 

olarak duygusal emek boyutlarında herhangi bir farklılık tespit edilmemistir. Öz 

(2007) ve Uysal (2007) ise çalısma süresinin derinlemesine davranıĢı etkilediği 

yönünde sonuçlar elde etmiĢlerdir. Söz konusu araĢtırmaların sonuçlarına göre, 

çalıĢma süresinin artması iĢgörenlerde derinlemesine davranıĢ gösterme eğilimini de 

artırmaktadır.  

MüĢteriye sunulan hizmetin, müĢteriyi memnun etmesi Ģüphesiz ki, iĢletmeye 

iliĢkin ortam koĢullarından etkilendiği gibi, iĢgörenin hizmeti sunuĢ biçimi, tavrı, 

davranıĢı, alan bilgisi, morali vb. gibi unsurlardan da etkilenmektedir. Diğer taraftan, 

gerçekleĢtirdiği iĢinden doyum sağlayamayan iĢgörenin, içinde bulunduğu 

memnuniyetsiz tutumunun, müĢteriye yansıması kaçınılmaz olacaktır. MüĢteri 

beklentilerinin, onların istedikleri bir Ģekilde ve hızda karĢılanması, hizmetteki kalite 

ölçütlerinden biridir. Söz konusu kalitenin sağlanması ise, Ģüphesiz ki, hizmeti sunan 

iĢgörenin, hizmeti sunum biçimi, hızı, çalıĢma ortamı, bilgi, yeteneği, sorun 

çözmedeki yetkisi vb. gibi bir takım hususlarla doğrudan iliĢkilidir. ĠĢletme 

yöneticileri bundan dolayı iĢgörenlerin duyguları kontrol altına almak 

istemektedirler. Bu açıdan duygusal emek konusu iĢletme yöneticileri için önem arz 

etmektedir. Bu çalıĢmada, otel iĢletmesi çalıĢanlarının sahip oldukları duygusal emek 

davranıĢlarının çalıĢanların iĢ tatmin düzeylerini olumlu yönde etkilediği, 

tükenmiĢlik ve iĢten ayrılma niyetlerini ise olumsuz yönde etkilediği görülmektedir. 
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ÖNERĠLER 

 

Duygusal emek sergileme yönünden altyapı ve yatkınlığı bulunmayan 

çalıĢana daha sonra eğitim yoluyla örgüt amaclarıyla uyumlu duygusal emek 

davranıĢları kazandırılamamaktadır. Çünkü hizmet içi eğitimler yolu ile doğru 

davranıĢlar öğretilebilmekte, ancak doğru duygular öğretilememektedir. Öğrenildi ve 

öğretildi zannedilen olumlu hislerin gösterimi çalıĢanlarda ancak yüzeysel davranıĢ 

boyutunda kalmakta, bunun sonucunda yaĢadıkları duygusal ve fiziksel travmalar 

sonucunda ya gercek anlamda iĢ tatminsizliği ya da tukenmiĢlik yaĢamaktadırlar. 

Bunun için turizm iĢletmeleri, duygusal emek gösterimine yatkınlığı olan çalıĢanları 

iĢe alım sürecinde iyi belirlemelidir.  

Duygusal emek davranıĢlarını çalıĢanlara kazandırmak için eğitimler 

düzenlenebilir. Bu eğitimlerin hazırlanmasında ve sunumunda kiĢisel geliĢime 

yonelik danıĢmanlık hizmeti veren kurumlara veya üniversitelerin konuyla ilgili 

araĢtırmalarda bulunan akademisyenlerine baĢvurmak verilen eğitimin kalitesini ve 

amacına ulaĢma düzeyini arttıracaktır. 

Ayrıca örgütler, adayları örgütün gösterim kuralları konusunda 

bilgilendirerek onları kiĢilik özelliklerine uygun iĢleri seçmeleri   noktasında 

yönlendirebilirler. Böylelikle kiĢi‐iĢ uyumu sağlanacak ve hem bireysel hem de 

örgütsel amaçlara ulaĢmak kolaylaĢacaktır. 

AraĢtırmacılar, baĢka hangi değiĢkenlerin (turizm iĢletmesi çalıĢanlarının 

duygusal zekâ, emek vb.) aracılık etkileri olabileceğini inceleyebilir. 



203 

 

AraĢtırmacılar tarafından ileriki çalıĢmalarda, duygusal emeğin bağımlı 

değiĢken ve performans, motivasyon, bağlılık, özdeĢleĢme vb. baĢka duygu temelli 

sonuç değiĢkenleri bağımlı değiĢken olarak alınıp incelenebilir.  

Bu araĢtırma Antalya, Ġstanbul ve Muğla illerinde yapılmıĢtır.  AraĢtırmacılar 

benzer araĢtırmayı diğer illerde gerçekleĢtirirlerse farklı sonuçlar elde edilebilir. 

Aynı zamanda turizm sektörünün diğer iĢ kollarında, tur operatörleri, seyahat 

acentaları, yiyecek içecek iĢletmeleri çalıĢanları üzerinde de çalıĢmalar yapılabilir. 
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EK 1: ANKET FORMU 

Duygusal Emeğin ĠĢ DavranıĢlarına Etkisi: Otel ĠĢletmesi ÇalıĢanları Üzerin 

Bir AraĢtırma 

Sayın Katılımcı, bu anket Dicle Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü ĠĢletme 

Anabilim Dalı‘nda yürütülmekte olan Doktora Tez çalıĢmasına bilimsel veri 

toplamak amacıyla hazırlanmıĢtır. Vereceğiniz cevaplar sadece bu çalıĢma için 

kullanılacak olup çalıĢmaya yapacağınız katkıdan dolayı Ģimdiden teĢekkür ederim.

  

ArĢ. Gör. Ayhan KARAKAġ Dicle Üniversitesi Ġktisadi ve Ġdari Bilimler Fakültesi, 

ayhankarakas@dicle.edu.tr 

Demografik Bilgiler 

YaĢınız:  

Cinsiyetiniz: 

Medeni Durumunuz: 

 Eğitim Durumunuz: 

Aylık Geliriniz:  

ÇalıĢmakta Olduğunuz Departman : 

ĠĢ yerinizdeki çalıĢtığınız pozisyon : 

ÇalıĢma Ģekliniz? Sezonluk ………,     Kadrolu…………  

Turizm Eğitimi Aldınız mı?  Evet…….,    Hayır ………… 

Turizm ile ilgili mezuniyetiniz nedir? ………….. 

ġu anki iĢyerinizde toplam çalıĢma süreniz ne kadar?        …… .yıl,  ….…….ay 

Turizm sektöründe toplam çalıĢma süreniz ne kadar?          ……. yıl,   ……..ay 

Otelin Yıldız Sayısı: 4 Yıldızlı …. …  5 Yıldızlı ……  

Otelin Bulunduğu Ġl:……………….. 
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ĠĢyerinizde müĢterilerle iliĢkilerinizde hissettiğiniz duygularla ilgili;  

1 Hiçbir zaman, 2 Nadiren, 3 Bazen, 4 Sık sık, 5 Her Zaman, seçeneklerinden size uygun olanı 

seçiniz. 

1 
MüĢterilere gösterdiğim olumlu duygular (tavırlar), gerçekten 

hissettiklerimle örtüĢür. 

1 2 3 4 5 

2 
MüĢteri memnuniyeti için gerçekten hissetmesem de numaradan hoĢ 

görünmeye çalıĢırım. 

1 2 3 4 5 

3 
ĠĢimin gerektirdiği olumlu duyguları yansıtabilmek için, sahte yüz 

ifadeleri takınırım.  

1 2 3 4 5 

4 
MüĢterilere yansıttığım hoĢ duygular gerçekten hissetmediğim 

duygulardır 

1 2 3 4 5 

5 
ÇalıĢırken gerçek hislerimi yansıtmayacak Ģekilde farklı (olumlu) 

davranabilirim. 

1 2 3 4 5 

6 MüĢterilerle olan iliĢkilerimde aldatıcı iyi tavırlar sergileyebilirim. 1 2 3 4 5 

7 
MüĢterilere yansıtmam gereken (olumlu) duyguları sergileyebilmek için 

gerçek hislerimi değiĢtiririm. 

1 2 3 4 5 

8 
ĠĢimi iyi yapabilmek için göstermem gereken duyguları gerçekten 

hissederim. 

1 2 3 4 5 

9 
MüĢteri iliĢkilerinde olumsuz duygularımı göstermeme konusunda 
baĢarılıyımdır 

1 2 3 4 5 

10 
ÇalıĢmaya baĢlarken genelde kendime ―bugün güzel bir gün olacak‖ 

derim. 

1 2 3 4 5 

11 ÇalıĢmaya baĢlarken iĢimde karĢılaĢacağım güzellikleri düĢünürüm. 1 2 3 4 5 

12 
MüĢterilerle iliĢkilerimde göstermem gereken (olumlu) duyguları her 

seferinde yaĢamaya çalıĢırım. 

1 2 3 4 5 

 

 

ĠĢten ayrılma ile ilgili duygularınızla ilgili;  

1 Katılmıyorum, 2 Biraz Katılmıyorum, 3 Ne Katılıyorum Ne Katılmıyorum, 4 Biraz Katılıyorum,                  

5 Katılıyorum, seçeneklerinden size uygun olanı seçiniz. 

1 Bu iĢteki insanlar sık sık ayrılmayı düĢünüyorlar. 1 2 3 4 5 

2 Sık sık iĢten ayrılmayı düĢünüyorum. 1 2 3 4 5 

3 BaĢka bir iĢ bulur bulmaz bu iĢten ayrılacağıma eminim diyebilirim. 1 2 3 4 5 

4 Bir yıl içinde büyük bir olasılıkla baĢka bir iĢe baĢlamıĢ olacağım. 1 2 3 4 5 

5 BaĢka bir iĢletmede yeni bir iĢ arıyorum. 1 2 3 4 5 
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ĠĢyeriniz, iĢiniz, hizmet verdiğiniz kiĢilerle ilgili olarak hissettiğiniz aĢağıdaki duygu ifadelerini;  

1 Hiçbir Zaman, 2 Nadiren, 3 Bazen, 4 Sık Sık 5 Her Zaman, seçeneklerinden size uygun olanı 

seçiniz. 

1 ĠĢimden soğuduğumu hissediyorum. 1 2 3 4 5 

2 ĠĢ günü sonunda kendimi tükenmiĢ hissediyorum. 1 2 3 4 5 

3 Sabah kalkıp, yeni bir iĢ gününe baĢlamak zorunda olduğum zaman, 

yorgunluk hissediyorum. 

1 2 3 4 5 

4 Hizmet verdiğim kiĢilerin, olaylarla ilgili neler hissettiğini çok kolay 
anlayabiliyorum. 

1 2 3 4 5 

5 Hizmet verdiğim bazı kiĢilere karĢı soğuk ve ilgisiz davrandığımı 

hissediyorum. 

1 2 3 4 5 

6 Gün boyu insanlarla birlikte çalıĢmak, beni gerçekten geriyor. 1 2 3 4 5 

7 Hizmet verdiğim kiĢilerin sorunlarını çok etkili bir Ģekilde ele 

alıyorum. 

1 2 3 4 5 

8 ĠĢimden dolayı tükendiğimi hissediyorum. 1 2 3 4 5 

9 Yaptığım iĢ ile baĢkalarının hayatını olumlu etkilediğimi düĢünüyorum. 1 2 3 4 5 

10 Bu iĢe girdiğimden beri, insanlara karĢı daha duyarsız oldum. 1 2 3 4 5 

11 Bu iĢin, beni duygusal olarak körelttiğinden endiĢe ediyorum. 1 2 3 4 5 

12 Kendimi çok enerjik hissediyorum. 1 2 3 4 5 

13 ĠĢimin beni kısıtladığını düĢünüyorum. 1 2 3 4 5 

14 ĠĢ yerinde çok yoğun çalıĢtığımı düĢünüyorum. 1 2 3 4 5 

15 Hizmet verdiğim bazı kiĢilere ne olup ne olmadığı beni gerçekten 

ilgilendirmiyor. 

1 2 3 4 5 

16 Ġnsanlarla doğrudan birlikte çalıĢmak bende çok fazla stres yaratıyor. 1 2 3 4 5 

17 Hizmet verdiğim kiĢilerle birlikte, kolaylıkla rahat bir ortam 

oluĢturabiliyorum. 

1 2 3 4 5 

18 Hizmet verdiğim kiĢilerle yakından ilgilendikten sonra kendimi 

canlanmıĢ hissederim. 

1 2 3 4 5 

19 ĠĢimde birçok önemli Ģey yaptım. 1 2 3 4 5 

20 Sabrımın tükendiğini hissediyorum. 1 2 3 4 5 

21 ĠĢimde, duygusal sorunlara soğukkanlılıkla yaklaĢırım. 1 2 3 4 5 

22 Hizmet verdiğim kiĢilerin, bazı sorunları yüzünden, beni suçladıklarını 

hissediyorum. 

1 2 3 4 5 
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Yaptığınız iĢinizi; aĢağıdaki ifadelere göre  

1 Hiç Tatmin Edici Değil, 2 Tatmin Edici Değil, 3 Biraz Tatmin Edici, 4 Tatmin Edici,  5 Çok 

Tatmin Edici değerlendiriniz. 

1 Kendi kararlarımı (yargılarımı) uygulayabilme kullanabilme özgürlüğüm 

yönünden 

1 2 3 4 5 

2 Üstlendiğim iĢleri baĢarıyla tamamlamıĢ olma hissi yönünden 1 2 3 4 5 

3 Vicdanıma aykırı Ģeyleri yapmama tercihimin olması yönünden 1 2 3 4 5 

4 ĠĢimin beni her zaman meĢgul etmesi yönünden 1 2 3 4 5 

5 ĠĢimde kalıcı olma olanağı yönünden 1 2 3 4 5 

6 BaĢkalarına (birlikte çalıĢtığımız) ne yapmaları gerektiğini söyleme Ģansı 

olması yönünden 

1 2 3 4 5 

7 Diğerlerinden ayrı (yalnız) çalıĢma Ģansının olması yönünden 1 2 3 4 5 

8 Sahip olduğum yetenekleri kullanabilme imkanını bulduğum Ģeyleri, 

yapabilme Ģansının verilmesi yönünden 

1 2 3 4 5 

9 Bir iĢ yaparken kendi yöntemlerimi kullanabilme imkanlarımın olması 

yönünden 

1 2 3 4 5 

10 BaĢkaları için bir Ģeyler yapabilme Ģansı olması yönünden 1 2 3 4 5 

11 Toplumda "saygın" bir kiĢi olma Ģansını bana sağlaması yönünden 1 2 3 4 5 

12 Zaman zaman farklı iĢler yapabilme Ģansı olması yönünden 1 2 3 4 5 

13 ĠĢimde yükselebilme olanakları yönünden 1 2 3 4 5 

14 ġirket politikaları ve onların uygulanıĢı yönünden 1 2 3 4 5 

15 Aldığım ücret karĢılığında yaptığım iĢ miktarı yönünden 1 2 3 4 5 

16 Ġyi bir iĢ yaptığımda övgü almak yönünden 1 2 3 4 5 

17 Üstümün karar vermedeki becerisi-yeteneği yönünden 1 2 3 4 5 

18 Üst yönetimin çalıĢanları kontrol etme yöntemi yönünden 1 2 3 4 5 

19 ĠĢ yeri Ģartları (ısıtma, aydınlatma, havalandırma vb)yönünden 1 2 3 4 5 

20 ĠĢ ortamımdaki kiĢilerin birbirleriyle anlaĢması (iyi geçinmesi) yönünden 1 2 3 4 5 

 


