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 Son dönemlerde özellikle hizmetler sektöründe istihdam edilen çalıĢanların 

fiziksel ve zihinsel emek yanında; duygusal emeklerini de örgütlerin talepleri 

doğrultusunda sarf etmeleri gerekliliğine dikkat çekilmektedir. Literatürde, 

duygusal emek sarf etmenin çalıĢanlar açısından çoğunlukla tükenmiĢliğe neden 

olduğunu gösteren pek çok çalıĢma bulunmaktadır. Bu çerçevede, bu çalıĢmanın 

temel amacını, duygusal emek davranıĢlarının tükenmiĢlik boyutlarıyla iliĢkisinin 

incelenmesi oluĢturmaktadır. Bununla beraber, bu çalıĢmada; duygusal davranıĢ 

kuralları ve çalıĢma arkadaĢı desteği değiĢkenlerinin de duygusal emek ve 

tükenmiĢlikle olan iliĢkisi incelenmiĢtir. Ayrıca, duygusal davranıĢ kuralları ile 

tükenmiĢlik arasındaki iliĢkide duygusal emek davranıĢlarının aracılık etkisi olup 

olmadığına yönelik analizler yapılmıĢtır. 

 Bu doğrultuda, çalıĢmanın araĢtırma kısmı için örneklem, Denizli ilindeki 

çeĢitli bankalara ait Ģubelerde Bireysel MüĢteri Hizmetleri pozisyonunda görev 

yapan çalıĢanlar olarak belirlenmiĢ ve 268 banka personeline oluĢturulan anket 

formu uygulanmıĢtır. Verileri değerlendirmek amacıyla Yapısal EĢitlik 

Modellemesi yapılmıĢ ve elde edilen bulgular yorumlanmıĢtır. Yapılan analizler 

neticesinde ortaya çıkan en belirgin bulgu, duygusal emeğin yüzeysel davranıĢ 

boyutunun, tükenmiĢliğe neden olduğudur. Bununla birlikte, duygusal emeğin 

derin davranıĢ boyutunun tükenmiĢliğe neden olmadığı görülmüĢtür.  

 Bu çalıĢmada, yapılan araĢtırma bulguları göz önünde bulundurularak, 

duygusal emek harcamayı gerektiren iĢ kollarında istihdam edilmesi düĢünülen 

insan kaynaklarının, iĢ ve görevlere dair yetenek ve becerileri yanında, psikolojik 

ve duygusal dayanıklılıklarının geliĢtirilmesi yönünde önerilerde bulunulmuĢtur. 

Anahtar Kelimeler: Duygusal DavranıĢ Kuralları, Duygusal Emek, TükenmiĢlik, 

ÇalıĢma ArkadaĢı Desteği 
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ABSTRACT 

A RESEARCH ON THE RELATION BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND 

BURNOUT IN ORGANIZATIONS 

Eroğlu, ġeyma Gün 

Doctoral Thesis 

Business Administration Department 

General Business Administration Program 

Advisor of Thesis: Prof. Dr. Sabahat BAYRAK KÖK 

 

April 2014, 274 Pages 

 

In recent years, it become necessary that especially the workers, who are 

employed in service sector, use their emotional labor beside physical and mental 

labor according to demands of the organization. In the literature, there are many 

studies indicating that providing emotional labor in workplace will lead the 

employees mostly to burnout. At this context, the purpose of this thesis is to 

investigate the relationship between emotional laborbehaviors and burnout 

dimensions. Additionally, in this dissertation, the relationship among emotional 

labor, burnout, emotional display rules and coworker support is investigated. 

Further, the mediation effect of emotional labor in the relation between emotional 

display rules and burnout is analyzed. 

In this direction, as the sample space for the empirical part of the thesis, the 

personnel, who work as individual customer service in various Banks in Denizli 

province, is chosen and these people are interviewed. After collecting the interview 

results, this data is analyzed via Structural Equation Model and the outcomes are 

interpreted. As a result of this analysis, the most significant outcome is that the 

surface acting dimension of emotional labor causes burnout in workplace. 

Moreover, it is observed that the deep acting component of emotional labor does 

not engender burnout. 

In this dissertation, considering the empirical findings, it is crucial that for 

employees, who are working in emotional labor intensive jobs, the psychological 

and the emotional endurance of these people should be improved as well as their 

physical skills and talents.    

Keywords: Display Rules, Emotional Labor, Burnout, Coworker Support 
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GĠRĠġ 

Her çağ ve dönemde, yönetim süreçlerinin temel odağını  “emek” faktörü 

oluĢturmuĢtur. Geleneksel yönetim tarzları, “her ürünün mutlaka bir müĢterisi vardır” 

anlayıĢı içerisinde Ģekillenen bir ekonomik alt yapının üzerinde yapılanmıĢtır. 19. 

yüzyılda gerçekleĢen Sanayi Devrimi‟yle ardıĢık olarak yönetim faaliyetlerinin de bir 

“bilimsel etkinlik” olması gerektiği düĢüncesi yaygınlaĢmaya baĢlamıĢtır. Sanayi 

Devrimi‟yle birlikte geleneksel yönetim tarzlarının sona ermesi, yönetim 

faaliyetlerindeki ilk bilimsel yaklaĢım olarak bilinen “klasik yönetim ve organizasyon” 

yaklaĢımlarının doğuĢunu hazırlamıĢtır. Bu dönemin egemen üretim anlayıĢı da, mevcut 

girdilerle birlikte, yine en etkili bir “girdi” olarak “emek” faktörü sayesinde daha fazla 

üretim yapmaktır. 20. yüzyılın baĢındaki sanayileĢme sürecinin tetiklemesiyle birlikte, 

eğitim ve kültür düzeyi düĢük nüfus yığınlarının kentlere doğru akıĢı sonucunda 

meydana gelen “gecekondulaĢma süreci”, yeni kentlerin hem müĢteri profilinde hem de 

iĢletmelerinde iĢ gören olarak yer alan mevcut insanların “kalite” anlayıĢlarının 

geliĢmesine büyük bir engel teĢkil etmiĢtir. Bu yüzden, klasik yönetim ve organizasyon 

teorisi kapsamındaki her bir yaklaĢımın ortak paydası, yönetim mekanizmasında yer 

alan insan gücünün üst kademelerde bulunan yöneticilerin “otoritesinden”, alt 

kademelerde bulunan iĢ görenlerin ise  “bilek gücünden” azami ölçüde yararlanmak 

arzusudur.  

1920‟li yılların sonuna doğru, bir taraftan “miktar” eksenli üretim anlayıĢının 

tıkanması, diğer taraftan da sosyoloji ve psikoloji gibi sosyal bilimler alanında yeni 

bilimlerden elde edilen bilgi ve kavramların yönetim uygulamalarında kullanılmaya 

baĢlanması, önceki dönemin egemen yönetim yaklaĢımları olarak klasik yönetim ve 

organizasyon teorisinin etkinliğini azaltmıĢtır. Bu çerçevede, örgütlerde çalıĢan insanları 

yalnızca birer ekonomik “girdi” olarak gören klasik yönetim ve organizasyon 

uygulamalarının, değiĢen ve yenilenen kültürel çevre etkisiyle birlikte önemli ölçüde 

yönetim faaliyet ve süreçlerinde birçok yetersizliğe yol açmasının sonucunda, çalıĢan 

insanların yönetim iliĢkilerinde “sosyal boyut” kavramı ön plana çıkmaya baĢlamıĢtır. 

Bu olgu, yönetim ve organizasyon uygulamalarının odak noktasına, “insanın sosyal ve 

duygusal bir varlık olduğu” gerçeğini taĢımıĢ ve böylece neo-klasik yönetim ve 

organizasyon teorisi doğmuĢtur. Bu yaklaĢıma göre, çalıĢanların iĢ ve görevlerini yerine 

getirme konusundaki duyarlılık ve etkinlikleri, bu iĢletme ve örgütlerin, çalıĢanların bu 

yöndeki psiko-sosyal ihtiyaçlarına ve duygusal beklentilerine cevap verebilme 
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kabiliyetine bağlıdır. Neo-klasik yönetim ve organizasyon teorisi kapsamındaki yönetim 

yaklaĢımları, aslında yönetici kadroların, yönetilen konumundaki çalıĢanların 

duygularına karĢı duyarlı olma ve onların bu duygularını iĢ ortamında yaĢamalarına 

fırsat verilmesi imkanını sağlama yükümlülüğü vermektedir. 

1950‟li yıllardan itibaren, dünya kültür sistemlerinde meydana gelen değiĢmeler 

ve bu kapsamda ortaya çıkan makro ve mikro ölçekteki çok sayıdaki sosyo-ekonomik 

sorunlar, hiç kuĢkusuz iĢletme yönetimlerinin mevcut yapı ve iĢleyiĢlerini de etkisi 

altına almıĢtır. Bu aĢamadan sonra, iĢletmelerin yönetim ve organizasyon uygulamaları, 

yeni geliĢen bir bilim dalı olarak davranıĢ bilimlerinin ortaya koyduğu yeni bilgi ve 

kavram bileĢenleri sayesinde yeniden analiz edilmeye ve değerlendirilmeye 

baĢlanmıĢtır. Bu bağlamda, iĢletmeler ve örgütlere, daha önceki zamanlarda olduğu gibi, 

sadece kendi baĢına ve çevreden yalıtılmıĢ birer kuruluĢlar olarak değil de, ayrı birer 

“açık sistem” olarak yaklaĢılmaya çalıĢılmıĢtır. Bundan sonraki dönemde, hem teorik 

hem de pratik anlamda yönetim ve organizasyon uygulamalarının asıl yönlendirici 

aktörü, bir açık sistem olarak değerlendirilen örgütün entelektüel sermaye değerini 

yaratan vasıf düzeyi yüksek olan insan kaynağı olmuĢtur. Bu çerçevede, modern 

teorinin yönetim ve organizasyon uygulamalarına getirmiĢ olduğu en önemli yenilik, 

örgütün içinde yer almıĢ olduğu her tür çevre sistemleri ile örgütte çalıĢan insanların 

yönetiminin bu durum ve Ģartlardan ne derecede etkilenmiĢ olduğu hakkındaki analiz ve 

değerlendirmelerdir.  

Önceki bütün yönetim yaklaĢımları, iĢletme faaliyetlerine katılan “emek” 

öğesinden yararlanmayı, insanın beden gücü üzerinden gerçekleĢtirmeyi 

tasarlamıĢlardır. II. Dünya SavaĢı sonrası değiĢim sürecinde, iĢletmecilik 

faaliyetlerinde, önceki zamanlara göre daha yüksek teknolojilerin kullanılması ve 

nispeten vasıf düzeyi yüksek insan kaynağının istihdam edilmesi olgusu dikkat 

çekmektedir.  Bu durum, çalıĢan insanların, yönetim faaliyetlerinde   “yetenek” ve 

“bilgi” düzeylerinden daha fazla yararlanılması gerçekliğini doğurmuĢtur. BaĢta 

modernleĢmesini tamamlamıĢ ülkeler olmak üzere, belirli bir geliĢme düzeyine ulaĢan 

toplumlarda, genelde toplumun özelde örgütte çalıĢanların eğitim ve kültür düzeyi 

giderek yükselmektedir. Genel anlamda eğitim ve kültür düzeyinin yüksekliğinin 

iĢletmecilik süreçlerine ve piyasaya olan en belirgin etkisi ise müĢterilerin “kalite” 

beklentilerinin artmasıdır. Hiç kuĢkusuz, piyasa ekonomisi çerçevesinde modern 

müĢteri taleplerinin “kalite” beklentilerinin yükselmesi, çok önemli bir çevre sistemi 

etkileĢimidir. Bu geliĢme, bundan sonraki dönemlerde,  örgütte çalıĢan insanların 
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yönetim tarzının, bir kapalı sistem mantığı içerisinde sadece iç dinamiklere göre 

Ģekillenmeyip, daha çok piyasa beklentilerinin Ģekillendirdiği bir yönetme anlayıĢının 

ön plana çıkmasına vesile olmuĢtur.  

Giderek eğitim ve kültür düzeyi ile refah derecesi yükselen müĢterilerin, bu 

duruma paralel olarak satın almak istedikleri mal ve hizmetlere dair “kalite” beklentileri 

ve arayıĢları da yükselir. Bu durum,  satın alma gücü yüksek, rasyonel düĢünceli ve 

bilinçli müĢteri çevresinin talep ve beğenisine uygun nitelikteki ürünlerin, tasarımından 

nihai tüketiciye sunuĢuna kadar her aĢamasında rol alacak olan çalıĢanların da, “kaliteli” 

yani vasıflı olması gereğini kaçınılmaz bir Ģekilde ortaya çıkarır.  Bundan baĢka, dünya 

kültür sistemlerinde meydana gelen post modern değiĢmeler çerçevesinde, genel yaĢam 

biçimlerinde oluĢan bölünmelere bağlı olarak, piyasa taleplerinde de büyük 

parçalanmalar meydana gelir. Böylece, dünya ve ülke ekonomilerinin itici veya 

sürükleyici gücü, satın alma gücü yüksek olan “müĢteriler” olmaya baĢlar. Son yıllarda 

çok duyulan “müĢteri odaklılık” olgusu, her tür iĢletmecilik faaliyetlerini derinden 

etkilediği gibi, özellikle yönetim yaklaĢımları ile yönetici ve yönetilen davranıĢlarını da 

derinden etkilemiĢtir.  

Geleneksel müĢteri talepleri, çoğunlukla her bir kiĢinin içinde yetiĢtiği sosyal 

çevrenin kültür kalıpları ve tüketim alıĢkanlıkları tarafından belirlenirdi. Oysapost 

modern zamanların çağdaĢ toplumlarında, özellikle “bireyselliğin” ya da “bencilliğin” 

giderek egemen olduğu bir yaĢam biçimine doğru evrilmesiyle birlikte, “müĢteri 

odaklılık”  olgusu daha bir açığa çıkmıĢtır. “MüĢteri odaklılık”, kiĢilerin satın alma ve 

tüketim iliĢkilerinde, kiĢisel güdü, zevk, duygu ve düĢüncelerinin bizzat yaĢanmasına ve 

tüketilmesine daha fazla önem vermesi olarak algılanmaktadır. BaĢka bir deyimle, 

“müĢteri odaklılık”  denilen Ģey, aslında “müĢteri memnuniyeti” olarak da 

bilinmektedir. Her iĢletme ya da yönetim mekanizması, kimlere hitap ediyor ya da 

hizmet ediyorsa onları son derece memnun etmelidir. Aksi takdirde, varlığını baĢarılı bir 

Ģekilde devam ettirme Ģansını kaybedeceği düĢünülür. 

Günümüzdeki küresel rekabet ortamında, “müĢteri odaklılık” ve  “müĢteri 

memnuniyeti”  gibi olguların, bu denli önem kazanması sonucunda, belirli bir ürünü ya 

da hizmeti satın alan müĢteri, sadece o ürünün ya da hizmetin ihtiyacını tatmin edecek 

maddi-fiziki tarafını satın almamaktadır. Aynı zamanda, bu ürün ya da hizmeti satın 

alma sürecinde, sembolik anlamda bir takım güdü ve duygularının doyumunu da satın 

almıĢ olmaktadır. Bu çerçevede, günümüzün varlıklı müĢterileri, satın aldıkları 

endüstriyel ürünlerin kendilerinin maddi-fiziki konforunu doyurmasını beklerken; 
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hizmet sektörü kapsamındaki ihtiyaçlarının tatmini sırasında ise hizmetin sunumuyla 

birlikte psiko-sosyal duyguları ile bir kısım bilinçaltı güdülerinin doyumunu da arzu 

etmektedirler. Mesela, birçok iĢ adamı ve “hatırı sayılır” müĢteriler, çeĢitli banka 

iĢlemleri yapılması sırasında, bu iĢlemlerin etkili ve hızlı bir Ģekilde yapılıyor olmasının 

yanında, bu arada kendileriyle çok yakından ilgileneceklerini bekledikleri “bireysel 

müĢteri temsilcilerini” istihdam eden banka Ģubelerini tercih etmektedirler. Neo-klasik 

yönetim ve organizasyon yaklaĢımları, iĢletme sahibi ve yöneticilerine, çalıĢanlarının 

psiko-sosyal duygularını tatmin etmeyi sağlayacak yöntem ve teknikler geliĢtirmeyi 

öngörüyordu. Oysa 21. yüzyılın post modern yönetim anlayıĢı, örgütte çalıĢan iĢ 

görenlerin hizmet sunumu sırasında, “müĢteri odaklılık” paradigması doğrultusunda 

özellikle nihai tüketiciyi duygusallık açısından da memnun etmeleri yükümlülüğü 

yüklemektedir. 

“MüĢteri odaklılık” olgusu, hem endüstriyel ürünlerde hem de hizmetler 

sektöründe en önemli ilke olunca, bu ilkeye uymayan ürünlerin piyasada pek Ģansı 

olmamakta; aynı paralelde bu ürünlerin nihai tüketicisine ulaĢtırılıncaya kadar görev 

yapan çalıĢanların da yeterli iĢ görme beceri ve davranıĢları yoksa onların da iĢ 

hayatında pek Ģansları kalmamaktadır. Bu durum, günümüzdeki hizmet sektöründe 

çalıĢan iĢ görenlerin, yapmakta oldukları iĢ ve görevleri sırasında, sadece “bedensel” ve 

“zihinsel emek” harcamakla kalmayıp, aynı zamanda yoğun bir “duygusal emek” de 

sarf ettiklerini göstermektedir. ÇalıĢan insanların, yaptıkları iĢ ve görev gereği nispeten 

bedensel enerji ve emeği daha fazla harcamaları durumunda ortaya çıkan fiziki 

yorgunluğun, çoğunlukla fiziki bir dinlenme ile kolayca giderildiği bilinmektedir. 

Yapılan iĢ ve görevin, nispeten zihinsel enerji ve çaba kullanmayı gerektiriyor olması 

halinde ortaya çıkan yorgunluk, belirli sürelerde iĢ ortamından ve bağlamından 

uzaklaĢılmasıyla yine telafi edilebilmektedir. Ancak, “müĢteri memnuniyetinin” 

abartıldığı hizmet sektörlerindeki iĢ ve görevlerin ifası sırasında, çalıĢanların içinden 

gelmediği halde, sırf iĢinin ve görevinin gerektirdiği “duygusallığı” göstermesi, son 

derece enerji tüketici ve telafisi zor bir bıkkınlık yaratmaktadır. Örneğin, çok neĢeli ve 

sevinçli olmasını gerektirir durumlar olmasa bile, sırf yöneticilerinin talimatı ve iĢinin 

gereği olarak müĢterilere karĢı sürekli “güler yüzlü”  ve “Ģirin” davranmak zorunda olan 

bir çalıĢanın mesleki yorgunluğunda tükenmiĢliğin payı vardır.  

Edebiyat alanındaki çeĢitli eserlerde bir metafor olarak yer aldığı görülen 

tükenmiĢlik kavramı, ilk kez 1974 yılında psikiyatrist Freudenberger tarafından 

akademik bir çalıĢmada kullanılmıĢtır. Bu yıllarda, tükenmiĢlik kavramı araĢtırmacıların 
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ilgisini çekmiĢ ve bu kavram üzerinde ilk çalıĢmalar yapılmaya baĢlanmıĢtır. Bu 

dönemdeki çalıĢmalar, kavramı daha çok doğru tanımlamaya odaklanmıĢtır. Ġlk 

dönemlerde psikoloji alanında sıklıkla inceleme konusu olan tükenmiĢlik, ilerleyen 

yıllarda örgüt literatüründe de oldukça dikkat çekici hale gelmiĢtir. TükenmiĢlik 

kavramının kullanılmaya baĢlandığı ilk dönemlerde bu kavram stres, yabancılaĢma ve 

depresyon kavramlarıyla aynı olgularmıĢ gibi algılanmasına rağmen, sonraki 

dönemlerde yapılan çalıĢmalar tükenmiĢliğin bu kavramlardan farklılığını ortaya 

koymakla birlikte, bu olgunun farklı bir sürece iĢaret ettiği ve farklı boyutlara sahip 

olduğu anlaĢılmıĢtır.  

KarmaĢık ve uzun dönemli bir psikolojik sendrom olarak tanımlanan 

tükenmiĢliğin bireysel ve örgütsel pek çok kaynağının olabileceğinin görülmesine 

rağmen, literatürde kiĢiler arası iliĢkilere özel bir önem atfedildiği görülmektedir. 

TükenmiĢlik üzerine yapılan araĢtırmaların önemli bir kısmı, özellikle insan odaklı 

iliĢkilerin sık ve yoğun olduğu meslek gruplarında bu olgunun daha belirgin Ģekilde 

ortaya çıktığını göstermektedir. Post modern dönemde, hizmetler sektörünün dünya 

pazarındaki payının artması ile birlikte çalıĢan-müĢteri iliĢkilerinin örgütler için çok 

daha stratejik bir önem kazanması, günümüzde artık pek çok örgütün, müĢteri odaklılık 

anlayıĢıyla faaliyetlerini sürdürme gayreti içerisine girmesiyle sonuçlanmıĢtır. MüĢteri 

odaklılık baskısı altındaki örgütlerde, çalıĢanların tükenmiĢlik sendromuyla karĢı 

karĢıya kalma risklerinin daha fazla olduğu görülmektedir. Yapılan pek çok ampirik 

araĢtırma, tükenmiĢliğin örgütler ve çalıĢanlar açısından bir dizi olumsuz sonuç ortaya 

çıkardığını doğrulamıĢtır. 

Örgütsel davranıĢ konuları arasında, son yıllarda en fazla dikkat çeken araĢtırma 

konuları “duygusal emek” ile “tükenmiĢlik sendromudur”. Yönetim ve organizasyon 

literatüründe, örgütsel davranıĢ kapsamında“ duygusal emek” ile “tükenmiĢlik” hissinin 

iliĢkisini veya etkileĢimini irdeleyen yabancı ve yerli birçok çalıĢma yapılmıĢtır.  

 Bu çalıĢmada öncelikle geniĢ bir literatür taraması yapılmıĢ ve duygusal emek 

ile tükenmiĢlik kavramları açıklanmadan önce genel olarak duygu kavramının izah 

edilmesine gerek duyulmuĢtur. Bu amaçla, çalıĢmanın birinci bölümünde; duygu 

kavramının çeĢitli tanımlarına yer verilerek, duygu kavramının tarihçesi ve duygu 

kavramını açıklamaya yönelik farklı yaklaĢımlar ele alındıktan sonra, iĢyerinde 

duyguların yeri ve önemine vurgu yapılmıĢtır.  

ÇalıĢmanın ikinci bölümünde; örgüt yönetiminde emek ve duygu kavramlarına 

genel olarak değinildikten sonra, duygusal emek kavramına yönelik çeĢitli tanımlara ve 
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duygusal emek kavramıyla iliĢkili görülen ve bu kavramının daha kapsamlı bir Ģekilde 

ele alınmasında katkı sağlayacağı düĢünülen kavramlara yer verilmiĢtir. Yapılan 

literatür taramasında, duygusal emekle ilgili dört temel yaklaĢımın olduğu görülmüĢ ve 

bu yaklaĢımlar detaylı bir Ģekilde izah edilmeye çalıĢılmıĢtır. Duygusal emek 

kavramının daha çok son yıllarda dikkat çekici hale gelmesi ve bu kavrama dair yapılan 

çalıĢmaların sınırlı sayıda olması, duygusal emeğin tanımı ve boyutları üzerinde tam bir 

görüĢ birliğine ulaĢılamadığını göstermesine rağmen, araĢtırmalar bu kavrama ait en çok 

yüzeysel ve derin davranıĢ boyutların kullanıldığını göstermektedir. Bu noktadan 

hareketle, bu çalıĢmada da duygusal emek çok boyutlu bir olgu olarak ele alınmıĢ ve bu 

iki boyut karĢılaĢtırılarak izah edilmeye çalıĢılmıĢtır. Literatürde, duygusal emeğin pek 

çok öncelinin olduğu görülmekle birlikte, bu çalıĢma; duygusal emek öncelleri bireysel, 

örgütsel ve etkileĢim özellikleri olmak üzere alt baĢlıklar halinde incelenmiĢtir. Ġkinci 

bölümünün sonunda ise, duygusal emek kavramının çeĢitli sonuçlarına yer verilmiĢtir. 

Bu çalıĢmada yer alan diğer bir önemli kavram ise, tükenmiĢliktir.  

ÇalıĢmanın üçüncü bölümünde; tükenmiĢlik kavramının tanımları, geliĢimi ve 

dayandırıldığı temel teoriler yer almıĢ ve tükenmiĢlikle yakın iliĢkili görülen 

kavramlardan bazıları açıklanmaya çalıĢılmıĢtır. TükenmiĢlik kavramına yönelik farklı 

yaklaĢımlara yer verilmiĢ ve bu yaklaĢımların izahından sonra, tükenmiĢlik 

sendromunun evreleri ve boyutları ele alınmıĢ ve devamında tükenmiĢliğe etki eden 

faktörler iĢ ve örgüte iliĢkin faktörler ile kiĢisel faktörler olmak üzere iki alt baĢlıkta 

incelenmiĢtir. Üçüncü bölümde, ayrıca tükenmiĢliğin sonuçları ve tükenmiĢlikle baĢa 

çıkma yollarına değinilmiĢ ve ikinci bölümde detaylı olarak anlatılan duygusal emek ile 

tükenmiĢlik kavramı arasındaki iliĢkileri inceleyen araĢtırma bulgularına yer verilmiĢtir. 

ÇalıĢmanın dördüncü bölümünde; duygusal emek ve tükenmiĢlik kavramları 

arasındaki iliĢkileri test etmeye yönelik Denizli‟de faaliyette bulunan bankalarda 

“bireysel müĢteri hizmetleri” pozisyonunda görev yapan çalıĢanlar üzerinde bir 

araĢtırma yapılmıĢtır. Bu araĢtırmada, duygusal emek ve tükenmiĢlik arasındaki 

iliĢkilerin yanında, duygusal davranıĢ kuralları ve çalıĢma arkadaĢı desteği 

değiĢkenlerinin de bu kavramlarla olan iliĢkisi incelenmeye çalıĢılmıĢtır.  
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

DUYGU KAVRAMI VE ÖRGÜTSEL YAġAMDAKĠ YERĠ 

 

1.1.   Duygu Kavramı ve Muhtevası 

Ġnsanların sahip olduğu duygular, insanlık tarihi boyunca önemli bir ilgi alanı 

olmakla birlikte, çalıĢma hayatı dahilinde uzun süreler ihmal edilen bir olgu olarak ele 

alınmaktadır. Bu nedenle, öncelikle bu kavramlar üzerinde durularak konuyla ilgili 

bilgiler detaylandırılacaktır. 

1.1.1.   Duygu Kavramının Tanımı 

Duygular, insan hayatının önemli bileĢenlerinden birisidir. Bu çerçevede 

duygular, bireysel ve örgütsel hayatın ayrılmaz bir parçasını oluĢturur. 

1.1.1.1.   Duygu Kavramının Sözlük Anlamı 

 Türk Dil Kurumu duygu kavramını, “kendine özgü bir ruhsal hareket ve 

hareketlilik” Ģeklinde tanımlamıĢtır (http://tdkterim.gov.tr). Misali Büyük Türkçe 

Sözlük‟ de ise duygu kavramı birkaç farklı anlamda tanımlanmıĢtır. Bu anlamlardan 

bazıları aĢağıdaki Ģekilde ifade edilmektedir (Ayverdi, 2005: 770-771):  

1- Bir duyu organı ile algılama ve bu algılama sonucunda meydana gelen his.  

2- Bir Ģeyin insanın iç dünyasında uyandırdığı etki, his. 

3- Ahlak, sanat, güzellik ve benzeri değerleri değerlendirebilme yeteneği (sanat, 

güzellik duygusu vb. gibi).  

4- Bir kavramın algılanmasından ortaya çıkan durum (utanma duygusu, 

merhamet duygusu vb. gibi). 

5- Kendisinden bir önceki olayın sonucu olarak ortaya çıkan ruhi durum, bir 

fikrin, bir tasavvurun sonucu olan sevinç, hüzün gibi ruh hali. 

6- Duyularak elde edilen bilgi (duyguları ile hareket etmek yani, aklından çok 

duygularının etkisinde kalarak davranmak vb. gibi).  

7- Sezgi, his. 

 Misalli Türkçe Büyük Sözlükte, Arapça kökenli olmakla birlikte asırlarca 

Türkçe‟ de duygu kelimesiyle eĢ anlamlı olarak kullanılan “his” kavramının çeĢitli 

anlam karĢılıkları aĢağıdaki Ģekilde özetlenmektedir (Ayverdi, 2006: 1276-1277):  

1- DıĢ dünyaya ait etkileri beĢ duyu yoluyla algılamak. 

http://tdkterim.gov.tr/
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2- DıĢ dünyaya ait herhangi bir Ģeyin, insanın iç dünyasında uyandırdığı etki ve 

izlenim.  

3- Herhangi bir kavramın algılanmasından kaynaklanan etki (yabancılık hissi, 

suçluluk hissi vb. gibi). 

4- Çok açık ve belirgin bir kanıt olmaksızın herhangi bir Ģeyi sezme (altıncı his, 

hisleri ile hareket etmek yani aklı yerine hislerinin etkisiyle davranmak vb. 

gibi).  

 Görüldüğü gibi Türk kültür yapısındaki anlam dünyasında, “duygu ve his” 

kelimelerinin kullanımında, psikolojik süreçlere dair izlenim ve çağrıĢımların çok 

belirgin olduğu fark edilmektedir. Bu çerçevede, Türkçe‟ de çok önemli bir yere sahip 

olan atasözleri ve deyimlerde bu kelimelere dair çok zengin bir kullanım alanı olduğu 

görülmektedir. Türk atasözleri ve deyimlerinde dikkat çeken en belirgin duygular; 

korku, kaygı, üzüntü, öfke, hüzün, inatçılık vb. hislerdir. Mesela, “ keskin sirke kabına 

zarardır”, “öfke ile kalkan zarar ile oturur”, “öfke baldan tatlıdır”, “çabuk parlayan 

çabuk söner”, “demir yalayıp ateĢ püskürür”, “korkağa gölge bile düĢmandır”, 

“korkmuĢ kiĢiye koyun baĢı çift görünür”, “ağacı kurt insanı dert yer”, “demir nemden 

insan gamdan çürür”, “duvarı nem insanı gam yıkar”, “ adı çıktı dokuza inmez sekize”, 

“dediği dedik çaldığı düdük”, “ölüm ile öç alınmaz”, “yırtıcı kuĢun ömrü az olur”, 

“zorba ile Ģaka olmaz”, “iki testi tokuĢunca biri elbet kırılır”.  

Duygu sözcüğü, her dilde çeĢitli anlamlar kazanmıĢtır. Batı dillerinde duygu 

kavramına temel teĢkil eden “emotion” sözcüğü, Latince‟ de “harekete geçirme”, 

“oynatma” anlamındaki “emovere” sözcüğünden kaynaklanmaktadır (Ġlal, 1982: 93).  

Duygu kavramının tanımı, Ġngilizce sözlüklerde birkaç farklı Ģekilde yapılmıĢtır. Bu 

tanımlarda duygu (http://www.merriam-webster.com): 

1- Bilincin duygusal yönü, his, 

2- Bir hissetme durumu, 

3- Tipik olarak bedendeki fizyolojik ve davranıĢsal değiĢiklikler ile beraber, 

genellikle belirli bir nesneye doğru yönlendirilmiĢ güçlü hisler veya öznel olarak 

yaĢanan korku ya da öfke gibi bilinçli bir zihinsel tepki olarak ifade edilmiĢtir. 

Duygu kavramı, Fransızca‟ da“emotion” ve “sentiment” Ģeklinde iki önemli 

sözcükle ifade edilmektedir. Fransızca Petit Robert Sözlüğünde, birinci olarak 

“emotion” kelimesinin, huzursuzluğa yönelmiĢ ve tetiklenmiĢ bir vücudun harekete 

geçiĢi Ģeklinde bir anlam karĢılığı vardır. Ġkinci olarak çok canlı ve güçlü tahriklere ya 

da çeĢitli olaylara karĢı gösterilen uygun tepkiler sırasında yaĢanılan yoğun heyecanlar 



 

9 

 

Ģeklinde bir anlam verilmektedir (Robert, 1968: 561). Yine aynı sözlükte “sentiment” 

kelimesi ise duygusal ve sezgisel öğelerden meydana gelen bilinçlilik hali, kiĢilerin 

eĢyaları ve değerleri algılama ve hissetme kapasiteleri, yaĢanılan hayat olaylarına bağlı 

olarak geliĢen sabit veya değiĢken, karmaĢık duygusal haller ve izlenimler, herhangi bir 

mantıki çıkarım olmaksızın öznel değerlendirmelere dayalı olan yargılamalar gibi 

anlamlara gelmektedir (Robert, 1968: 1636).  

Yukarıdaki tanımlarda görüldüğü gibi Fransız kültüründe “emotion” kelimesi 

daha çok biyolojik kökenli duygusal süreçleri temsil ederken “sentiment” daha çok 

kiĢilerin psikolojik süreçlerinden kaynaklanan duygusal tepkileri çağrıĢtıracak bir anlam 

zenginliğini, ifade etmektedir. 

1.1.1.2.  Duygu Kavramının Bilimsel Tanımı 

1884‟te William James “duygu nedir?” diye sorduğundan bu yana, duygunun 

yapısı, bileĢenleri ve türlerinin çok çeĢitli olması nedenleri ile duygu kavramının tanımı 

üzerinde henüz bir görüĢ birliğine varılamamıĢtır. Dolayısıyla, duygular örgütsel 

yaĢamın ayrılmaz bir parçasını oluĢturmasına rağmen, duygu kavramının çok sayıda 

tanımı olduğu görülmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1995: 97-99).  

Goleman‟a göre, duygu, “bir his ve bu hisse özgü belirli düĢünceler, psikolojik 

ve biyolojik haller ve bir dizi hareket eğilimi”dir (Goleman, 1996, çev. Yüksel: 359). 

Feldman ise, duyguyu “mutluluk, umutsuzluk ve hüzün gibi genelde hem fizyolojik 

hem de biliĢsel tabanlı bir kavram olarak ele almıĢ ve davranıĢları etkileyen faktörler” 

Ģeklinde tanımlamıĢtır (Çakar ve Arbak, 2004: 27). 

 Thoits‟e göre, birçok duygu tanımı vardır, fakat bu tanımlar genellikle duygu 

kavramının bileĢenlerini içerir. Duygu bileĢenleri (Thoits, 1989: 318): 

1- Durumsal bir uyaranın değerlendirilmesi, 

2- Fizyolojik yada bedensel değiĢimler, 

3- DıĢa yansıtılan vücut hareketlerinin özgürce ya da sınırlandırılarak 

sergilenmesi,  

4- Ġlk üç bileĢenden biri ya da daha fazlası ortaya çıkarken kültürel izler 

taĢıması.  

 Thoits, duyguların yaĢanması ya da baĢkaları tarafından anlaĢılması için bütün 

bu dört bileĢenin de aynı anda ortaya çıkmasına gerek olmadığını belirtmiĢtir. “Duygu, 

bireylerin mutluluk, kızgınlık, üzüntü, korku gibi temel hislerini içeren genel bir ifade 
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Ģeklidir”. Duyguların, biliĢsel süreçle iliĢkisinin olup olmadığı araĢtırmacılar tarafından 

hala tartıĢılmaktadır ve bu konuda henüz bir görüĢ birliğine varılamamıĢtır. Bu 

çerçevede Russell ve Lazarus gibi bazı araĢtırmacılar, bir duygunun yaĢanmasının 

anlamlı bir süreç olduğunu ve bireylerin duygularını isimlendirirken zihinsel 

anlamlandırma sürecinden faydalandıklarını ileri sürmüĢlerdir. Bu görüĢe göre duygusal 

süreçlerin biliĢsel süreçlerden ayrı düĢünülemeyeceği ve bu süreçlerin sürekli olarak 

birbirleri ile etkileĢim halinde oldukları söylenebilir (Duyan vd., 2011: 117-118).  

 Duygu kavramını, ruhsal bir olay ve ruhi bir faaliyet olarak gören bazı 

araĢtırmacılar, duyguların ruhta tecrübe edildiğini ileri sürmüĢlerdir. Rohracher, 

duyguları, “bilincin etkisi olmadan iç ve dıĢ olaylara bir tepki olarak beliren ve dil ile 

anlatılması güç olan, hoĢ olan ya da hoĢ olmayan ruhsal olgular” olarak ele almıĢtır. 

Ewert‟in ise duyguyu “insan ruhunda meydana gelen, belli bir süre içinde karakteristik 

bir geliĢme gösteren ve yaĢanmakta olan çevreye ya da bu çevrede yaĢanılan çeĢitli 

durumlara yönelmeyi ya da bazı durumlardan sakınmayı gerektiren, olumlu ya da 

olumsuz, öznel iç yaĢayıĢlar” olarak tanımlamaktadır. Bu tanımlardan hareketle 

duyguyu genel anlamda bireyin iç dünyasında yaĢadığı eğilimlerini, ilgilerini ve iç 

hallerini belirten içsel tecrübeler olarak tanımlamak mümkündür. Bununla birlikte bazı 

araĢtırmacılar duyguyu, bireyin içindeki çeĢitli eğilimlere ve fiillere ait durumları 

doğrudan doğruya bilmesi, bunların farkına varması olayı olarak tanımlamaktadır 

(Yavuz, 1992: 30-31). 

 Duygu kavramı, psikoloji kitaplarında genellikle heyecan kavramı ile birlikte ele 

alınmıĢtır. Buna göre duygular ve heyecanlar, davranıĢsal olarak genel bir uyarılmıĢlık 

hali olarak görülürken; fiziksel olarak ölçülebilen fizyolojik ya da bedensel durumlar ve 

değiĢiklikler Ģeklinde de izah edilmeye çalıĢılmıĢtır. Cüceloğlu, duygu ve heyecanların 

üç düzeyde incelenebileceğini ileri sürmüĢtür. Bu çerçevede ilk düzeyde öznel deneyim 

(subjective experience) vardır. Öznel deneyim, “bir insanın belirli bir duyguyu ve 

heyecanı doğrudan yaĢadığını; yani bu deneyimin bir baĢkası tarafından doğrudan ve 

tam manasıyla bilinmesinin mümkün olmadığını” izah eder. İkinci düzeyde duygusal 

davranış bulunmaktadır. Burada anlatılmak istenen “baĢka bir kimsenin duygularını ve 

heyecanlarını, o kimsenin ancak davranıĢları ve dıĢa yansıttığı ifadeleri aracılığıyla ile 

anlayabiliyor iken, kendi duygularımızı ve heyecanlarımızı doğrudan doğruya 

anlayabiliyor olmamız”dır.  Üçüncü düzeyde ise, duygusal deneyim sürecinde bedende 

gerçekleĢen fizyolojik değiĢiklikler yer almaktadır. Ġnsanların içinde bulundukları 

duygusal deneyimlere göre “kanın kimyasal özelliklerinde, kalp atıĢ hızında, nefes alıĢ 
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veriĢinde, hormonel sistemde ve salgı miktarlarında önemli değiĢiklikler meydana 

gelmektedir” (Cüceloğlu, 1991: 262-263).      

 Duygular, fizyolojik dürtülerden (açlık, susuzluk, cinsellik, acı ve haz gibi) ayırt 

edilir. Duygular gibi fizyolojik dürtülerin her biri, harekete geçirme ve yöneltme 

davranıĢına, harekete geçirme gücüne ve bir valense (değer) sahiptir. Fakat duygular, 

çok daha geniĢ bir alana yayılabilen, olası hedeflere sahip olmalarının bir sonucu olarak 

ortaya çıkan esneklik özellikleri dolayısıyla diğer fizyolojik dürtülerden farklılaĢırlar 

(Gross ve Thompson, 2007: 8). Organizmaların amaçlı doğal yöneliĢi olarak tanımlanan 

içgüdü, “canlı olmanın ve hayatta kalmanın doğal sonucu olan temel ihtiyaçlar 

karĢılanıncaya kadar, belirli uyaranlara duyarlı olarak, dizisel biçimde devam eden bir 

tepkiler örgüsü” olarak değerlendirilebilir (Özakpınar, 2011: 90). Bu çerçevede içgüdü 

veya dürtüyü, belli bir bilgiye veya eğilime dayanmayan ve düĢünmeyi gerektirmeden 

kendiliğinden doğan fizyolojik süreçlerin bir doğal davranıĢ etkinliği olarak görmek 

mümkündür. Ġçgüdü veya dürtü, organizmanın ihtiyaçlarından kendiliğinden doğan ve 

daha önce öğrenilmemiĢ, ancak sinir sisteminde ön hazırlığı bulunan etkili bir güç 

kaynağıdır. Ġçgüdüler veya dürtüler, organizmanın yaĢamını devam ettirebilmesi için 

gerekli olan bedensel ya da fizyolojik ihtiyaçları yaratırlar. Doğal güdüler, canlı 

varlıkların tümünde bulunan ortak özelliklerdir. Doğal güdülerin temel görevleri, 

normal Ģartlarda canlının hayatiyetini ve neslini devam ettirmeyi garanti altına almaktır 

(Eroğlu, 2010: 53-54). Bu bilgiler doğrultusunda içgüdü veya dürtüler ile duyguların 

benzer iĢlevlere sahip olduğu ve içgüdülerin insan davranıĢlarını açıklamada önemli bir 

faktör olduğu söylenebilir. Bununla beraber, duyguları sadece içgüdü veya dürtülerin 

bir türevi olarak görmek, konunun yüzeysel olarak, dar bir perspektiften incelenmesine 

neden olacaktır.  

1.2.   Duygu Kavramının Tarihçesi 

Duygun kavramının araĢtırılmasına yönelik tarihçe, eski Yunan dönemine kadar 

uzanmaktadır. M.Ö. 300‟lü yıllara kadar geriye giderek o dönemin önemli filozoflarının 

duygu kavramını ele alıĢ tarzlarına bakılması durumunda (Mayer vd., 2000: 94) ilk çağ 

felsefesinde duyguların ilkel, tehlikeli ve akıl dıĢı olarak değerlendirildiği ve bu nedenle 

duygu kavramının önemli ölçüde ihmal edildiği görülecektir. Ġlk çağ felsefesinin önemli 

filozoflarından biri olan Sokrates, insanların kendilerini sahip oldukları duygulara hiçbir 

Ģekilde kaptırmaması gerektiği görüĢünü savunmuĢtur. Benzer biçimde, dönemin duygu 

konusunu ele alan ilk filozofu olan Platon‟un da duygularla ilgili tavrı olumsuz 
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olmuĢtur. Sokrates‟in izini süren Sokratik okulların pek çoğu ise insanın ne yapıp edip 

duygularından sıyrılarak elde edeceği bir bağımsızlığa ulaĢmayı amaç edinmesi 

gerektiği düĢüncesini savunmuĢlardır. Bu okullarda, duygular, insanların dünyayı doğru 

algılanmaları önünde bir engel olarak görülmüĢ ve insanların duygulardan bağımsız bir 

Ģekilde hareket etmeleri gerektiği vurgulanmıĢtır (Cevizci, 2006: 794-795).  

Modern felsefenin kurucularından Descartes, duyguyu, ruhun edilgen 

durumdayken etkilendiği algılar olarak tanımlamıĢtır. Kant ise, duyguları ahlaki yargı 

alanı dıĢında değerlendirerek kontrol edilemez hisler Ģeklinde açıklamaktadır (Yazıcı,  

http://dergiler.ankara.edu.tr).  

Duygu kavramına yönelik izahlar, 18. yüzyılın konu ile ilgili ilk düĢünürü olan 

David Hume tarafından, duyguların farklı bir boyutu dikkate alınarak yapılmıĢtır. 

Hume, duyguların, fiziksel acı ve hazdan farklı olduğunu belirtmiĢtir (Cevizci, 2006: 

297-298). Hume, duyguları, deneyimlerin ve düĢüncelerin bir türü Ģeklinde 

tanımlamıĢtır. 

Bununla beraber, duygular hakkında yapılan akademik anlamdaki ilk 

çalıĢmaların izlerine 1800‟lü yıllarda rastlanmaktadır. 1884‟te “duygu nedir ?” diye 

soran William James, duyguların bir belirleyicisi olarak bir olayın, nesnenin ve ya 

durumun algılanmasının önemine dikkat çekmiĢtir. James‟in teorisine kadar duygunun 

psikolojik olarak kavramsallaĢtırılması farklı yönlerde geliĢmiĢtir. Bir kısım düĢünür, 

duyguların motivasyonel özelliklerine vurgu yapmıĢ, diğer bir kısmı da duyguları 

spesifik bir kiĢilik özelliği ya da yetersiz kiĢisel adaptasyonun bir belirtisi olarak 

değerlendirmiĢtir. Ayrıca bazı kuramcılar, duygusal olayların açıklanmasını biliĢsel 

süreçlerden faydalanarak yapmaya özel önem vermiĢtir (Fineman, 2005: 288).  

18. yüzyılda genel anlamda ahlak ile iliĢkili değerlendirilen duygu konusu, 19. 

yüzyıla kadar katı rasyonel bir görüĢle ele alınmıĢ, bu yüzyılda ise duygu kavramına 

daha olumlu bir değer biçilmiĢtir. Özellikle, psikolojinin müstakil bir bilim dalı olarak 

ortaya çıkıĢı, 19. yüzyılda duygu kavramının insan motivasyonu açısından önünü 

açmıĢtır (Cevizci, 2006: 297-298).  

Genel anlamda, duygular konusunda literatürde iki farklı yaklaĢım dikkat 

çekmektedir. Bu yaklaĢımlardan birincisi, organizmal yaklaşım; ikincisi ise, interaktif 

yaklaşımdır. Organizmal yaklaĢımda duygu, “içgüdü” ve “dürtülere” bağlı ani ve refleks 

olarak ortaya çıkan durumlar olarak ifade edilmektedir. Sigmund Freud, Charles Darwin 

ve William James bu modele uyan organizmik teorisyenlerdir. Ġnteraktif yaklaĢımda ise 

duygular, daha sosyal bir boyutta değerlendirilmiĢtir. Ġlk yaklaĢımda sosyal faktörler 
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sadece duyguların gösterilmesi ve yansıtılması aĢamasında dahil edilmiĢ ve sosyal 

faktörlerin duyguların ortaya çıkıĢında veya meydana geliĢinde etkili olmadığı 

varsayılmıĢtır. Dolayısıyla duyguların baĢkaları tarafından yönetilemeyeceği görüĢü 

vurgulanmıĢtır. Ġkinci yaklaĢımda ise duygular, sosyal boyut içerisinde daha fazla etkili 

görülmüĢ ve insanların reflekslerine bağlı olarak kontrol edilen ve yönetilen durumlar 

Ģeklinde değerlendirilmiĢtir. Hochschild, Gerth ve Millis, Goffman, Lazarus ise bu grup 

teorisyenler olarak kabul edilmiĢtir (Hochschild, 1979: 553-554).  

Duygu kavramı, sadece son zamanlarda kendi baĢına önemli bir örgütsel konu 

haline gelmesine rağmen, bireysel veya grup yapısı olarak çeĢitli Ģekillerde örgüt 

çalıĢmalarının içine sızmaktadır. Duygular, duygusallık (sentiment), ruh hali (mood), 

duygulanım (affect), değerlik (valens) veya maneviyat (morale) gibi farklı 

terminolojilerle bir Ģekilde kamufle edilmektedir.  

1940‟lar ve 1950‟lerde moral, manevi güç kavramı, endüstriyel ve mesleki 

psikologlar tarafından özellikle de askeri bağlamda kullanılmaya baĢlandı. ĠĢ davranıĢı 

üzerinde olumsuz duyguların etkileri bu dönemde özellikle vurgulanmıĢtır. Bir çalıĢma 

grubu ve bu grubun görev ve takım ruhuna bağlılık Ģuuruna sahip olan bir çalıĢanın 

aidiyet ve bağlılık duyguları üzerine çeĢitli araĢtırmalar yapılmıĢtır. 1950‟lerden 

1970‟lere doğru, dikkatler iĢ tutumları çalıĢmalarına doğru kaymıĢtır. Bu yıllar 

arasındaki dönemde, tutumlar çoğunlukla duyuĢsal bir bileĢen (yani, herhangi bir iĢ, 

düĢünce, olay veya nesne hakkındaki bir his, tercih veya ruh hali) ile sunulmaya 

baĢlanmıĢtır. Vroomve arkadaĢları, böyle bir eğilimin, insan motivasyonunun çok 

önemli bir özelliği olduğunu iddia etmiĢlerdir.  Bu yıllarda, belirli bir tutuma 

(çoğunlukla iĢ tatmini) dikkat edilmiĢ ve önem verilmiĢtir. Sonraki yıllarda, örgütlerle 

ilgili olarak iĢ içeriği veya fiziksel çalıĢma koĢulları, ödüller, iĢ arkadaĢları gibi iĢ 

bölümlerine odaklanma eğilimlerine girilmiĢtir. 1970‟lerdeki insan davranıĢı 

çalıĢmalarında, biliĢsel yöne doğru güçlü bir sapma yaĢanmıĢtır. DüĢünme, karar verme, 

problem çözme, teĢvikler, talepler, beklentiler ve bilgilere odaklanılması, çalıĢma 

hayatında duyguların önemli bir kısmının saklanması ve baskı altına alınması eğilimi 

yaratmıĢtır.  

Son zamanlarda biliĢsel kuramlar, bazı spesifik duyguların (korku, kaygı ve öfke 

gibi) etkisini oldukça ihtiyatlı bir Ģekilde karar verme sürecine ekleyerek kendi 

modellerine dahil etmek suretiyle, bu modelleri zenginleĢtirmiĢlerdir. 1970‟lerin 

sonrasındaki ilave bir yön olarak psikolojik araĢtırmalarda, olumlu duygulara daha fazla 

dikkat edilmiĢtir. Isen ve Baron ile Argyle ve Martin mühendisler için spesifik bir 
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mutluluk ve iĢ keyfi duygusunun (yazarlar bu duyguları iĢ tatmininden ayırt etmiĢlerdir) 

yaratılması, fiziksel çalıĢma koĢullarının geliĢtirilmesi, örgüt kültürünü yeniden 

düzenlenmesi ve iletiĢimin artırılmasının sağlanması ile organizasyonlar için güçlü bir 

yapı meydana getirilebileceğini ileri sürmüĢlerdir (Fineman, 2005:2 90). 1980‟lerin 

ortalarında ve 1990‟larda örgüt araĢtırmacıları hem ruh hali hem de duygularla alakalı 

olan dıĢavurumu, duygulanımı yeniden keĢfetmiĢlerdir (Brief ve Weiss, 2002: 282). 

1.3.   Duygu Kavramı Ġle Ġlgili YaklaĢımlar 

Tarihsel olarak duygu hakkındaki araĢtırmalar, biyolojik ve psikolojik 

determinizmle doldurulmuĢtur (Fineman, 2000: 4). Duygu kavramını, hissedilen 

duygular ile bedensel değiĢiklikler arasındaki iliĢkiyi temel alarak izah etmeye çalıĢan 

duygu yaklaĢımlarından en bilinenleri James-Lange ve Cannon-Bard duygu 

yaklaĢımlarıdır. James ve Lange tarafından oluĢturulan bu yaklaĢımda, birey çevredeki 

olayları algılarken bedensel değiĢiklikler aracılığıyla hangi duyguyu hissedeceğine karar 

vermektedir, yani bedensel değiĢiklikler duyguyu belirlemektedir (Özbayrak, 2006: 14). 

Bu yaklaĢıma göre, bireyin çevresindeki uyarıcılar bireyin bedensel tepkilerinin 

harekete geçmesini sağlar. James-Lange yaklaĢımında davranıĢların duygulardan önce 

meydana geldiği ve duyguların ortaya çıkma sürecini etkilediği vurgulanır. BaĢka bir 

deyiĢle, bireyin ortaya koyduğu davranıĢlar sonucunda duygular meydana gelmekte ve 

yaĢanmaktadır (Özmen, 2006: 44). Bu yaklaĢımın aksine Cannon-Bard duygu 

yaklaĢımında ise, hissedilen duygu ile bedensel değiĢimler birbiriyle eĢ zamanlı olarak 

oluĢmakta ve duyguların oluĢumu beyinin çeĢitli bölgelerindeki faaliyetlerle 

gerçekleĢmektedir (Özbayrak, 2006: 14).  

Duygu kavramının, geniĢ bir olgu aralığını kapsadığını savunan Averill (1980: 

246) ise günlük dilde tanımlanan öfke, üzüntü, korku, umut, sevgi gibi duygu türleriyle 

ve her gün konuĢmalar içinde kullanılan Ģekliyle duygu kavramını incelemeye 

çalıĢmıĢtır. Bunu yaparken araĢtırmacı, ayrık ve boyutsal duygu tanımlarının klasik 

metodunu takip etmiĢtir. Yani Averill, ilk olarak duyguların ait olduğu fenomenin 

genelleyici sınıflandırmasını gösterir ve sonra bu sınıfın diğer üyelerinden nasıl 

farklılaĢabileceğini göstermeye çalıĢır. Averill ilk olarak, duygular ve diğer davranıĢsal 

sendromlar arasındaki ortaklıkları ve ikinci olarak da duygular ile geçici sosyal roller 

arasındaki ortaklıkları değerlendirir. 

Açık bir biçimde duygu olarak nitelendirilen durumlar arasında ilk olarak çeĢitli 

sosyal duygular sıralanabilir: Öfke, düĢmanlık, suçluluk, utanma, gurur, beğeni, sevgi. 
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Ġkinci olarak, gerçekleĢme ihtimali varken gerçekleĢmemiĢ olan Ģeylerle ilgili 

düĢünceler tarafından ortaya çıkan çeĢitli duygular: piĢmanlık, sevinç, hayal kırıklığı. 

Bütün bu duygular aynı zamanda, inançların duygulara yol açan doğasına tam olarak 

dayandığında sayısız varyasyonlara ve nüanslara imkan tanımaktadır. Bu duyguların 

evrensel ya da kültürlere özgü olup olmadığı, çözülemeyen bir sorun olarak kalmıĢtır. 

Bununla beraber, duyguların tanımı için altı özelliğin dikkate alındığı bir model 

oluĢturulmaya çalıĢılmıĢtır. Bu altı özellik Ģu Ģekilde sıralanabilir: BiliĢsel öncüller, 

tasarlanmıĢ ve isteyerek oluĢturulmuĢ amaçlar, fizyolojik uyarılma, fizyolojik ifadeler, 

valens ve hareket eğilimi. Bu özellikler önceden Aristo tarafından belirtilmiĢ ve modern 

düĢüncede de merkezi konumunu devam ettirmektedir (Ester, 1998: 48-52).   

Bilişsel önceller: Duygular, diğer içgüdüsel faktörlerden (acı, açlık gibi) 

farklıdır. Yani duygular inançlar tarafından harekete geçirilir. AlıĢkanlık yapan ve 

Ģiddetli arzular içeren içgüdüsel motivasyon çalıĢmaları, hayvan davranıĢlarını 

inceleyen araĢtırmalardan öğrenilebilir. Fakat duyguların oluĢumunda inanç faktörünün, 

hayvanlarla ilgili çalıĢmalarda sınırlı bir rolünün olduğu görülmektedir. 

Tasarlanmış ve isteyerek oluşturulmuş amaçlar: Genellikle belirli bir duygunun 

belirli olan amacı, onun biliĢsel önceliyle yakından iliĢkilidir. 

Fizyolojik uyarılma: Duygusal durumlar, hormonel değiĢiklikler ve otonom sinir 

sistemindeki değiĢiklikler tarafından nitelendirilir. 

Fizyolojik ifadeler: Duygular tipik olarak gözlemlenebilir ifadelere sahiptir. Bu; 

bedensel duruĢ, ses tonu, kızarma, ateĢ basması, gülümseme, kahkaha atma, kaĢları 

çatma ve ağlamak gibi ifadeleri içerir. 

Valens: Bu, duygusal olarak bir anlam ifade etmeme noktasında sıfır (nötr) 

değeri alan haz-acı ölçeğinde duyguların yerini tespit etmek amacıyla psikologlarca 

kullanılır. 

Hareket eğilimi: Frijda‟nın tanımladığı gibi verilen bir hareket türünü yapmaya 

hazır olma durumudur. Hareket eğilimi, dürtülerin ya da zorlamaların özelliklerine 

sahiptir. 

Duygular, insan doğasının temel yönüdür. Izard (2002: 797), duyguların 

evrimsel-biyolojik ve kültürel mirasın sosyal ve fiziksel çevreye adaptasyonunun 

önemli bir kısmını yansıttığı görüĢündedir. Duygular, birey oluĢta, evrimde ve bilincin 

iĢleyiĢinde önemli bir rol oynar. Duygular, yardımseverlik, sevgi, empati içindeki rolü 

vasıtasıyla ahlaki davranıĢlar ve vicdan için temeller oluĢturur. Duygu aktivasyonu 

insanları, sosyal ve fiziksel çevrelerinin ilgi çekici ve mücadeleci özellerine duyarlı hale 
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getirir. Duygular, yaĢamın niteliğini belirler ve uyarlanabilir düĢünceleri ve eylemleri 

harekete geçirir. Duygular, olumlu sosyal davranıĢlara ve sorunlara yaratıcı çözümler 

bulmaya imkan sağlar. 

 Russell‟a göre, temel duygulanım beyindedir ve uyaranların uyarılma değeri ve 

memnuniyet - memnuniyetsizlik üzerinden bilgi temin eder (Izard, 2009: 3).  

Duyguları, “yaĢantılarımıza eĢlik eden, onlardan etkilenen ve onları etkileyen 

önemli psikolojik bileĢenlerden biri” olarak ele alan Sarp ve Tosun (2011: 447-461) 

çalıĢmalarında belirli deneyimler esnasında ortaya çıkan duyguların, bu deneyimlerin 

bellekte nasıl kodlanacağı, bellekte nasıl saklanacağı ya da deneyimin nasıl geri 

getirileceği konularını etkilediğini ileri sürmüĢlerdir. 

Barutçugil‟e göre, duyguların bir süreç içerisinde, ortaya çıkan beĢ unsuru 

bulunmaktadır (Barutçugil, 2004: 74). Buna göre duygular:  

1- Fiziksel veya psikolojik uyarılar,  

2- Çoğunlukla zevk duyma ya da duymama Ģeklinde kendini gösteren hisler,  

3- Deneyimlerin bilinçli olarak farkında olmak,  

4- Duygusal anlamda açıklayıcı davranıĢlar ve  

5- Duygusal davranıĢın çevresel sonuçları,  unsurlarını içerir. 

Gross (1999: 527), duygu proto-tipinin üç özelliğinin dikkate değer olduğunu 

ifade etmiĢtir. Bu özelliklerden ilki, bir bireyin bir durumu önemli olarak 

değerlendirdiği zamanda, duyguların ortaya çıkmasıdır. Bu değerlendirmenin altında 

yatan, amaçlar, standartlar, ihtiyaçlar ve istekler, merkezi ve sürekli ya da çevresel ve 

geçici olabilirler. Duygular, bilinçli ve özenli ya da bilinçsiz ve basit olabilirler. 

Duygular biyolojik temelli ya da kültürel olarak elde edilmiĢ olabilirler. Duygular 

çoğunlukla paylaĢılıp anlaĢılabilen ya da kiĢiye özgü ve özel olabilir. Bireyler için 

durumsal anlamın kaynağı her ne ise, duyguları harekete geçiren de odur. Ġkinci özellik, 

merkezi ve çevresel fizyolojideki, davranıĢsal ifadelerdeki ve öznel deneyim 

alanlarındaki değiĢiklikleri içeren tüm beden süreçlerinin, duyguları çok yönlü hale 

getirmesidir. Aslında, duygusal tepkilerin davranıĢsal unsurları, en az deneyimsel 

unsurlar kadar önemlidir. Üçüncü özellik ise, duyguların ya kategoriler halinde (ayrık 

duygu yaklaĢımları) ya da boyutlar halinde (boyutsal duygu yaklaĢımları) 

tanımlanabilmesidir.  

Böylelikle, bu konudaki yaklaĢımları iki ana baĢlık altında toplamak 

mümkündür. Bu yaklaĢımlar literatürde genel olarak; ayrık duygu yaklaĢımları ve 

boyutsal duygu yaklaĢımları Ģeklinde adlandırılmaktadır. Ayrık duygu yaklaĢımının 
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içinde evrimsel yaklaĢımlar, biyolojik yaklaĢımlar, biliĢsel veya duygusal 

değerlendirme yaklaĢımları ve sosyal/davranıĢsal yaklaĢımlar sıralanabilir (Çukur, 

2007: 80). 

Boyutsal yaklaşım (dimensional approach): Fizyoloji, ifadeler ve duygusal 

deneyimlerdeki değiĢiklikleri tanımlamak için nispeten daha geniĢ boyutları kullanır. 

Bu yaklaĢımda duygular, devamlı olarak olumlu duygulanım ve olumsuz duygulanım 

gibi çok az bir boyut üzerine dağıtılmıĢ gibi görünmektedir.  

Ayrık yaklaşım (categorical approach): Bir kısım araĢtırmacılar tarafından 

kategorik yaklaĢım, diğer bir kısım araĢtırmacılar tarafından da ayrık duygu yaklaĢımı 

olarak adlandırılan bu yaklaĢımda ise, spesifik duygular özellikle üzüntü, korku ve öfke 

gibi olumsuzluk yüklü duygular arasındaki farklılıkları vurgulayan, ayrık duygulara 

odaklanmıĢtır.  

Gross‟a göre, duygular evrimleĢtikçe boyutsal ve kategorik yaklaĢımlar iki 

yönde birbirlerinden farklılaĢır. Birincisi, bu yaklaĢımlar, sürekli veya kesintili duygular 

olup olmama noktasında farklılaĢırlar. Ġkinci yönde ise, bu yaklaĢımlar kaç teorik varlık 

öne sürdükleri konusunda farklılaĢırlar. Boyutsal yaklaĢım birkaç büyük boyuta (tipik 

olarak iki boyut) odaklanırken, kategorik yaklaĢım (ayrık duygu yaklaĢımı) altı veya 

daha fazla temel duyguya odaklanır (Gross, 1999: 528).   

1.3.1.  Ayrık Duygu YaklaĢımı 

Ayrık duygu kuramları genellikle belirli duyguların iĢlevlerini belirli hareket 

eğilimleri kavramına bağlar. Örneğin, korku kaçma isteği ile öfke saldırma isteği ile 

iğrenme dıĢarı atma isteği ile bağlantılıdır. Ġnsanlar belirli duygular hissettiklerinde, bu 

hissettiklerini her zaman dıĢa vurmazlar. Daha doğrusu, insanların eylemlerinin olası 

yönleri hakkındaki fikirleri belirli davranıĢsal seçenekler setiyle kısıtlıdır. Bu 

perspektifin temel fikri; belirli bir hareket eğiliminin bir duyguyu evrimsel anlamda 

uyarlanabilir yapmasıdır. Bu, muhtemelen insan türünün yaĢam mücadelesine yardımcı 

olmak konusunda en iyi görev yapan hareketler arasındadır. Bu perspektifin diğer bir 

temel kavramı da, belirli hareket eğilimlerinin ve fizyolojik değiĢikliklerin bir arada 

olmasıdır. Örneğin; bir kiĢi, korku hissettiğinde kaçmak için Ģiddetli bir istek yaĢadığı 

zaman, bu kiĢinin bedeni koĢma olasılığı için uygun otomatik destek (automatic 

support) sistemini harekete geçirerek tepki gösterir (Fredrickson, 2001: 220).  

Ayrık duygu yaklaĢımları, duyguların kavramsallaĢtırılması ve temel duygu 

kategorileri konusunda kendi içinde bir takım farklılıklar içerse de, duyguların ayrı ayrı 
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incelenmesi ve duyguların altında yatan temel süreçler ve farklılıklar, duyguların öznel 

olması gibi konularda görüĢ birliğinin sağlandığı görülmektedir (Çukur, 2007: 80).  

1.3.1.1.   Biyolojik YaklaĢımlar 

Gross ve Levenson (1993: 970), ayrık duygu yaklaĢımını benimseyerek 

duyguların, önemli olaylara karĢı bireylerin tepkilerini düzenleyen biyolojik temelli 

reaksiyonlar olarak düĢünmüĢlerdir.  

Biyolojik temelli yaklaĢımı benimseyen araĢtırmacılar,duyguları temel olarak 

sinir sistemimizin oldukça özel bölümlerini harekete geçiren fiziksel tepkiler olarak 

değerlendirmiĢlerdir. Bu araĢtırmacılara göre duyguların iki temel iĢlevi bulunmaktadır. 

Bunlardan ilki, duyguların belirli eylem veya hareket hazırlığı (kaçmak, mücadele 

etmek gibi) meydana getirerek bedeni uyarmasıdır. Bu yaklaĢımda kabul edilen ikinci 

iĢlev ise, fiziksel tepkileri bastırmak suretiyle bedenin kendini onarmasını sağlamaktır. 

Bu yaklaĢımda araĢtırmacılar duyguları genel olarak yaĢamın devamlılığının sağlanması 

için gerekli içgüdüsel mekanizmalar olarak görmüĢtür (Barutçugil, 2004: 75). Bu 

yaklaĢımda duygular, genel olarak insanların doğuĢtan getirdiği bir özellik olarak 

görülmüĢtür ve Darwin ile beraber temel duyguların insan ve hayvan türlerinin hayatta 

kalmasını sağlama iĢlevine sahip olduğu düĢünülmüĢtür. Bu yaklaĢımın özünde evrimci 

görüĢün hakim olduğu söylenebilir (Uysal, 2007: 6).  

1.3.1.2.   Evrimsel YaklaĢımlar 

 Evrimsel yaklaĢımlar, duygunun ne olduğunu, duyguların nasıl var olduğu 

sorusu çerçevesinde tanımlar. Bu yaklaĢıma göre duygular, iĢleyiĢin Ģekilleridir ve 

doğal seçim tarafından Ģekillendirilir. Duygular, evrimsel zaman içinde tekrar meydana 

gelen durumların ortaya çıkardığı zorluklara adapte olabilme yeteneğini artıran 

modellerdeki tepkileri, fizyolojik, biliĢsel, güdüsel, davranıĢsal ve öznel olarak koordine 

eder (Nesse ve Ellesworth, 2009: 129). 

Ekman‟a (1992: 169) göre duygular, temel yaĢam-görevleri ile ilgili uyum 

değerlerinin aracılığıyla evrimleĢiyormuĢ olarak gösterilmiĢtir. Ekman‟a göre her bir 

duygu, evvelinde gerçekleĢen olayları, fizyolojisi, iĢaretleri ve belirtileri ile eĢsiz 

özelliklere sahiptir. Aynı zamanda her bir duygu, diğer duygular ile kısa süreli olma, 

hızlı baĢlangıçlı olma, kendiliğinden meydana gelme, tepkiler arasında bütünlük 

bulunması gibi ortak karakteristikliklere de sahiptir. 

Evrimsel yaklaĢımda duygu kavramı, korku ve iğrenme gibi duyguların, 

çevreden devamlı olarak gelen tehditlerden kaçınmalarını sağlamak için insanları 
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harekete geçirdiği görüĢü üzerine kurulmuĢtur. Ashkanasy‟ın (2003: 13) belirttiğine 

göre, Damasio hayatta kalmayı sağlamak amacıyla evrimleĢmesi gereken ve beyinin 

limbik sistemine dayanan birincil duygular ile daha yüksek seviyede bilgi iĢleyen 

neokorteks (neocortex) ile ilgili olan ikincil duygular arasındaki farklılığı ortaya 

çıkarmıĢtır. Bu doğrultuda, ikincil duygular, birincil duygulardan daha az Ģekilde 

genetik faktörlerden etkilenir ve organizmanın yaĢamı boyunca devamlı geliĢir.  

Bu yaklaĢım, Darwin‟in görüĢleri çerçevesinde ortaya konan çalıĢmaların 

neticesinde ĢekillenmiĢtir. Darwin‟in “The Expression of The Emotions in Man and 

Animal” isimli kitabının bu yaklaĢımın esin kaynağı olduğu söylenebilir. Bu kitapta 

gülümsemek veya yüzünü buruĢturmak gibi bir kiĢiden diğer bir kiĢiye duygusal 

ifadeler taĢıyan açık ve görünür vücut hareketlerine odaklanılmıĢtır. Darwin, bu 

duygusal ifadelerin ilkel insanla doğrudan iliĢkili olduğunu öne sürmüĢtür. Hochschild, 

jest ve mimiklerin, duyguların bedensel dıĢavurumunun bir parçası olduğunu kabul 

eder.  Fakat Hochschild bunu, Zajonc‟un evrimsel ölçekte duyguların biyolojik olarak 

biliĢten önce geldiği savını destekleyen Darwin‟in duygu orijini analizi üzerinden 

yorumlamaz. Bunun yerine Hochschild, jest ve mimiklerin duygularla olan iliĢkisinin 

evrensel olduğu ve doğuĢtan geldiği ya da kültürel değiĢkenlerle iliĢkili olup olmadığı 

ile ilgili olan kültürel tartıĢmaları yakından incelemiĢtir. Hochschild, öznel bir ifade 

olarak duygunun kültürel bir değiĢken olduğuna iĢaret etmiĢtir. Duyguların fiziksel 

ifadesinin, bedensel bir harekete indirgenmesi ile sonuçlanması, Hochschild‟in 

Darwin‟in görüĢlerinden faydalandığı kısımı oluĢturmaktadır (Theodosius, 2008: 68-

69).  

1.3.1.3.   BiliĢsel ve Duygusal Değerlendirme YaklaĢımları 

 Duygu Teorisi, duygu çalıĢmalarındaki büyük amalgam yaklaĢımlardır ve 

çoğunlukla biliĢsel psikolojiye dayanır. Fakat  öğrenme teorisi katkılarıyla fizyolojik 

psikoloji, klinik psikoloji ve felsefi alanları içeren diğer disiplinlere de dayanır.  Duygu 

teorilerinin temel problemi, geniĢ ölçüde, üzerinde çalıĢılan diğer süreçlerle duygunun 

nasıl etkileĢtiğidir. Bunlar içerisinde en baĢta gelen ise biliĢtir. Diğer alanlarda olduğu 

gibi duygu teorilerinde de “biliĢ”, algılama, dikkat, değer biçme, karar verme, hafıza ve 

buna benzer unsurları içerir. Fakat bu unsurlar, aynı zamanda değerlendirme terimleri 

altında bir araya toplanır. Bu durum ise değerlendirme olarak tanımlanır. 

BiliĢ-duygu iliĢkisi yaklaĢımlarının birçoğu duygu teorisyenlerince kullanılır, 

bunlardan alt alan olarak üç tanesi ön plana çıkar. Ġlk ve en kolay anlaĢılanı, 
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değerlendirme teorisidir. Daha önceden belirtildiği gibi, bir değerlendirme, bir kiĢinin 

kendisini, özellikle de hedefleri ve mutluluğu için iliĢkileri açısından değerlendirmesidir 

ve bu değerlendirme dünyayı kavramak ve olaylardan anlam çıkarmak için yapılır.  

Değerlendirme yaklaĢımları, belirli algıları, değerlendirmeleri, yorumlamaları vesaire 

belirleme giriĢimidir. Bu giriĢimler öncelikle duygusal durumların nedenini ortaya 

koymak için gereklidir. Teorisyenler, değerlendirme boyutlarının içeriği ve tam sayısı 

konusunda görüĢ birliğine sahip değillerdir, fakat yenilik, baĢa çıkma potansiyeli, norm 

uyumluluğu birçok teoride dikkate alınmaktadır (Lewis, 2005: 170).  

Biliş-duygu ilişkisi yaklaşımı, duyguların biliĢsel fonksiyonu ile ilgilidir. Bu 

bakıĢ açısına göre, duygusal durumlar (üzüntü, öfke, mutluluk, korku gibi) tarafından 

dikkat daima harekete geçirilir ve biliĢ bu duygusal durum tipleri tarafından harekete 

geçmeye mecbur edilir. Birçok araĢtırma, dikkat ve diğer biliĢsel süreçler üzerinde 

duygusal durumların etkilerinin önemini vurgulamaktadır. Üzüntülü olmaya karĢı mutlu 

olma duygusu dikkat biçimini ve içeriğini farklı açılardan etkiler. Bu yaklaĢımlara göre 

duygu kaynağı, sonrasında duyguları takip eden biliĢsel olaylar üzerindeki etkileri kadar 

önemli değildir.  Yani, duyguların insan organizmasında yarattığı davranıĢsal sonuçlar, 

bu duyguların nedenlerinden daha önemlidir.  

Diğer bir yaklaĢım ise, kiĢilik özellikleri ve klinik hastalıklar tarafından 

etkilenen biliĢ-duygu iliĢkisini incelemeyi hedefler. Duyguların dikkat üzerindeki 

etkileri genellikle kiĢilik özellikleri ve belirli ön yargılar açısından tanımlanır. Örneğin 

can sıkıcı konular olumsuz sözcükleri kendiliğinden beraberinde getirir ve olumsuz 

deneyimlerin anımsanmasına neden olur. Bu değerlendirmeler aynı zamanda benzer 

duyguların ortaya çıkma eğilimine de vurgu yapar. Burada bahsedilen biliĢ-duygu 

iliĢkisi yaklaĢımları özel bir nedensellik görüĢüne sahiptir (Lewis, 2005: 171). 

1.3.1.4.   Kültürel YaklaĢımlar 

Antropologlar Rosaldo, Luts ve Solomon kültürün duygusal deneyimlerin 

biçimlendirilmesinde önemli bir rol oynadığını ileri sürmüĢlerdir. Rosaldo, hislerin 

kanımızdan ortaya çıkan bir öz olmadığını, fakat insanların hikayeler tarafından 

düzenlenen sosyal pratikleri hem kanunlaĢtırdığını hem de anlattığını ve hislerin anlayıĢ 

biçimleri tarafından biçimlendirildiğini iddia etmiĢtir. Bu fikri geniĢleten Luts, çoğu 

duygunun evrensel olarak incelenmesine rağmen, duyguların doğuĢtan gelen bir Ģey 

olmadığını ileri sürmüĢtür. Luts, duygu kavramının, onları adlandırmanın, 

doğrulamanın, insanlar tarafından ikna etmenin kültürel ve kiĢilerarası ürünleri olarak 
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incelenebileceğini ve duygusal anlamın bireysel olmaktan ziyade sosyal olma yönünün 

ağır bastığını ve duyguların sosyal yaĢamın geliĢen bir ürünü olduğunu savunmuĢtur 

(Markus ve Kitayama, 1991: 235).  

1.3.1.5.   Duygusal Olaylar Teorisi 

Ayrık duygu yaklaĢımı modellerinden biri de Weiss ve 

Cropanzano‟nun“Duygusal Olaylar Teorisi (Affective Events Theory)” dir. Duygusal 

olaylar teorisi, iĢyerinde duyguların ve anlık ruh halinin hem nedenlerine hem de 

sonuçlarına vurgu yapar. Ruh hali ve duygular; davranıĢların iĢ tutumlarının etkisi, iĢ 

dizaynı gibi iĢ çevresinin sabit özelliklerince bir bağdaĢtırıcı mekanizma olarak dikkate 

alınmıĢtır. 

Duygusal olaylar teorisi, ruh halinin ve duyguların ayrık duygusal olaylardan ya 

da vakalardan süzülüp geldiğini iddia etmektedir. Durağan iĢ çevresi özellikleri, 

birbirinden farklı ve belirli duygulara neden olan olayların daha çok ya da daha az 

miktarda oluĢacağına dair Ģartları daha önceden hazırlar ve belli eder. Örneğin, faaliyet 

alanı içindeki yüksek statülü iĢler, keyif, gurur ve mutluluk gibi anlık olumlu duygulara 

yol açan olayları (olumlu geribildirim ve önemli amaçlara ulaĢmak gibi) üretmektedir. 

Weiss ve Cropanzano, duygusal deneyimlerin iyi ya da kötü vatandaĢlık gibi 

kendiliğinden geliĢen duygusal odaklı davranıĢlara yol açabileceğini ileri sürmüĢlerdir. 

Bir bütün olarak duygusal deneyimler, iĢ tatmini gibi tutumların duygusal bileĢenlerinin 

oluĢumuna katkıda bulunur ve yargı odaklı davranıĢlara da neden olabilir. Duygusal 

olaylar teorisinin iĢyerinde duygunun rolünü anlamak için çok faydalı bir çerçeve 

sunduğu görülmektedir (Fisher ve Ashkanasy, 2000: 4). 

Duygusal olaylar teorisi, iĢyerindeki duygusal deneyimleri ve duygulanımları 

açıklamak için geniĢ ve kapsamlı bir çalıĢma yapısı oluĢturma giriĢimlerinin ilklerinden 

biridir. Aynı zamanda bu teorinin, iĢyerindeki duygular üzerinde yapılan araĢtırmalara 

yol gösterme konusunda da oldukça faydalı ve etkili olduğu görünmektedir (Korkmaz, 

2010: 15).  

Duygusal olaylar teorisi aracılığıyla Weiss ve Craponzano, iĢyerinde duygusal 

deneyimlerin yapısına, nedenlerine ve sonuçlarına odaklanarak çalıĢma yaĢamındaki 

duygu araĢtırmaları için teorik, yol gösterici bir çalıĢma çerçevesi sağlamıĢtır. Duygusal 

olaylar teorisi, iĢyerinde yaĢanan olayların çalıĢanların duygusal durumlarının temelinde 

bulunan sebeplerden kaynaklandığını ve duygusal deneyimlerin çalıĢanların davranıĢları 

ve tutumları üzerinde doğrudan bir etkiye sahip olduğunu ileri sürmektedir (Korkmaz, 
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2010: 15). 

Duygusal olaylar teorisi, birkaç iliĢkiyi öngörür. Ġlki, duygulanım eğiliminin 

iĢyerindeki duygusal tepkilerle iliĢkili olmasıdır. Ġkincisi, Duygusal olaylar teorisinin iĢ 

tutumlarıyla iliĢkili olan duygusal tepkileri öngörmesidir. Genel olarak bu teori, aracılık 

(mediating) modeli ileri sürmektedir, bu sebeple de iĢ tutumlarına ait duygulanım 

iliĢkisi, iĢyerindeki duygulardan kaynaklanmaktadır (Grandey vd., 2002: 50-51).  

Duygusal olaylar teorisinde araĢtırmacılar, iĢ çevresinin, duygusal emek için söz 

konusu olan gereklilikler, iĢ karakteristikleri, iĢ talepleri gibi birkaç özellikten 

oluĢtuğunu belirtmiĢlerdir. Bu iĢ ortamı özellikleri, çalıĢanların duyguları ve sonra da 

onların davranıĢlarını etkileyen iĢ olaylarını meydana getirir. Weiss ve Craponzano‟ya 

göre, duygusal olaylar hem olumlu hem de olumsuz olayları içerir. Grandey, duygusal 

olayların çalıĢanların duygusal emek stratejilerini etkilediğini ileri sürmüĢtür. Grandey‟e 

göre, duygusal iĢ olaylarının bir çalıĢanın duyguları üzerinde doğrudan bir etkiye sahip 

olması sebebiyle duygusal bir olay daha fazla duygu düzenlemeye neden olabilir. 

Duygusal olaylar teorisinde iĢyerinde olumlu duyguların yaĢanma sıklığının yüksek 

düzeyde iĢ tatmini, düĢük düzeyde tükenmiĢlik ve iĢten ayrılma gibi olumlu çıktılarla 

sonuçlanacağı beklenir (Yalçın, 2010: 13-18). 

 

 

Kaynak: Ashkanasy ve Daus, 2002: 77  
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1.3.2.   Boyutsal Duygu YaklaĢımı 

Boyutsal duygu yaklaĢımında duygular, farklı sınıflandırmalar yapılarak izah 

edilmeye çalıĢılmaktadır. Bu sınıflandırmalar içinde en çok bilinenler; temel duygular, 

birincil-ikincil duygular, kendini değerlendirme ile ilgili duygular, diğer insanlarla ilgili 

duygular, duygusal uyarılma ile ilgili duygular, olumlu-olumsuz duygular olarak 

yapılan sınıflandırmalardır. Bu sınıflamalar arasından öne çıkan ve en bilineni olumlu 

ve olumsuz duygulardır (Uysal, 2007: 10).  

1.4.   Örgütsel YaĢamda Duyguların Yeri 

Literatürde duygu araĢtırmaları, kendine geniĢ bir çalıĢma alanı bulmuĢ olsa da, 

iĢ yerinde duygular ile ilgili kısıtlı sayıda ve kapsamda çalıĢmalar söz konusudur 

(Uysal, 2007: 12). Duygu ile ilgili güncel kavramlar, akıl lehine hisleri baskı altına alan 

ve azaltan Batı kültürünün güçlü geleneğini yansıtır. Duygularla ilgili bu Batılı görüĢ, 

iĢyerindeki duygu çalıĢmalarında daha belirgin olarak görülür. Bu iĢ psikolojisi 

çalıĢmaları, çalıĢanların iĢ hayatındaki duygularının, tutum ve davranıĢlarının rasyonel 

ve bireysel olması gerektiği Ģeklindeki temel varsayıma uygun olacak biçimde 

ĢekillenmiĢtir. Ayrıca bu çalıĢmalar, duyguları kontrol altında tutmak için duygulardan 

uzak durmak yoluyla iĢ ve iĢyerini rasyonel Ģekilde tasarlayarak ambalajlamıĢtır 

(Sandelands ve Boudens, 2000: 47-48).  

Duygu konusunun insan yaĢamındaki önemine rağmen örgütsel yaĢam söz 

konusu olduğunda bu olgunun uzun süre görmezden gelindiği ve klasik yönetim 

yaklaĢımı düĢüncesinde ise tamamen reddedildiği görülmektedir. Bu çerçevede örgütsel 

yaĢamda duygu konusu, bir olgu olarak uzun süre bir kenara bırakılmıĢ, özellikle klasik 

örgüt yaklaĢımın söz konusu olduğu dönemde, belirtildiği gibi hemen hemen hiç 

üzerinde durulmamıĢtır. Örgütü tam akılcılık ile yapılandırmaya çalıĢan Tayloristik 

düĢünce, insanı da iĢyerinde örgütün diğer varlıkları gibi etkin ve verimli kullanmanın 

yollarını ortaya koyarken, onun duygusal bir varlık olduğu gerçeğini göz ardı etmiĢtir 

(Oral ve Köse, 2011: 464). 

Rasyonel-Yasal bürokrasinin ilkelerini açık bir Ģekilde belirten Max Weber, 

bürokrasinin geliĢmesini ifade etmiĢtir. Bu ilkeler ne kadar insanlıktan çıkartılmıĢ 

olursa; kiĢisel, akıldıĢı, irrasyonel ve duygusal doğa güçleri ile sevgi ve nefreti resmi 

iĢlerden bertaraf etmek o kadar baĢarılı olacaktır. Görüldüğü gibi duygusallık, 

çoğunlukla üstü kapalı bir biçimde rasyonalitenin yokluğu veya antitezi olarak 

incelenmiĢ ve bu da duyguların negatif olarak algılanmasına neden olmuĢtur (Ashforth 
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ve Humphrey, 1995: 101).  

GeçmiĢte örgütsel davranıĢ çalıĢmalarında duygular önemsenmemiĢtir. ĠĢyerleri 

duyguların akla uygun hükümler Ģekline geldiği rasyonel bir çevre olarak incelenmiĢtir. 

Böylece duygular, iĢyeri olgusu için bir izah tarzı olarak dikkate alınmadı (Grandey, 

2000: 95). Geleneksel olarak, yönetim bilimlerindeki araĢtırmalar, rasyonel kuralları 

izlemek için insan davranıĢlarını çözümleyebilen Tayloristik varsayıma Ģu veya bu 

Ģekilde dayandırılır (Ashkanasy vd., 2000: 1). Bunun yanında, duygusallık 

(emotionality) örgüt üyelerince de genellikle rasyonalitenin antitezi olarak 

düĢünülmüĢtür. Bu yüzden, örgüt üyelerinin çoğu iĢyerindeki duyguları küçümseyici bir 

tavır içerisinde bulunmaktadır. ÇalıĢanlar, duyguları öznel ve genellikle spontane duygu 

durumları olarak, görünüĢte tarafsızlıktan ve örgütsel sonuçlara akla uygun biçimde 

katkı yapabilecek düzenli yöntemlerden sapma olarak görmektedirler (Ashforth ve 

Kreine, 2002: 216). Hawthorne çalıĢmaları ile geliĢmeye baĢlayan davranıĢçı yaklaĢım 

ile birlikte bu yapı değiĢmeye baĢlamıĢ ve insanın iĢyerindeki varlığı duyguları ile 

birlikte ele alınmaya baĢlamıĢtır (Oral ve Köse, 2011: 464).  

Simon rasyonalitenin insan davranıĢını yeterince temsil etmediğinin önemini 

anlayan “sınırlı rasyonalite” (bounded rationality) fikrini tanıtan ilk modern bilim 

adamlarından biridir. Bu doğru yönde bir adım olmasına rağmen, Simon yine de bu 

konuyu irrasyonel davranıĢ olarak isimlendirmekten kaçınmıĢ görünmektedir. Yakın 

geçmiĢte Mumby ve Putnam gibi yazarlar duygusal bir boyut açısından açıklamalar öne 

sürmüĢlerdir ve örgütsel davranıĢın “sınırlı rasyonalite” yerine “sınırlı duygusallık” 

Ģeklinde daha iyi karakterize edildiğini ifade etmiĢlerdir (Ashkanasy vd., 2000: 1). 

Sınırlı rasyonalite örgüt teorilerinde önemli bir kavram haline gelmiĢtir. Rasyonalite 

genellikle tasarlanmıĢ, makul, amaca yönelik davranıĢlar olarak tanımlanır. Saf 

rasyonellik (pure rationality) gelecekteki tercihlerin kazancı maksimize etmeye yönelik 

olmasını gerektirir. Simon, örgüt aktörleri ve onların kurumsal uygulamaları tarafından 

sınırlandırılan ya da kısıtlanan optimal tercihleri anlatmak için rasyonalite kavramını 

dönüĢtüren sınırlandırılmıĢ nitelemesini kullanmıĢtır (Mumby ve Putnam, 1992: 469). 

Seçer (2010: 828-829) ise, sınırlı rasyonellik kavramı içerisinde duyguların “mantığa 

zayıf ve özürlü bir eklenti” olarak değerlendirilirildiğini ve duyguların değersiz, saçma 

ya da iĢ ortamına uygun olmadığının savunulduğunu ileri sürmüĢtür. 

ĠĢyerinde duyguların yaygınlığına rağmen bu konuda araĢtırmalar genellikle 

sınırlı düzeyde kalmıĢtır. Özellikle:  

1- Çoğunlukla tatmin, stres, ruh hali ve bağlılığın belirli yönleri Ģeklinde 
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sıralanabilecek, oldukça genelleĢtirilmiĢ ve durağan duygusal durumların sınırlı grubu 

ele alınmıĢtır. 

2- Örgütsel değiĢim, rol geçiĢleri ve gruplar arası çatıĢma gibi önemli duyguların 

rolü üzerinde derinlemesine araĢtırmalar yapılmamıĢtır. 

Sıradan örgüt yaĢamında her gün hissedilen duyguların rolünün oldukça ihmal 

edilmiĢ olması ĢaĢırtıcıdır. Aslında, informal örgütsel süreçleri, grup dinamikleri, 

liderlik ve buna benzer konulara ilk ilginin oluĢmasına hemen hemen her gün 

hissettiğimiz duyguların yardımcı olduğu söylenebilir. Argyris‟e göre, örgütsel 

davranıĢın en büyük paradoksu, görevleri baĢarı ile tamamlamak için gerekli olan 

rasyonel yaklaĢım ya da fiili çalıĢma hayatında rasyonelliğe dayalı tutum ve davranıĢlar 

ile bunların icrası sırasında bir Ģekilde karĢılaĢılan duygusal engeller arasındaki 

çatıĢmadır (Ashforth ve Humphrey, 1995: 98).  

Özellikle günümüzde, iĢyerindeki duygulara olan ilgi, geçtiğimiz son otuz yılda 

hızla artmıĢtır. Hızla artan bu ilgi birkaç kaynaktan gelmektedir ve konu çeĢidi 

üzerindeki araĢtırmaların yoğunluk kazanmasına yol açmıĢtır. ÇalıĢmaların bu 

yoğunluğu henüz tam anlamda geliĢmemiĢ olmasına rağmen, bu çabaların tamamının 

umut verici olduğu düĢünülmektedir. ĠĢyerindeki duygu çalıĢmaları organizasyonlardaki 

davranıĢların anlaĢılması için belli bir potansiyele sahip olunacağının bir belirtisidir. ĠĢ 

ortamında duygu çalıĢmaları uzun bir tarihe dayanmasına rağmen, organizasyonlardaki 

duygu üzerine yapılan modern araĢtırmalar için baĢlangıç noktası sosyolog 

Hochschild‟in duygusal emek üzerine yeni ufuklar açan kitabı “The Managed 

Heart”olarak kabul edilir.  

Konuyla ilgili diğer bir makale, Isen ve Baron‟un davranıĢlar üzerinde ruh 

halinin etkisini inceledikleri çalıĢmalarıdır. Bu çalıĢma ile yazarlar iĢyerindeki duygusal 

deneyimlere kısa süreli de olsa bilim insanlarının dikkatini çekme konusunda oldukça 

baĢarılı olmuĢlardır. BaĢka bir çalıĢma ise, Ashforth ve Humphrey‟in iĢ yerindeki 

davranıĢın duygusal boyutlarını ele almak için yönetim ve organizasyon alanındaki 

bilim insanlarının baĢarısız olmalarının nedenini vurguladıkları analizleridir. Sonunda 

duygusal emek kavramının popülerleĢmesi, bilim insanlarının bu alanda daha çok 

bilinçlenmesinde rol oynamıĢtır (Fisher ve Ashkanasy, 2000: 3). 

Sonraki çalıĢmalarda ise araĢtırmacılar, iĢ sonuçlarının çalıĢanlar aracılığıyla 

geliĢtirilmesi için duyguların nasıl yönetilebileceğini keĢfetmeye baĢlamıĢ ve böylece 

konu daha spesifik değerlendirilmiĢtir. Örneğin, bir çalıĢanın etkili bir Ģekilde 

müĢterilerle etkileĢimde bulunmak amacıyla hangi duyguları göstereceğini ve nasıl 
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hissetmesi gerektiğini ayarlayabileceğini belirten çalıĢmalar bunlar arasında yer 

almaktadır (Grandey, 2000: 95). 

Ġnsanların, düĢünceleri, duyguları ve eylemleri onların çalıĢtıkları örgütleri hem 

olumlu hem de olumsuz yönlerden etkileyebilir. Benzer Ģekilde içinde insanların 

çalıĢtıkları örgütler de, bu çalıĢanların iĢyerindeki düĢüncelerini, duygularını ve 

faaliyetlerini etkiler (Brief ve Weiss, 2002: 280). Belirli bir iĢte çalıĢma faaliyetinin 

insanoğlunun sosyal varlığının önemli bir belirleyici olduğu düĢünülürse, sevme, nefret 

etme, acıma, kuĢku, kızgınlık, kaygı, korku, hüsran, sevinç, suçluluk, kıskançlık gibi 

çeĢitli duyguların örgütsel ortamlarda yaĢanmasının kaçınılmaz olduğu görülecek ve 

duygu olgusunun önemi anlaĢılacaktır (Aytaç, 2011: 645). Bu anlamda çalıĢan 

duyguları ile genel olarak örgütler karĢılıklı bir etkileĢim içindedir denilebilir. 

Duygu deneyimleri bireysel, kültürel veya politik bir olgu olarak örgütlerde 

incelenmektedir (Waldran, 2006: 65). Ashkanasy‟in (2003) aktardığına göre, örgütsel 

bağlamda, Basch ve Fisher, sadece bir kaç istisna dıĢında, çalıĢanların iĢyerindeki 

duygu türlerinin hemen hemen tamamını hissettiklerini; bununla birlikte iĢ çevresinde 

bu duygulara ilaveten daha spesifik duygular da yaĢadıklarını göstermiĢlerdir. Bu 

yazarlar yaptıkları araĢtırmalarında, meydana gelme sıklığının azalan sıralamasına göre, 

çalıĢanların, memnuniyet, mutluluk, gurur, Ģevk, ferahlık, iyimserlik, samimiyet ve güç 

olarak belirlenen olumlu duyguları hissettiklerini söylediklerinden bahsetmiĢlerdir.  

Söz konusu araĢtırmada belirtilen olumsuz duygular, azalan sıralamaya göre, 

engellenme, endiĢe, hayal kırıklığı, kızgınlık, öfke, mutsuzluk, rahatsızlık, üzüntü, 

iğrenme, incinme, korku ve karamsarlık olarak belirlenmiĢtir.  Ashkanasy (2003: 13) 

aynı çalıĢmasında, daha yakın zamanlarda Lazarus ve Cohen-Charash‟ın, öfke, kaygı, 

suçluluk ve utanma, imrenme ve kıskanma, umut etme, mutluluk, gurur, Ģefkat ve sevgi 

gibi iĢyeri ortamında bulunan ayrık duyguların bir listesini yaptıklarından bahsetmiĢtir.  

Literatürde yaĢanılan duyguların değerlendirilmesi genellikle iki grup arasında 

nasıl bölüneceği üzerinedir (Ashforth ve Humphrey, 1995: 100):  

1- Sosyal yorumlayıcı (social constructionist) ve sembolik etkileĢimci (symbolic 

interactionist),  

2- Naturalistik (naturalistic) ve pozitivist perspektiflerdir.  

Ġlk grup, öncelikle verilen bir durumun nasıl tanımlandığına dayanarak 

deneyimleri düzenler. Sosyal ve sembolik etkileĢim yoluyla bireyler, durumu yorumlar 

ve duygusal deneyimin belirli bir türü olarak bu durumu tanımlar. Sosyal yorumlayıcılar 

ve sembolik etkileĢimciler aynı fikirde olmamakla beraber, duyguların hangi ölçüde 
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sosyal olarak inĢa edileceği konusunda benzer yaklaĢımlara sahiptirler. 

Sosyal Yorumlayıcı/Sembolik Etkileşimciler: Naturalist/pozitivist grup, verilen 

uyarıcıların aynı duyguları otomatik ve biyolojik olarak daha çok ya da daha az 

belirlenmiĢ biçimde meydana çıkardığı görüĢüne dayanmasına rağmen, sosyal 

yorumlayıcı/sembolik etkileĢimciler grubu ise, verilen uyarıcıların nasıl yorumlandığına 

bağlı olarak çeĢitli duyguların meydana çıkarabileceği görüĢüne dayanmaktadır. 

DeğiĢiklik ve fizyolojik uyarılmanın yorumu kültürel normlara ve bireysel farklılıklara 

bağlıdır. 

Naturalist/Pozitivist Perspektif: Spesifik duyguları ortaya çıkaran özel durumsal 

uyaranlara dayanır. Bütün duygular (korku, haz ve öfke gibi) birkaç temel evrensel 

duyguya indirgenebilir. Bu duygular fiziksel bağlantılıdır, çünkü bunların her biri 

fizyolojik olarak belirlenen mekanizmaya sahiptir.  

Duygunun iĢyerindeki rolü, örgütsel davranıĢ literatüründe sıklıkla üstü kapalı 

bir konu olmasına rağmen, daima var olmuĢtur. ĠĢ bağlamındaki etkileĢimin etkileri iĢin 

içeriği, bireylerin duygusal durumları –ruh hali, stres, içsel motivasyon, tatmin gibi- 

fiziksel çevre, kültür ve iklim liderlik, inovasyon ve karar verme, iĢ dizaynı gibi 

baĢlıklar altında incelenir. Son dönemlerdeki teorik ve ampirik çalıĢmalar duyguların 

nasıl yaĢandığının yanı sıra iĢyerinde nasıl ifade edildiği üzerine odaklanmıĢlardır 

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 88).  

1.4.1. Yönetim YaklaĢımları ve ÇalıĢan Duygularına Verilen Değer 

SanayileĢme öncesi dönemde daha ziyade el emeğine ve bireysel satıĢa dayalı 

olan üretim kültürü yer alırken,1890‟ların baĢında yaĢanan endüstri devrimiyle beraber 

ortaya çıkan sanayileĢme kültürü, kitle üretimi, kitle halinde sanayide çalıĢan iĢçiler ve 

kitlesel pazarlamayı beraberinde getirmiĢtir. SanayileĢmenin ilk yıllarında hem 

iĢverenin hem de iĢ görenin sanayi, iĢ, örgüt, çalıĢma iliĢkileri, çalıĢma ilkeleri vb. 

konularda henüz tecrübe sahibi olmadığı açıktır. Bu dönemde sanayide çalıĢan iĢ 

görenlerin çoğu, daha fazla para kazanmak gayesiyle köyden kente göç etmiĢ, fabrika ve 

sanayi üretimiyle ilgili, çalıĢma iliĢkileriyle ilgili hiçbir tecrübesi olmayan vasıfsız 

kiĢilerdir. ĠĢverenler ise sermayesini kitle üretimi yapmak üzere fabrikasına yatırmıĢ 

olmakla beraber sanayi, üretim, yönetim, finans ve pazarlama konularında yeterli 

tecrübeye ve bilgiye sahip değillerdir. Dönemin Ģartları itibariyle hem iĢverenler hem de 

iĢ görenler için odaklanılan tek Ģey para ve parayı getirecek olan iĢtir. ĠĢçiler iĢleriyle 

ilgili tecrübesizlikleri sebebiyle sorumluluk almaktan korkmakta ve iĢin nasıl 
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yapılacağıyla ilgili kendilerine emirler verilmesini beklemektedirler.  

Klasik Yönetim Teorisi söz konusuĢartlar içerisinde iĢletmelerin etkinliğini ve 

verimliliğini artırmak üzere ortaya çıkmıĢtır. Klasik Yönetim Teorisine göre hiyerarĢik 

yapı, görevleri tanımlayan gayri Ģahsi kurallar, standardize edilmiĢ prosedürler, baĢarıya 

bağlı ödüllendirme ve iĢte uzmanlaĢma esastır. Örgütlerin yönetimi, en yüksek düzeyde 

etkinliğe ulaĢabilmek ve insanlar üzerinde en akılcı yöntemlerle otoriteyi kurabilmek 

üzere bilimsel analizlerle geliĢtirilmiĢ iĢ metotlarına dayanmaktadır. Örgütlerdeki itici 

güç, etkinlik, verimlilik ve sermayedarların zenginliğidir. ĠĢçiler güvenilir değildir, bu 

sebeple örgütün etkinliğini ve verimliliğini gerçekleĢtirmek için belirlenen 

prosedürlereuymalarını sağlamaya yönelik sıkı kontrole ihtiyaçları vardır (Weymes, 

2004: 340). 

Klasik Yönetim Teorisi içerisinde bireylerin, kiĢisel hırs ve ihtiyaçlardan 

arınmıĢ, objektif ve akılcı bir yönetim sistemi içerisinde olması öngörülür. Resmi 

iĢlerden sevgi, nefret ve tüm kiĢisel, irrasyonel, duygusal öğeler ne kadar ayıklanırsa 

örgütün ve yönetimin o denli amacına ulaĢacağı düĢünülür (Asunakutlu, 2001: 9). Bu 

bakımdan, Klasik Yönetim Teorisi dahilinde, çalıĢanların duygularını dikkate alan 

herhangi bir yönetim anlayıĢı geliĢtirilmediği gibi, bilakis çalıĢanların, duygularından 

tamamen arınarak iĢlerini yaptıkları varsayılmaktadır. 

1930‟lu yıllar iĢçilerin sayılarının ve iĢle ilgili niteliklerinin artmaya baĢladığı 

dönemdir. Klasik Yönetim Teorisinin getirdiği uzmanlaĢma ilkesi iĢ görenlerin 

yaptıkları iĢte bilgi seviyelerinin ve tecrübelerinin artmasını sağlamıĢ ve iĢ görenlerin 

yaptıkları iĢte kendilerine güven duymaları için fırsat vermiĢtir. Diğer taraftan, iĢçilerin 

sanayi bölgelerinde nüfus olarak çoğalması siyasetçilerin de dikkatini çekmiĢtir. 

Siyasetçiler, iĢçilerin oylarını toplamak için onların istek, ihtiyaç ve duygularına olan 

duyarlılıkları sıkça dile getirmeye baĢlamıĢlardır. Aynı zamanda, iĢçilerin hem 

sayılarının, hem de sanayi bölgelerinin etrafındaki yerleĢim sürelerinin artmıĢ olması, 

iĢçilerin kendi aralarındaki sosyal iliĢki sistemlerinin geliĢmesini de sağlamıĢ ve sosyal 

gruplar içerisinde kendi varlıklarının, duygularının ve isteklerinin daha çok fark 

edilmesi ve dile getirilmesine imkân vermiĢtir. Böylece, klasik yönetim teorisinde 

örgütlerin etkinliğini ve verimliliğini sağlamada bir makine gibi görülen iĢ görenlerin 

sosyal bir varlık olduğu ve sosyal gruplar içerisinde var olduğu kabul edilmeye 

baĢlanmıĢtır (ĠrmiĢ, 1992: 41-42). 

Neoklasik Yönetim Teorisi bulguları da iĢ görenlerin sosyal bir varlık olduğu ve 

yönetim anlayıĢının bu bakıĢ açısıyla olması halinde örgüt etkinlik ve verimliliğinin 
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artacağı sonucunu göstermiĢtir. NeoklasikYönetim Teorisiyle iĢ gören davranıĢları, 

iliĢkileri ve duyguları üzerinde çalıĢmalar artmıĢtır. Özellikle Hawthorne AraĢtırmaları 

ve sonrasında yapılan diğer araĢtırmalar, iĢ görenlerin aidiyet, bağlılık, kabulleniĢ, 

reddediĢ vb. birçok davranıĢ ve duygularının iĢ yaĢamına yansıyıĢları ve bunun örgütsel 

verimlilik ve etkinliğe katkısı üzerinde durmuĢtur. 

Klasik yönetim teorisi ve neoklasik yönetim teorilerinin her ikisi de kapalı 

sistem anlayıĢı içerisinde örgütlerin etkinliğini ve verimliliğini artırmaya yönelik ilkeler 

üzerinde durmuĢtur. Ancak özellikle 1960‟lı yıllar iĢletmelerin kendilerini çevreden 

soyutlayarak etkinlik ve verimliliklerini artıramayacaklarını ortaya koymuĢtur. 1945 ilâ 

1970‟li yılların baĢına kadar olan dönem Batı Avrupa‟da ve Amerika‟da iyileĢmenin ve 

geliĢmenin olduğu dönemdir. Bu dönemde piyasalar büyümüĢ ve çok uluslu firmalar 

kurulmuĢtur (Weymes, 2004:340).  Kâr artmıĢ olmakla beraber, kârdaki artıĢın gerçek 

sebebi, pazardaki kazanımlar değil, pazarın payındaki artıĢ olmuĢtur. Ancak, iĢletmeler 

ulusal ve uluslararası çevredeki sosyal, siyasi ve ekonomik değiĢiklikler ve etkileri 

dikkate alma mecburiyetinde kalmıĢlardır. Bu dönem aynı zamanda modern yönetim 

teorilerinin ortaya çıktığı dönemdir.  

Modern Yönetim Teorilerinden biri olan “sistem yaklaĢımı”yla iĢletmelerin açık 

sistem olduğu, bu özellikleriyle ulusal, uluslararası, sektörel, ekonomik, toplumsal vb. 

daha büyük sistemlerin alt sisteminde yer aldığı, ayrıca iĢletmelerin kendilerinin de 

bünyelerinde kendisini oluĢturan diğer alt sistemleri barındırdığı ifade edilmiĢtir. Sistem 

yaklaĢımına göre, iĢletmeler kendi alt sistemleri, üst sistemleri, aynı üst sistem 

içerisinde beraber yer aldıkları yan sistemler ve diğer dıĢ sistemlerle etkileĢim 

halindedir. Bu bağlamda, iĢletmelerin çalıĢanları ve çalıĢanların oluĢturdukları gruplar 

iĢletmelerin etkinliği ve verimliğinde rol oynadığı gibi, iĢletmelerin diğer üst sistemlerle 

ve dıĢ sistemlerle bağlantısının kurulmasında önemli bir köprüdür. Ancak, sistem 

yaklaĢımında çalıĢanların duygularından, istek ve ihtiyaçlarından bahsedilmemiĢ ve 

dikkate alınmamıĢtır.  

Modern Yönetim Teorisinin bir diğer boyutu olan “durumsallık yaklaĢımı”nda 

ise yönetim anlayıĢı, duruma göre değiĢmektedir. Bunu iĢletmelerin içerisinde 

bulundukları üst sistemler ve iĢletmelerin içerisinde barındırdıkları alt sistemlerin 

durumu belirlemektedir. Klasik Yönetim Teorisinde ve Neoklasik Yönetim Teorisinde 

olduğu gibi ideal olan tek bir yönetim anlayıĢı yoktur. ĠĢletmenin içerisinde bulunduğu 

durum ve Ģartlara göre klasik yönetim teorisinin de, neoklasik yönetim teorisinin de 

ilkeleri geçerli olabilir ve doğru sonuçlar verebilir. Öyleyse, durumsallık yaklaĢımına 
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göre, sadece neoklasik yönetim teorisinin geçerli olabileceği Ģartlarda çalıĢanların istek, 

ihtiyaç ve duyguları dikkate alınmaktadır. Son derece sınırlı olan bu durumun da bütün 

bir modern yönetim teorisi kapsamını temsil ettiği söylenemez. Açıktır ki, modern 

yönetim teorisi kuralları olan ve çalıĢanları bu kurallar içerisinde özelliklerine göre 

dizayn etmeye çalıĢan bir içeriğe sahiptir. 

1980‟li yıllar, biliĢim ve iletiĢim teknolojilerindeki geliĢmeyle beraber 

küreselleĢmenin hız kazandığı ve iĢletmeler için bütün bir dünyanın pazar ve üretim 

alanı olarak kabul edilmeye baĢlandığı yıllardır. Batı Avrupa ve Amerika‟da bulunan 

iĢletmeler üretimlerini daha geniĢ alanlarda pazarlayabilmek için piyasalarını kendi 

bölgelerinin dıĢındaki alanlara kaydırma yoluna gitmiĢlerdir. Aynı zamanda Batı 

Avrupa‟da ve Amerika‟da artan iĢçi, hammadde, enerji ve çevre maliyetleri iĢlemeleri 

yeni üretim ve organizasyon yapıları bakımından da arayıĢa yöneltmiĢtir. ĠĢletmelerin, 

küresel üretim sisteminin getirdiği bu arayıĢlarına en fazla cevap veren organizasyon 

yapılanmaları, Ģebeke organizasyonlar ve sanal organizasyonlar olmuĢtur. Böylece, 

geliĢmiĢ ülkelerin iĢletmeleri üretimlerini, geliĢmekte olan veya az geliĢmiĢ olan 

ülkelerin iĢletmelerine lisans ve/veya franchasing yöntemiyle yaptırmaya baĢlamıĢtır. 

Artık geliĢtirilen yönetim anlayıĢlarıyla, sadece geliĢmiĢ ülkelerin iĢletmeleri için değil 

aynı zamanda bu iĢletmelere mal ve hizmet üretimi yapan geliĢmekte olan ülke veya az 

geliĢmiĢ ülke iĢletmeleri için de etkinliğin ve verimliliğin artırılması öngörülmüĢtür. 

Küresel boyutta Ģebeke organizasyon türü yapılanmaların olduğu ilk dönemlerde 

geliĢmiĢ ülke iĢletmeleri için üretim yapmaya baĢlayan geliĢmekte olan ülke ve az 

geliĢmiĢ ülke iĢletmeleri, daha önceden Batılı ülkelerin yaĢadıkları ilk sanayileĢme 

sürecini bu defa kendi içlerinde yaĢamaya baĢlamıĢlardır. Ancak, aynı dönemde Batılı 

geliĢmiĢ ülke iĢletmeleri beĢeri sermaye olarak adlandırdıkları iĢ gücünden bu defa 

çoğalan ve hızla paylaĢılan bilgi birikimi dolayısıyla entelektüel sermaye olarak 

yararlanmak gayesiyle yeni yönetim teknikleri oluĢturma yoluna girmiĢlerdir. 

KüreselleĢmenin ulaĢım,  iletiĢim ve biliĢim sistemleriyle hızlandırdığı sistemler arası 

etkileĢim sebebiyle geliĢmiĢ ülke iĢletmelerinin yaĢadığı yönetim ve çalıĢana bakıĢla 

ilgili değiĢiklikler, geliĢmekte olan ülke ve az geliĢmiĢ ülke iĢletmelerine henüz klasik 

ve neoklasik dönemin geçiĢlerini yaĢayamadan sirayet etmiĢtir. Dolayısıyla, bu 

ülkelerin iĢletmelerindeki yönetim anlayıĢı ve kültürü onların üretim anlayıĢlarından 

çok daha hızlı ve kimi zamanda üretim anlayıĢlarını karĢılayamayacak hâl almaya 

baĢlamıĢtır.  

Modern sonrası yaĢanan bu dönem ardı sıra pek çok değiĢimi de getirmiĢtir. Bu 
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değiĢimin pazardaki yansıması müĢteri odaklılık olurken, iĢletmelerde küçülme, 

parçalanma, yalınlaĢma ve esnek çalıĢma saatleri olarak kendini göstermiĢtir. Bilginin 

oluĢturulmasında ve paylaĢılmasında entelektüel sermaye olarak görülen çalıĢanlar, 

küresel pazar ve küresel üretim boyutunda çalıĢan iĢletmeler için çok daha fazla anlam 

ifade etmeye baĢlamıĢ ve yönetim yaklaĢımlarında hızla yerini almıĢtır (Nahapiet ve 

Ghoshal, 1998: 245). Eskisine göre küçülmüĢ ve hatta parçalanmıĢ fakat birbirine 

bağımlı hâle gelmiĢ örgütlerde müĢteri odaklı çalıĢılması, iĢ görenlerin fiziki güçlerinin, 

zihni güçlerinin, bilgi birikimlerinin ve bütün bunları iĢletmenin etkinliği ve 

verimliliğine yöneltme bağlamındaki duygu, istek ve çabalarının önemini artırmıĢtır. ĠĢ 

görenler, fiziki ve zihni güçleriyle, bilgileriyle ve bütün duygularıyla iĢletmelerin 

etkinliğinin ve verimliliğinin sağlanmasında önemli bir kaynak olmuĢtur. 

Modern sonrası toplumlarda parçalanmalar sadece örgütlerde olmamıĢ aynı 

zamanda bireylerin sosyal ve kiĢisel yaĢamlarında da parçalanmalar meydana gelmiĢtir. 

BireyselleĢmenin ve yalnızlaĢmanın artması neticesinde bireyler, kendilerini 

koruyabilmek ve yaĢamlarını devam ettirebilmek için duygularını daha fazla yönetme, 

iĢte var olabilmek için de duygularını iĢin gereklerine göre yöneltme, saklama, açığa 

çıkarmama veya duygularını olduğun daha farklı ifade etme ya da bastırma gereği 

duymaya baĢlamıĢlardır. Bunun iki boyutu mevcuttur: Ġlki, yönetici-yönetilen 

iliĢkilerinde, ikincisi ise çalıĢan-müĢteri iliĢkilerinde ortaya çıkmaktadır. Hem yönetici-

yönetilen iliĢkilerinde hem de çalıĢan-müĢteri iliĢkilerinde iĢ görenlerin kendilerinden 

istenilen davranıĢları, kendi içlerinde hissettikleri duygularla değil iĢletmelerin, 

yöneticilerin ve müĢterilerin çalıĢanlarda görmek istedikleri duygu Ģovuyla yerine 

getirmeleri talep edilmektedir. Hem iĢletmelerin hem de müĢterilerin çalıĢanlardan 

bekledikleri bu durum, yönetim yaklaĢımlarına duygusal emek olarak geçmiĢtir. 

Duygusal emekle ilgili çalıĢmaların ve araĢtırmaların en fazla yapıldığı alan ise müĢteri-

çalıĢan iliĢkilerinin çok daha yakın ve birebir olduğu hizmet sektörüdür. Ancak, hizmet 

sektöründe daha fazla dile getirilen ve örgütsel etkinliği ve verimliliği artırdığı 

düĢünülen duygusal emeğin öneminin, diğer sektörlerde de hızla arttığı görülmektedir. 

Böylece fiziki ve zihni emeğin yanında duygusal emeğin de yaratmıĢ olduğu katma 

değer, küresel sistem içerisinde nispeten az geliĢmiĢ ülke iĢletmelerine üretim yaptıran 

geliĢmiĢ ülke iĢletmelerine, artarak gitmektedir. 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ KAVRAMSAL ÇERÇEVESĠ 

 

2.1.   ĠĢletme Yönetiminde Emek ve Duygular 

 Genel olarak iĢletme, üretim faktörlerinin veya araçlarının dengeli ve uyumlu bir 

biçimde birleĢiminden meydana gelen bir örgütlenme Ģeklidir. Bu tanım kapsamına 

giren temel öğeler olarak iĢletme denildiği vakit, doğal kaynakları, emeği, sermayeyi ve 

giriĢimcilik bileĢenlerini saymak gerekir. ĠĢletme kavramı, Türkçe‟de “iş” kökünden 

gelmiĢ olup çeĢitli mekanizma ve sistemleri çalıĢtırmak anlamına gelmektedir. Herhangi 

bir mal ve hizmeti üretmek yarar yaratmak veya var olan yararı artırmak amaçlarına 

uygun olarak söz konusu olan üretim araçlarının (doğal kaynak, sermaye ve 

organizasyon) bir araya gelerek iĢlemesine ve çalıĢmasına iĢletme denilmektedir 

(Tosun, 1978: 5).  

 ĠĢletme olgusunun bileĢiminde en stratejik öğe, insan faktörüdür. HerĢeyden 

önce, iĢletmedeki insan faktörü denildiği zaman, bu öğeleri öncelikle bir araya getiren 

ilk giriĢimci (ya da giriĢimciler) ile iĢletmenin üretim etkinliklerini yerine getirecek olan 

emek faktörü akla gelmektedir. ĠĢletme faaliyetlerinin geniĢlemesi ve idaresinin 

profesyonelleĢmesi durumunda ortaya çıkacak olan her kademedeki yönetici grubu da, 

iĢletmenin asli insan öğesini meydana getirirler. Bu çerçevede, yönetim faaliyet ve 

süreçleri bir grup insan tarafından belirlenmiĢ amaçlara ulaĢmak üzere “bir grup insan 

kanalıyla” gerçekleĢtirilecek olan iĢ ve görevlerden oluĢurlar (Eren, 2001: 3).  Yönetim 

sürecinin içeriğini baĢta her kademedeki ve pozisyondaki “insanlar olmak üzere”, bu 

insanların hayat verdiği diğer faktör ve etkinlikler tamamlamaktadır. 

 ĠĢletme olgusuna can veren bir süreç olarak yönetim süreci hakkında ortaya 

konan birçok çeĢitli tanım ve açıklamalara rağmen, en yaygın tanımlardan biri de 

“yönetimin başkaları vasıtasıyla iş görmek” Ģeklindeki tanımdır (Koçel, 2010: 59). Bu 

çerçevede yönetim sürecinin en önemli aktörü olan yöneticinin, iĢletme veya yönetim 

faaliyetlerini gerektiği etkinlikte ve baĢarıda amacına ulaĢtırmak maksadıyla iliĢkide 

bulunduğu “insani ilişkiler” alanında son derece baĢarılı olması gerekir. Bu insani 

iliĢkiler, baĢta yöneticilerin varsa kendilerinin bağlı oldukları yöneticiler (üstler), yakın 

çalıĢma arkadaĢları (meslektaĢlar), kendilerine bağlı olan iĢ görenler (astlar), örgüt içi 

çeĢitli formel ve informel gruplar (Koçel, 2010: 501) ile örgüt dıĢı diğer paydaĢlar 
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(sahipler, hissedarlar, müĢteriler, tedarikçiler, sendikalar, kamu görevlileri, sivil toplum 

kuruluĢları ve çevre sakinleri vb. gibi) çok sayıda ve çeĢitli kesimler arası iliĢkilerin 

etkileĢimini kapsamaktadır. ÇalıĢma örgütlerinin örgütsel etkinliği ve baĢarısı için 

insani iliĢkilerin tamamının da nicelik, nitelik ve isteklilik bakımından bu istikamette 

duygusal desteğine ihtiyaç vardır. 

 Bilindiği gibi iĢletme olgusu ve yönetim süreçleri, kendi baĢına faaliyet 

göstermek yerine, baĢka kiĢiler ve gruplar aracılığıyla ve onlarla birlikte belirli amaçları 

gerçekleĢtirme çabalarından doğmuĢtur. Bu bağlamda yönetim süreci çok açık bir 

“iĢbirliği sistemi” olarak da bilinir ve tanınır. Böyle bir iĢbirliği sistemine dahil olmanın 

birçok amacı ve beklentisi olmakla birlikte, bu sisteme girerek iĢbirliği yapan insanların 

en önemli ortak amaçlarından biri de, kendi baĢlarına bir değer yaratma durumunda 

olmayan insanların, baĢka bir iĢbirliği sistemi içerisinde kendi emek ve katkılarını 

belirli bir bedel (maaĢ ve ücret) karĢılığında kiralamaktır. Böylece, bir iĢ örgütünde veya 

yönetim sisteminde yer almayı düĢünen kiĢilerin iĢ hayatına yaptıkları en anlamlı katkı 

“iş görme nitelik ve yetenekleri ile iş görme kapasitesini tayin eden bir öğe olarak 

kişisel enerjileridir”. KiĢilerin içinde bulundukları iĢbirliği sistemine verdikleri baĢlıca 

enerji ise bedensel, zihinsel ve duygusal olmak üzere üç türden meydana gelmektedir 

(Tosun, 1978: 172-173).  

Ġnsanların iĢ yapma yeteneklerini harekete geçiren ve hızlandıran ya da durduran 

ve yavaĢlatan temel motivasyon, insan emeğinin özellikle duygusal (yani bir nevi 

ruhsal) boyutudur. Çünkü temelde iĢ görme isteğinin ya da isteksizliğinin derecesi 

çalıĢma hayatındaki emeğin duygusal boyutu tarafından belirlenecektir. Bu bağlamda, 

herhangi bir kiĢi, kendinden beklenen iĢ veya görevi gerektiği gibi ve etkili bir Ģekilde 

yerine getirebilmek için mevcut nitelik ve yeteneklerini iĢe veya göreve tam kapasite ile 

katabilmelidir. Böyle bir durumda, yüksek derecede bir çalıĢma ve iĢ görme isteği, bu 

doğrultuda uygun bir duygusal destek tarafından gerçekleĢtirilebilir. Böyle bir duygusal 

destekten yoksun olan bir iĢ görenin var olan mevcut nitelik ve yeteneğini tam kapasite 

ile ortaya koymak bir tarafa, gerekli duygusal desteği olmayan bir iĢ gören, normal bir 

çalıĢma enerjisini ve emeğini bile yönetim sürecine ya da üstlenilen iĢin icrasına 

katamayabilir. 

 Yönetim faaliyet ve süreçlerinin olması gerektiği etkinlikte ve baĢarıda olması 

bakımından insan psikolojisinin ve duygusal desteğinin önemli olması çok açık bir 

gerçektir. Ayrıca, insan davranıĢlarını belirleyen çok sayıdaki güdüleri, “rasyonel” ve 

“duygusal” olmak üzere iki büyük gruba ayırmak mümkündür. Genel hayat içinde veya 
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örgütsel faaliyetlere bağlı yönetim süreçlerinde insanların rasyonel hareket etmeleri arzu 

edilmesine karĢılık, çoğunlukla çalıĢanlar duygularıyla davranırlar. Bu çerçevede, 

duygular, bir takım ihtiyaçlar, arzular, heyecanlar, ihtiraslar, kin, sevgi, öfke, kızgınlık, 

sevecenlik, kaygı, korku ve benzeri Ģekillerde ortaya çıkarlar. Bu yüzden çağdaĢ 

iĢletmecilik ve yönetim süreçlerinde insan emeği ve her türlü insan edimini, yalnızca 

rasyonel bir maddi-teknik, ekonomik-finansal davranıĢlar yönüyle görmek yerine, bütün 

insani iliĢkileri bireysel ve duygusallık tarafları da bulunan bir psikolojik çerçevede ele 

almak daha gerçekçi bir yaklaĢım olacaktır. Bu bakımdan, insan denen bilinmeyenin 

içine girerek onu anlamak ve bu yolda araĢtırma ve incelemelerde bulunmak bir 

zorunluluk halini almıĢtır. BaĢarılı yönetici, baĢta örgüt içindeki çalıĢanlar olmak üzere 

bütün paydaĢların yönetim süreçlerine dair iliĢkilerinde onların duygularına ve bu 

duyguların yönetim faaliyetlerinki iĢleyiĢ sistem ve mekanizmalarına da dikkat 

etmelidir (Tosun, 1978: 34).    

2.2.  Duygusal Emek Kavramının Tanımı 

Duygusal emek kavramı ilk defa 1983 yılında Arlie Hochschild tarafından 

kullanılmıĢtır. Hochschild‟in yeni ufuklar açan “The Managed Heart: 

Commercialization of Human Feeling” isimli kitabı, duygusal emek olarak adlandırılan 

fenomenin fark edilmesini sağladı (Kruml ve Geddes, 2000: 9). Duygusal emek 

kavramı, çalıĢanların bir kiĢiyi ikna etmek durumunda olmalarını ya da baĢka insanların 

zihninde uygun olarak algılanan durumların sergilenmesini sağlayan yüz ifadeleri ve 

bedensel görünümlerini, hizmet alanların beklentileri doğrultusunda yönetebilmek 

amacıyla duyguların bastırılması gerekliliklerini içermektedir (Hochschild, 1983: 7).  

Hochschild‟in perspektifinden duygusal emek kavramı, hizmet çalıĢanlarından 

duygularını yönetmeleri, düzenlemeleri ve ticari amaçlar için bu duyguları sergilemeleri 

beklentilerini kapsar. Sergilenen bu duygular; çalıĢanlar için diğer bedensel ve zihinsel 

emeklerinin karĢılığı olan ücrete, maaĢa ve bahĢiĢe dönüĢebilen ayrı bir ekonomik 

değere sahiptir (Chu, 2002: 2). Goffman‟ın dramacı görüĢünden etkilenen Hochschild, 

çeĢitli durumlara göre değiĢen emirlere veya duygusal davranıĢ kurallarına (display 

rules) göre kontrol edilen duyguların önemine vurgu yapar. Hochschild, bu vurguyu 

duygusal emek kavramıyla açıklarken aslında sosyal aktörlerin günlük yaĢamlarındaki 

performanslarına atıf yapar. BaĢka bir deyiĢle Hochschild, duygusal emek kavramını ele 

alırken iĢyerini bir sahne, çalıĢanları oyun sergileyen aktörler ve müĢterileri de seyirciler 

olarak düĢünmüĢ ve konuyu bu açıdan incelemiĢtir. Duygusal emek, iĢle ilgili 
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etkileĢimlerde bulunan çalıĢanların belirli duyguları fiilen hissetmeleri ya da en azından 

hissediyormuĢ gibi kurgulamaları ve bu doğrultuda davranmaları gerekliliği ortaya 

çıktığı zaman, çalıĢanların icra ettikleri bir emek türüdür. Örneğin, tahsilat yapan 

görevlilerden öfkeli ve sert görünmeleri beklenir, hemĢirelerin Ģefkatli ve empatik 

davranıĢlar sergilemeleri gerekir, müĢteri hizmetlerinde çalıĢanlardan hizmet verirken 

gülümsemelerini sürdürmeleri, yargıç ve terapistlerden ise tarafsız ve nötr davranmaları 

beklenir (Barger, 2006: 1).  

Hochschild, duygusal emek gerektiren iĢlerin üç temel özelliğinin olduğunu ileri 

sürmüĢtür. Bunların ilki, çalıĢanın yaptığı iĢ ve görevde, misafir, çocuk, hasta, müĢteri 

gibi diğer kiĢilerle olan yüz yüze ya da karĢılıklı konuĢma Ģeklindeki etkileĢimlerinin 

çok önemli bir yer tutuyor olmasıdır. Ġkinci özellik, çalıĢanların duygusal 

gösterimlerinin baĢka insanların duygularını etkilemek, yönlendirmek ve değiĢtirmek 

amacı taĢımasıdır. Üçüncü özellik ise, iĢ ile ilgili eğitimlerin bir parçası olarak verilen iĢ 

tanımları aracılığıyla resmileĢtirilebilen gereklilikler ve duygusal davranıĢ kuralları 

tarafından çalıĢanların duygusal ifadelerinin örgüt yöneticileri tarafından denetlenmesi 

veya örgüt kültüründe ve Ģirket misyon açıklamasında bu konuya iĢaret edilmesidir 

(Seery ve Corrigal, 2009: 798). Buna rağmen Kruml ve Geddes (2000: 9-10), istihdam 

edilen tüm çalıĢanların iĢyerinde duygularını yönettiğini, fakat sadece bir kısımiĢ 

görenin -örneğin hizmetler sektöründe çalıĢanlar-duygusal anlamda bir denetime tabi 

tutulduğunu ifade etmiĢlerdir.     

Benzer Ģekilde bir kısım bilim insanı tarafından yüksek iĢ performansı için hem 

biliĢsel yeteneklerin hem de duygusal zekanınbir arada bulunması gerektiği 

savunulmuĢtur. BiliĢsel yetenekler ve duygusal gösterimlerin kullanıldığı iĢler için 

gerekli yetenekler birbirinden farklı olsa da baĢarılı bir iĢ performansı için birbirleriyle 

bağlantılı boyutlara sahiptirler. Bunlardan ilki, problemlerin entelektüel analizlerini 

yapabilmek ve rasyonel kararlar verebilmek için gerçeğe dayalı bilgileri uygulamayı 

kapsar. Ġkincisi, duyguların ifadesi bakımından karar verme ve analizleri kapsar, 

bununla beraber ifade edilemeyen fakat gerçekte hissedilen duyguların baskılanması 

gibi bir takım zıtlıklar da mevcuttur (Guy vd., 2008: 7). Dolayısıyla duygusal emek, iĢte 

karĢılaĢılan gerek farklı ve beklenmedik olaylara doğru tepkiler verebilme, gerekse de 

rutin görevleri en uygun duygu gösterimleriyle yerine getirebilme faaliyetlerini içerdiği 

söylenebilir.   

Duygusal emek, duygusal ifadeleri değiĢtirmek için duyguların bastırılmasını, 

rol yapılmasını ve duyguları zenginleĢtirmeyi içerir. Genel olarak duygusal emek, 
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duygusal davranıĢ kurallarına (emotional display rules) uyabilmek amacıyla örgütler ve 

iĢler için duyguların yönetilmesidir (Grandey, 2000: 95). ÇalıĢanlar baĢka insanların 

(müĢteriler, birlikte çalıĢtıkları insanlar) duygularını etkilemek için duygusal emek sarf 

ederler. Böylece, iĢ amaçları (bir ürünün satıĢını yapmak, grup kararları almak) 

gerçekleĢtirilebilir (Dieffendorf ve Gosserand, 2003: 945).  

Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emeği, kiĢilerarasındaki iĢlemler 

esnasında örgütlerce istenen duyguları ifade etme gereği olan çaba, planlama ve kontrol 

olarak tanımlamıĢlardır. Ashforth ve Humphrey (1993: 90) örgütler tarafından uygun 

kabul edilen duyguları (örneğin duygusal davranıĢ kurallarıyla örtüĢen duyguları) 

sergileme fiilini duygusal emek olarak tanımlamaktadır. Ashforth ve Humphrey (1993: 

90) davranıĢların temelinde bulunduğu varsayılan duygulara odaklanmaktan çok 

gözlemlenebilir davranıĢlara odaklanmayı tercih etmiĢlerdir. Bu yüzden onların tanımı, 

hem gözlenebilir davranıĢlara vurgu yapar hem de duyguların ifade edilmesiyle 

duyguların bizzat yaĢanmasını birbirinden ayrıĢtırır.England ve Farkas, duygusal emeği 

baĢkalarına ait duyguların bir kısmının hissedilmesi, onların durumları ile ilgili empati 

sahibi olmak ve baĢkalarını anlamak amacı ile harcanan çaba olarak incelemiĢlerdir 

(Seery ve Corrigall, 2009: 799). 

Duygusal emek kavramını açıklamaya yönelik literatürde yer alan önemli 

tanımlardan birkaçına Tablo 1‟de yer verilmiĢtir. 

Tablo 1.   Duygusal Emek Kavramı Tanımları 

Hochschild (1983) 

Açıkça gözlemlenebilen yüz ifadeleri ve bedensel gösterimleri yaratmak amacıyla 

duyguların yönetilmesidir. Duygusal emek, bir ücret karĢılığında sarf edilir ve bu 

sebeple değiĢim değeri vardır (7) 

Ashforth ve Humphrey 

(1993) 

Uygun duyguları (duygusal davranıĢ kurallarına uygun olan duygular gibi) sergileme 

davranıĢlarıdır (90). 

Morris ve Feldman (1996) 
KiĢiler arası muameleler esnasında örgütler tarafından istenen duyguların ifade 

edilmesi için gerekli çaba, planlama ve kontroldür (987). 

Grandey (2000) 

ĠĢe veya örgüte yönelik duygusal davranıĢ kurallarının gereğini yerine getirmek 

amacıyla duygusal ifadeleri değiĢtirmek için rol yapmayı, duyguları arttırmayı ve 

bastırmayı kapsar (95).  

Kruml ve Geddes (2000) 

MüĢterilere sağlanan hizmet kalitesini garanti altına almak amacıyla, çalıĢanların 

belirli duyguları hissetmelerinin veya belirli duygu görünümlerini en azından 

planlamalarının gerektiği durumlarda, nasıl davrandıklarıdır (177). 

Chu (2002)  

Duygusal davranıĢ kurallarına ya da mesleki normlara karĢılık uygun duyguları 

sergilemek için bir kiĢinin görünen davranıĢlarını veya içsel duygularını harekete 

geçirmenin veya manipüle etmenin bir derecesidir (31). 

Diefendorff ve Richard 

(2003) 

 

ĠĢ rolünün bir parçası olarak duyguların yönetimi (284). 

Diefendorff ve Gosserand 

(2003) 

Duygusal gösterimler ve duygusal davranıĢ kurallarının algılanmasının sürekli olarak 

karĢılaĢtırılması yoluyla oluĢan farklılığın kontrol edilmesi ve azaltılması sürecidir 

(945). 
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Brotheridge ve Lee (2003) 
Hizmet etkileĢimlerinin süresi, yoğunluğu, çeĢitliliği ve sıklığındaki değiĢimlere 

davranıĢsal olarak verilen tepkiler Ģeklinde tanımlanmaktadır (367). 

Glomb ve Tews (2004) 

 Öncelikli olarak davranıĢsal ifadeler ve duygusal davranıĢ kuralları ile uyum içinde 

olan, hissedilen ya da hissedilmeyen duyguların ifade edilmemesi üzerine odaklanır 

(4). 

Johanson (2007) 
Hizmet karĢılaĢmaları esnasında, hizmet veren kuruluĢlar tarafından örgütsel olarak 

istenen duyguların ifade edilmesidir (3). 

Guy ve diğerleri (2008) 

ÇalıĢanların görevlerini yerine getirebilmesi için duygularını iĢ sürecine sokması, 

bastırması ve/veya çağrıĢım yapma yoluyla duygularını kullanmasının gerektiği 

iĢlerde çalıĢmasıdır (97). 

Kaynak: Hsieh, 2009: 11 

Bu tanımlar kapsamında duygusal emek teorisinin temel öğretisinin, çalıĢanların, 

yaptıkları iĢ ve görevlerin etkili ve verimli bir Ģekilde icrası için hangi duyguların en 

uygun olduğunu ve bu duyguların baĢka insanlara nasıl ifade edilmesi gerektiğini 

belirten duygusal davranıĢ kurallarına (emotional display rules) uymak zorunda olmaları 

olduğu söylenebilir (Diefendorf vd., 2006: 273).   

2.3.   Duygusal Emek Ġle ĠliĢkili Kavramlar 

 Duygusal emek ile iliĢkili kavramlar baĢlığı altında temel olarak izlenim 

yönetimi, duygu yönetimi, duygu düzenleme, sosyal kimlik, duygulanım, duygusal 

zeka, kendini uyarlama ve empati kavramlarına yer verilecektir. 

2.3.1.   Ġzlenim Yönetimi 

Bir sosyolog olan Erving Goffman literatürde büyük ölçüde modern izlenim 

yönetimi teorisinin kurucusu olarak tanınır. Goffman, “In The Presentation of Self in 

Everyday Life” isimli çalıĢmasında belirli bir sosyal konumdaki insan davranıĢlarının, o 

sosyal konum için geçerli olan normlar tarafından yönlendirildiğini gözlemlemiĢtir. 

Goffman‟a göre, toplumsal yaĢamda bireylerin birbirlerine karĢı olan yaklaĢım ve 

davranıĢları, ağırlıklı olarak dıĢ görünüĢlerden kaynaklanan algılamalar tarafından 

Ģekillenmektedir (Doğan ve Kılıç, 2009: 55). Bu çerçevede, izlenim yönetimi 

araĢtırmalarının sembolik etkileĢim teorisinin bir dalı olarak düĢünüldüğü söylenebilir 

(Grayson ve Shulman, 2000: 53).   

Ġzlenim yönetimi, bireylerin örgütsel ortamda sosyal güç kazanma, bireyler arası 

etkileĢimi kolaylaĢtırma gibi yollarla amaçlarına ulaĢmak için, çeĢitli grupların 

kendilerine iliĢkin izlenimlerini ve algılamalarını bilinçli ya da bilinçsiz olarak kontrol 

etme ve yönlendirme davranıĢları olarak tanımlanabilir (Demir, 2003: 84). BaĢka bir 

tanıma göre ise, izlenim yönetimi, bireylerin baĢkalarında oluĢan izlenimleri etkilemek 

için kullandıkları bir süreç olarak ifade edilir (Bolino, 1999: 84).  
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Yönetim alanında neden izlenim yönetimine gerek duyulduğunun kavramsal 

olarak değerlendirilmesinin Gardner ve Martinko‟a (1988: 321) göre beĢ nedeni vardır. 

Ġlki, izlenim yönetimi davranıĢlarının, potansiyel olarak organizasyonlarda terfi etme ve 

bireysel baĢarı ile iliĢkili olmasıdır. Ġkincisi, izlenim yönetimi davranıĢlarının liderler 

için onların davranıĢlarının desteklenmesini sağlayan mekanizmaları oluĢturmakta 

önemli olabileceğidir. Üçüncüsü, birçok izlenim yönetimi davranıĢının bilinçli olarak 

ortaya çıkması ve kontrol edilebilmesi sayesinde, hem kiĢisel baĢarıyı hem de örgütsel 

baĢarıyı etkilemek için manipüle edilebilen yönetici davranıĢları repertuarının bir 

parçası olmasıdır. Dördüncüsü, izlenim yönetiminin uygulamadaki öneminin pratiğe 

yönelik çok sayıda kitap tarafından tanıtılmasıdır. Son olarak, toplumsal olarak inĢa 

edilmiĢ bir gerçeklik olarak örgütsel davranıĢ tasviri geçerli kabul edildiği takdirde, 

sosyal bağlam içindeki davranıĢları incelemek ve anlamak için açıklayıcı bir çerçeveye 

ihtiyaç duyulması, izlenim yönetimi kavramının ortaya çıkıĢ nedenlerinden biri olarak 

gösterilmiĢtir.  

Ġzlenim yönetimi teorisyenleri, bu kavramı örgütsel ortamlarda bireyler 

tarafından kullanılabilen bir takım strateji ve taktikler olarak ele almıĢlardır.  Jones ve 

Pittman, beĢ kategoriden oluĢan bu taktikleri Ģöyle sıralamıĢlardır: Kendini sevdirme, 

niteliklerini tanıtma, tehdit etme, örnek davranıĢlar sergileme ve kendini acındırma. Bu 

kategorilerin ilkinde; bireyler sempatik görünmenin yollarını araĢtırır. ÇeĢitli yazarlar 

tarafından bu taktiğin en temel ve en yaygın izlenim yönetimi taktiği olduğu ifade 

edilmektedir. Niteliklerini tanıtma taktiğinde, bireyler iĢin ehli kimseler gibi görünmeyi 

amaçlar. Tehdit etme taktiğinde, bireyler kendilerinin vazgeçilmezliğini vurgulamak 

adına tehditkar ve tehlikeli görünmeye çaba gösterirler. Örnek davranıĢlar taktiğinde 

bireyler kendilerini kabul edilmiĢ bir amaca adanmıĢ olarak göstermeye çalıĢır. Son 

olarak da kendini acındırma taktiği ile bireyler yardıma ihtiyaçlarının olduğunu veya 

muhtaç olduklarını ifade eden bir görünüme sahip olmaya çalıĢırlar (Bolino, 1999: 84-

85).  

Ġzlenim yönetimi sürecinde doğru izlenimleri karĢı tarafa iletmek, hem bireylerin 

amaçlarına ulaĢmasını sağlayabilecek, hem de olumsuz sonuçlar ve cezalarla 

karĢılaĢmasına engel olabilecektir. Ayrıca, doğru izlenimleri yansıtabilmek övgü, 

hayranlık ve sevgi içeren tepki ve davranıĢlara yol açarak bireylerin kendilerine olan 

saygılarını artırmalarını ve öz yeterlilik duygularını geliĢtirmelerini de sağlayabilir 

(Meydan, 2011: 291). Bununla birlikte Armağan, izlenim yönetimi taktikleri ile ilgili bu 

çaba ve giriĢimleri “bireylere biçilmiş roller elbiselerini albenili hale getirerek 
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giydirilmeye çalışılmasına” benzetmiĢ ve “bu elbiselerin toplum üyelerine ya da örgüt 

üyelerine bazen emredici bir biçimde giydirilirken bazen de bireylerin kendilerince 

talep edilir hale getirilip giydirilmekte olduğunu, yani sonuçta rollerini iyi oynamayan 

aktörlere ödül verilmediği” Ģeklinde bir eleĢtiri getirmiĢtir (Armağan, 2001: 315). 

Ġzlenim yönetimi süreci, örgütsel bağlamda birçok uygulamada çeĢitli yazarlarca 

incelenmiĢtir. Bu çerçevede izlenim yönetimi ile ilgili örgütsel davranıĢ alanında 

liderlik, performans değerlendirme, kariyer geliĢtirme, iĢ görüĢmeleri gibi konularda 

araĢtırmalar yapılmıĢtır (Çetin ve Basım,  2010: 257).  

Ashforth ve Humphrey (1993: 90-93), izlenim yönetimi, bireylerin, hem kiĢiler 

arasındaki belirli iliĢkileri hem de baĢkalarının kendileri ile ilgili belirli sosyal 

algılamalarını etkilemek amacıyla maksatlı olarak yaptıkları yönlendirme çabaları 

Ģeklinde düĢünmüĢlerdir. Bu yaklaĢım doğrultusunda, izlenim yönetimi, duygusal 

emeğin bir Ģekli olarak değerlendirilebilir. DavranıĢların doğrudan manipüle edilmesi 

anlamında izlenim yönetiminin, klasik tanımı geniĢletilirse, duygusal emeğin bir Ģekli 

olarak düĢünülebilir. Bu açıdan düĢünüldüğünde, duygusal emeğin derin davranıĢ 

boyutunda davranıĢsal değiĢimin dolaylı olarak gerçekleĢtiği söylenebilir. Bu çerçeve 

içinde değerlendirildiğinde yüzeysel davranıĢ, izlenim yönetimine ait tipik bir davranıĢ 

tarzı olarak ele alınabilir.  

Bu bağlamda izlenim yönetimi taktiklerin özellikle kendini sevdirme, insan 

iliĢkilerinde arkadaĢ canlısı, sempatik ve sıcak davranıĢlar sergileme eğilimde olunması 

ağırlıklı olarak güler yüzlü olunması gerekliliğinin sürekli vurgulandığı hizmetler 

sektöründe duygusal emek kavramının yüzeysel davranıĢ boyutu ile yakından iliĢkili 

gibi görünmektedir. Duygusal emek kavramı ile yakından iliĢkili görülen kendini 

sevdirme taktiği ilk bakıĢta dikkat çekse de, yukarıda bahsedilen diğer izlenim yönetimi 

taktiklerinin de farklı duygulara hitap ettikleri görülecektir. ÇalıĢanlar kimi zaman 

gerçek duygularını maskelemek kimi zaman da kendilerini doğru ifade edebilmek için 

farklı duygusal emek stratejilerini bilinçli ya da bilinçsiz olarak kullanmak suretiyle 

izlenim yönetimi taktiklerini çalıĢma ortamında uygulama yoluna baĢvurabilirler.   

2.3.2.   Duygu Yönetimi 

 Duygu yönetimi, doğrudan en fazla duygu düzenleme literatürü ile bağlantılıdır. 

Bu yüzden rol yapma ve baskılama davranıĢları, duygusal ifadelerin bilinçli yönetimini 

gerektirir. Bu sebeple duygu yönetiminin, artan duygusal emek davranıĢlarına yol 

açacak duygusal zeka bileĢeni olacağı beklenmiĢtir. Fakat  yine araĢtırma verileri karĢı 
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bir model önermiĢtir. Buna göre, duygu yönetimindeki daha yüksek baĢarı, gerçek 

duyguların daha sık gösterimi ile iliĢkili, baskılama ve rol yapma davranıĢları ile de 

iliĢkisiz bulunmuĢtur (Dawson, 2007: 19). 

Tüm çalıĢanlar mesleklerinin bir parçası olarak duygu yönetimi ile alakalıdırlar 

ve iĢverenler duygu yönetiminin Ģekillenmesinde önemli rol oynarlar. Etkili bir duygu 

yönetimi, hem çalıĢanlar hem de iĢverenler için önemlidir. ĠĢverenlerin etkili duygu 

yönetimi ile kolayca elde edebilecekleri kazançlar için birkaç yol vardır. Bunlar 

aĢağıdaki Ģekilde sayılabilir: 

1- Ürün veya hizmet satın alma konusunda olumlu etkilenen müĢterilere 

yapılan satıĢların meydana gelmesi ile anlık kazanımların elde edilmesi,  

2- MüĢterilerin kendilerine sunulan hizmetler hakkında olumlu hisler 

taĢımasından kaynaklanan sürekli iliĢkiler yoluyla tekrarlanan kazanımların 

elde edilmesi   

3- ĠletiĢim veya bağlantıların geliĢtirilmesiyle meydana gelen içsel süreçlerin 

iyileĢtirilmesi gibi yöntemlerdir. 

ÇalıĢanlar, duygularını etkili bir Ģekilde yöneterek bir takım kiĢisel kazanımlar 

elde edebilirler. Bu kazanımlar maddi ve manevi boyutlarda olabilir. Örneğin, etkili bir 

duygu yönetimi, çalıĢanların kiĢisel baĢarı duygusunun artmasına katkıda bulunabilir. 

Fakat  çalıĢanlardan sürekli olarak aynı duyguları sergilemelerinin beklendiği 

durumlarda, çalıĢanlar duygusal tükenmiĢlik yaĢayabilir. Bu durum yüksek ihtimalle, 

çalıĢanların gerçek duyguları ile göstermeleri gereken duygu ifadeleri arasında 

uyumsuzluk olduğu zamanlarda meydana gelir. Duygu yönetme becerisi tüm meslek 

grupları için önemli olsa da bunlar içinde bu yeteneğin en önemli olduğu meslek 

grupları, iĢ arkadaĢları ve müĢterilerle yoğun etkileĢimde bulunmayı gerektiren iĢlerdir. 

Hizmet rolleri içeren iĢler, çalıĢanların özellikle müĢterilerle ilgilendikleri zamanlarda, 

genellikle önceden belirlenmiĢ ifadeleri sergilemelerini gerektirir. Bu iĢleri içeren 

mesleklere uçuĢ görevlileri, kuaförler, fast food garsonları, çağrı merkezi operatörleri, 

icra memurları ve cenaze iĢlerinde çalıĢanların yerine getirdiği görevler örnek olarak 

gösterilebilir. Bu iĢlerde söz konusu olan duygu yönetimi duruma bağlı olarak 

değiĢebilen hoĢnutluk, tarafsızlık ve hatta mutsuzluk duygularının bir bileĢiminin ifade 

edilmesini içerebilir. ĠĢverenler, en iyi Ģekilde, çalıĢanlardan üstü kapalı olarak ya da 

açıkça belirtilen duygusal davranıĢ kurallarına itaat etmelerini ister. Bu anlamda, bir 

ücret karĢılığındaki değiĢ-tokuĢ içinde yer alan duygu ifadeleri duygusal emek olarak 
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adlandırılır (Totterdell, 2002:http://esrccoi.group.shef.ac.uk). 

Duygu yönetimi, hem kiĢisel hem de profesyonel olarak duyguları ele alma 

sürecidir. Duygusal emek ve duygu yönetimi, izlenim yönetiminin bir Ģekli olarak ifade 

edilebilir (Harlow, 2003: 349). 

Bugün diğer insanlarla iletiĢim kurulmayan çok az iĢ vardır. “People-work” 

özellikle diğer insanlarla olan etkileĢime odaklı meslekler anlamında kullanılmaktadır: 

Genellikle burada bahsedilen “diğer insanlar” organizasyon dıĢındaki gruplardır. 

Örneğin, meslektaĢlar, üstler ve astlardan çok, müĢteriler ve hastalar gibi (Mann, 2004: 

205).  

Duygu yönetimi, çalıĢanların üstlerle olan kiĢilerarası iliĢkilerine ve iĢ 

taleplerine karĢılık olarak vuku bulan diğer benzer yatay baĢa çıkma stratejilerini ifade 

eder. Birçok duygusal emek çalıĢması duygu yönetiminin sadece iki tipine 

odaklanmaktadır:  

Bunlardan ilki bireylerin kendi sahip oldukları duyguları yönetmek için çaba 

verdikleri bireysel giriĢimleri ifade eden bireysel duygu yönetimidir (individual emotion 

management). Ġkincisi ise, bireylerin baĢkalarının duygularını yönetmek için çaba 

harcadıkları giriĢimlere vurgu yapan kişilerarası duygu yönetimidir (interpersonal 

emotion management). Duygu yönetimi araĢtırmacıları, özellikle duygu yönetimi 

giriĢimleri tarafından karakterize edilen kiĢilerarası iliĢkilerin sömürüye dayanan 

doğasına odaklanmıĢlardır. Lively, eĢit statüde görev alan bireyler arasında var 

olabilecek daha az sömürüye dayanan çoğu kez destekleyici kiĢilerarası iliĢkilere daha 

az dikkat edildiğini belirtmiĢtir (Lively, 2000: 34).  

2.3.3.   Duygu Düzenleme 

 Duygu düzenleme, bireylerin hangi duygulara sahip olduğu, bu duyguları ne 

zamanlar hissettiği ve nasıl yaĢayıp ifade ettiklerini konu alan etkileme giriĢimleri veya 

çabaları olarak ifade edilir.  Bu çabalar veya giriĢimler, bilinçli veya bilinçsiz olarak bir 

dereceye kadar kontrol edilebilir ya da kendiliğinden oluĢabilir.  Bu çabalar aynı 

zamanda olumlu ya da olumsuz duyguların çeĢitli yönlerinin az ya da çok 

düzenlenmesini içerebilen duygu düzenlemeyi belirtir (Gross vd., 2006: 14).  

Gross tarafından yapılan çalıĢmalar, özellikle duygusal emek konusu için faydalı 

olabilecek bir duygu düzenleme süreci ileri sürmektedir.  Bu girdi-çıktı ya da uyarıcı-

tepki modelinde, bireyler duygular ile ilgili tepki ve durumlardan uyarılma mesajı alır. 

Bireylere ve bireylerin duygusal tepki eğilimlerine (fizyolojik, davranıĢsal, biliĢsel) 
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ipucu sağlayan bu durum, bireylere ve sosyal çevredeki diğer insanlara bilgi temin eder. 

Gross‟un modeli, bu süreç içerisinde duygu düzenlemede meydana gelebilen iki 

noktaya vurgu yapmıĢtır. Ġlk noktada, bir bireyin belli bir durum veya değerlendirme 

gibi duygu öncellerini düzenlemesi vardır. Ortamı seçme, ortamı değiĢtirme, dikkati 

farklı yöne çevirme ve biliĢsel değiĢim uygulamaları öncel-odaklı (antecedent-focused) 

duygu düzenleme stratejisi içinde yer almaktadır. Tepki-odaklı (response-focused) 

olarak adlandırılan ikinci noktada, bir bireyin, duygularının gözlenebilir kısmını veya 

fiziksel iĢaretlerini değiĢtirmesi durumu söz konusudur (Grandey, 2000: 98). 

Öncel odaklı duygu düzenleme stratejileri dört baĢlık altında incelenmektedir: 

1- Ortamı Seçme 

Ortamı seçme, birinin duygularını etkilemek için belirli insanlardan, belirli 

ortamlardan ve nesnelerden kaçınmayı ya da onlara yaklaĢmayı ifade eder. Ġnsanlar, 

kendi yaradılıĢlarına uygun olan ortamları araĢtırırlar (Gross, 1999: 544). Bu durumda 

kiĢiler, belirli ortamlarda egemen olan duygusal bağlamı belirler ve bu duygusal 

ortamda bulunmaktan yana bir çekinceleri varsa bu ortama girmekten kaçınırlar. 

Örneğin; üzüntü ve kederin baskın olduğu bir ortamda, bu duyguların yaĢanması 

istenmediği zaman, zorunlu olmadıkça böyle ortamlara girmekten kaçınmak gibi. Aynı 

Ģeklide kiĢiler, neĢeli ve keyifli ortamlarda bulunmaktan hoĢlanıyorlarsa böyle 

ortamlarda olma yönünde kuvvetli bir isteklilik duyarlar. 

2- Ortamı DeğiĢtirme 

Duygusal etkilerde değiĢiklik yapmak amacıyla durumu doğrudan, aktif olarak 

değiĢtirme çabası, duygu düzenlemenin önemli bir Ģeklini oluĢturur. GiriĢkenlik veya 

baskın kiĢilik özellikleri, ortamı değiĢtirmeyi kapsayan unsurlardır (Gross, 1999: 544). 

Ortam değiĢtirme stratejisine bir çalıĢanın belli bir müĢterinin yakınlaĢma davranıĢı 

içinde olduğunu fark ederek, iĢ ortamını terk etmeyi tercih etmesi örnek olarak 

verilebilir. Fakat çalıĢanlar, iĢ rolleri dıĢında kabul edilebilir bir ortam değiĢtirme 

özgürlüğüne genellikle sahip değillerdir (Grandey, 2000: 98). Bu duygu düzenleme 

tarzında kiĢiler, sahip oldukları etkili ve güçlü bir kiĢilik yapısının etkisiyle 

bulundukları ortamdaki mevcut duygusal bağlamı kendileri tayin edebilirler. 

3- Dikkati Farklı Yöne Çevirme 

Durumlar karmaĢıklık içinde tek yönlü bir durumun sınırlı halinden, çok yönlü 

bir duruma doğru değiĢir. Dikkati farklı yöne çevirme, üzerine odaklanılan durumun 
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hangi yönünün seçilmesinin belirlenmesi amacıyla kullanılır. Dikkati farklı yöne 

çevirmenin spesifik Ģekilleri; dikkat dağıtma, konsantrasyon ve uzun uzun düĢünmeyi 

içerir. Dikkati farklı tarafa yönlendirmede birey, dikkatini söz konusu durumun 

duygusal olmayan bir yönüne odaklar ya da ani bir durumdan dikkatini tümüyle 

uzaklaĢtırır. Dikkatini bir noktaya toplama yoluyla bir birey, kendi kendine devam eden 

üstün bir durum yaratabilir. Bazı bireysel farklılık yapıları, dikkati farklı yöne çevirmeyi 

içerir (Gross, 1999: 545). Dikkati farklı yöne çevirme, tiyatroda rol yapma metodu 

olarak bilinen bu durumda kiĢinin ihtiyaç hissettiği duyguları anımsatan olayları 

düĢünerek gerçekleĢtirilir (Grandey, 2000: 99). Bu durum, aslında etkili iletiĢim yoluyla 

“gündem değiĢtirme” tekniğinde olduğu gibi, içinde bulunulan mevcut duygusal ortamı, 

baĢka bir duygusal yönelime çevirme çabasına uygun düĢmektedir. 

4- BiliĢsel DeğiĢim 

Diğer bir öncel-odaklı duygu düzenleme stratejisi, duygusal etkilerin azaltılması 

için kiĢinin içinde bulunduğu durumu algılaması demek olan biliĢsel değiĢimdir. 

Örneğin, Hochschild kitabında, uçuĢ görevlilerinin, potansiyel olarak çocukça 

davranıĢlara sahip yolculara öfkeli davranamayacakları için bu görevlilerin, yolcuları bir 

çocukmuĢ gibi biliĢsel olarak yeniden değerlendirme eğitimi aldıklarından söz etmiĢtir. 

Sıkıntı verici iĢ olaylarının yeniden değerlendirilmesi, stres reaksiyonlarına karĢı 

tampon görevi görebilir.  Bu tip bir duygu düzenleme, aynı zamanda duygusal emek 

kavramının derin davranıĢ boyutuna denk gelir. Çünkü bu strateji içsel süreçlerin 

(düĢüncelerin ve hislerin) daha samimi ifade edilmeye çalıĢılması amacını taĢımaktadır 

(Grandey, 2000: 99). 

Dikkati farklı yöne çevirme ile biliĢsel değiĢim arasındaki farkı Grandey, Ģu 

Ģekilde açıklar; “dikkati farklı yöne çevirme, kiĢisel düĢüncelerin odağının 

değiĢtirilmesine odaklanır, biliĢsel değiĢim ise, dıĢsal süreçlerin yeniden 

değerlendirilerek değiĢtirilmesine odaklanır” (Grandey, 2000: 99).  

Ġkinci müdahale noktasında, Gross‟un süreç modeline göre, bir bireyin tepki 

odaklı duygu düzenleme ya da tepkiyi değiĢtirme (response modulation) stratejisi yer 

almaktadır.Tepki değiĢtirmenin, davranıĢsal, psikolojik veya deneyimsel tepkileri 

doğrudan içerdiği ifade edilir. Bireysel farklılıkların az ya da fazla olması, özellikle 

öznel deneyimler ve dıĢa vurulan davranıĢların tepkisel bileĢenleri ve tepkisel değiĢme 

ile yakından ilgili olduğu iddia edilmiĢtir. Bu süreçte bir kiĢi, duygusal tepkiye eğilimli 

ve odaklıdır. Fakat bu duygusal tepkileri fizyolojik, deneyimsel ve davranıĢsal olarak 
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doğrudan etkileyerek, gösterme Ģeklini manipüle eder. Bu duygu düzenleme 

yönteminde bireyler, bir durumu algılamak veya ayarlamaktan çok, o duruma karĢı 

geliĢtirilen reaksiyonların duygusal ifadelerini manipüle eder. Bir birey, aynı zamanda, 

sergilenen duygu yoğunluğunu ayarlayabilir veya tamamen sahte ifadeler kullanabilir. 

Tepki-odaklı duygu düzenleme, duygusal emeğin yüzeysel davranma boyutuna tekabül 

eder. Bu duygu düzenleme tekniği, derin davranıĢta olduğu gibi içsel hisler ile değil, 

değiĢtirilen dıĢ görünüm ve ifadeler ile iliĢkilidir. Bu duygu düzenleme tekniğinde 

çalıĢanlar, hissettiklerinden daha fazla duygu sergilemeye ya da gerçek hislerini 

baskılamaya çalıĢırlar ve kabul edilebilir ifadeleri sergilerler. Tepki-odaklı süreç, aynı 

zamanda, hizmet çalıĢanlarının görevlerinde tanımlayıcı bir özellikolarak yer alır 

(Grandey, 2000: 99).  

 Tepki-odaklı duygu düzenleme stratejisinde olayları değil, olaylar sonucu 

oluĢabilecek tepkileri ve davranıĢları ayarlayabilme söz konusudur. “Ortamı seçme” ve 

“ortamı değiĢtirme” uygulamaları bu teoride yer alan öncel-odaklı duygu düzenleme 

stratejisi kapsamında ele alınmasına rağmen, duygusal emek teorisi içinde yer alan derin 

davranıĢ kavramına denk gelmediği ifade edilmektedir. Bununla karĢılık, “dikkati farklı 

yöne çevirme” uygulaması derin davranıĢ kavramı içinde değerlendirilir. Ayrıca, tepki-

odaklı duygu düzenleme stratejisinin ise duygusal emek teorisinin yüzeysel davranıĢ 

kavramına denk geldiği belirtilmektedir (Öz, 2007: 13-14).  

2.3.4.   Sosyal Kimlik 

“Kimlik ”kelimesinin sözlük anlamı, herhangi bir kimseyi o kimse yapan 

özelliklerin bütünüdür ve/veya bir kimsenin kim olduğunu gösteren belgedir (Ayverdi, 

2006: 1708). “Kimlik”, kavramsal olarak da modern sosyal bilimlerde yaygın olarak ele 

alınır ve tarih, sosyoloji, siyaset bilimi ve psikoloji alanlarında geniĢ kapsamlı olarak 

incelenir (Stryker ve Burke, 2000: 285). Kimlik en genel anlamıyla, “bireylerin tüm 

özelliklerini kapsayan, kiĢinin hem kendisini nasıl algılayıp gördüğü, hem de toplum 

tarafından nasıl algılanıp görüldüğünü ortaya koyan bir kavramdır”. Bireyler, kimlikleri 

aracılığıyla toplumsal çevreye uyum sağlar. Kimlik kavramı sosyolojik açıdan ele 

alındığı zaman, bu kavramın toplumsal yeri ve sınıf belirlemelerinde kullanıldığı ve 

bireylerin sosyal durumlarını ifade ettiği görülecektir (AĢkın, 2007: 213-214). 

Sosyal kimlik teorisi, bireylerin toplumsal çevreyle olan etkileĢimleri ile bu 

kapsamda oluĢacak olan grup üyeliklerinde, grup süreçlerinde ve gruplar arası 

iliĢkilerde kendilerini algılama biçiminin sosyal psikolojik bir analizidir. Sosyal kimlik 
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teorisi, kavramsal olarak grup olgusunu, öncelikle grup üyeliği anlamında insanların 

kendilerini algılama biçimi açısından tanımlar. Sosyal kimlik teorisi ilk defa Ġngiltere‟de 

1970‟lerin baĢlarında Henri Tajfel tarafından ortaya atılmıĢtır (Hogg, 2006: 111). Tajfel 

(2010: 2), gruplar arası bağlamda insanların kendilerini nasıl ifade ettikleri ve sosyal 

sınıflandırma sisteminin bir bireyin toplum içinde kendi yerini nasıl yarattığı ve 

belirlediği konusu hakkında teori oluĢturmak için sosyal kimlik fikrini ortaya atmıĢtır. 

Sosyal kimlik teorisine göre insanlar, çoğu zaman birey olarak değil, belirli sosyal 

sınıfların üyeleri olarak hareket eder ve üyesi oldukları grupların rol davranıĢlarını 

sergiler. Bu teorideki temel görüĢ, insanların benliklerini tanımlayabilmeleri ve 

kendilerine ait bir kimlik oluĢturabilmeleri için, insanların genellikle önemli görülen 

sosyal sınıflara üye olarak ve bu üyeliğin gerektirdiği rol davranıĢlarını göstererek bunu 

gerçekleĢtirecekleridir (DemirtaĢ, 2003: 129).  

Sosyal kimlik teorisi, bireyin üyesi olduğu sosyal grupların, bireyin duygu, 

düĢünce ve davranıĢlarının Ģekillenmesinde önemli bir etkiye sahip olduğunu ileri sürer. 

Kısacası bu teori, sosyal kimliğin bireyin kiĢisel geliĢiminin, ait olduğu gruplara bağlı 

olarak geliĢtiğini öngörmektedir (AĢkın, 2007: 214). Sosyal kimlik teorisinde, bireyin 

belirli bir sosyal gruba ya da gruplara üyeliklerinden ve bu üyeliklere atfedilen 

değerlerden doğan benlik kavramı, sosyal kimlik olarak adlandırılmaktadır (Sürgevil, 

2008: 114). Sosyal kimlik teorisine göre benlik kavramı, kiĢiye özgü özelliklerin 

(örneğin, kiĢisel özellikler, yetenekler) kuĢattığı kiĢisel bir kimlik ve belirli grup 

sınıflandırmalarının (örneğin, dinsel, duygusal ve örgütsel rol) çevrelediği sosyal 

kimlikten oluĢmaktadır (Ashforth ve Humphrey, 1993: 98). Burada kastedilen, sosyal 

kimliğin, belirli bir üyeliğe bağlı duygusal önemi ve değeri ile birlikte, sosyal grupların 

üyeliklerinden kaynaklanan bireylerin benlik kavramının bir parçası olarak 

anlaĢılabileceğidir (Tajfel, 2010: 2). Buradaki temel düĢünce, bir kiĢinin içinde 

bulunduğu, üyesi olduğu sınıfın (örneğin, cemaat, klup, lobi, siyasi birlik, spor takımı, 

sosyal sınıf ve ulus gibi) tanımlayıcı özellikleri açısından bu kiĢinin kendini 

açıklayabilmesinin tanımını sağlar. Ġnsanlar, benlik kavramı içinde önemi göreceli 

olarak değiĢen farklı sınıf üyeliklerinin bir repertuarına sahiptir. Bu üyelerin her biri, bir 

kiĢinin özelliklerini hem tanımlayan hem de tayin eden bir sosyal kimlik olarak 

bireylerin zihninde temsil edilir. Yani bu üyelikler, bir kiĢinin ne düĢünmesi, ne 

hissetmesi ve nasıl davranması gerektiğini belirler (Hogg vd., 1995: 259-260).  

Sosyal kimlik kavramı hakkında yapılan araĢtırmalar, esasen sosyal ortamlar ve 

gruplar hakkındaki düĢüncelerin geliĢmesiyle ortaya çıkmıĢtır. Bu çalıĢmaların öncüsü, 
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1924‟te baĢlayıp sonuçları 1930‟larda alınan Hawtorne araĢtırmalarıdır. Hawtorne 

araĢtırma sonuçlarına göre, çalıĢanların örgüt içindeki etkinlik ve verimlilikleri, büyük 

ölçüde kendi aralarında oluĢturdukları gayri resmi (informal) grup üyeliklerine bağlı bir 

olgudur. Bu araĢtırma bulgularına göre, iĢ örgütlerinde çalıĢan insanlar, resmi (formal) 

grup olmanın ötesinde, fiilen gayri resmi gruplar oluĢtururlar. Her iĢ örgütünde, 

kaçınılmaz Ģekilde oluĢan gayri resmi grupların, özellikle kendilerini oluĢturan 

insanların duygusal ihtiyaçlarını doyurma iĢlevi vardır. Gayri resmi grupların, 

kendilerini meydana getiren üyelerin duygusal ihtiyaçlarına cevap verebildiği ölçüde 

belirli bir etkinliğe ve kendilerine mensup olan kiĢilerin çalıĢma tarzlarına dair bir takım 

norm ve standartları oluĢmaktadır. Her bir kiĢinin, çalıĢtığı örgütteki performansı 

bireysel bir tutum olmayıp, bir Ģekilde içinde yer aldığı gayri resmi grubun, çalıĢma 

hayatına dair belirlemiĢ olduğu kurallara bağlıdır. Bu bağlamda, çalıĢan kiĢilerin 

örgütteki çalıĢma hayatına dair davranıĢlarının birincil referansı, mensubu oldukları 

sosyal grup üyeliğidir (Koçel, 2011: 236).  

Ġkinci olarak, 1950‟lerde George Homans‟ın “İnsan Grubu Yaklaşımı”, bu 

konuda önemli bir aĢamayı oluĢturmaktadır. Homans‟ın Ġnsan Grubu YaklaĢımı‟na 

göre, her örgüt baĢlı baĢına sosyal ve psikolojik bir etkileĢim sistemidir. Bir sosyal ve 

psikolojik sistem olarak her çalıĢma biriminde, bu sistemde çalıĢan kiĢilerin yaptıkları 

iĢlerle ilgili bir dizi “faaliyetler” bulunur. Bu sistemdeki faaliyetlerin yapılması 

sırasında çalıĢanlar, kaçınılmaz bir Ģekilde birbirleriyle “karĢılıklı iliĢkiler” içerisinde 

olmak zorundadırlar. Bir çalıĢma örgütündeki “faaliyetler” ile “karĢılıklı iliĢkiler” 

olgusu, bu sürece katılan çalıĢanlarda bir süre sonra, bir “duygusal etkileĢime” yol açar. 

KarĢılıklı insani iliĢkiler arttıkça, karĢılıklı duygusal iliĢkiler de yoğunlaĢır. Bu üç öğe 

arasındaki karĢılıklı etkileĢim süreci, her bir çalıĢan için örgütün duygusal bir ortam 

olmasına neden olur. Homans‟ın bu yaklaĢımına göre, örgütte çalıĢanların grup içi 

bağlılıklarının yeterli dereceye çıkması halinde, grup üyeliği, her bir grup üyesi için son 

derece çekici bir hale gelecektir (Eren, 1998: 25-26).  

Birey ile grup arasındaki etkileĢimi, en iyi Ģekilde ortaya koyan üçüncü kavram, 

“grup dinamiği” dir. Bu kavrama göre, çalıĢma örgütlerinde ortalama her üye, 

potansiyel olarak grubun davranıĢ ve özelliklerinden etkilenir ve kendi davranıĢ ve 

özellikleri ile diğer grup üyelerini de etkileyebilir. Bu anlamda grup dinamiği, grubu 

oluĢturan çalıĢanların herhangi bir kesiminde bir Ģekilde ortaya çıkacak olan yeni bir 

durum veya bir değiĢim, zaman içerisinde diğer grup üyeleri üzerinde ve grup yapısında 

da, bir takım etki ve tepkilerin doğmasına yol açabilmektedir. Grup dinamiği, sadece 
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grubu oluĢturan kiĢilerin kendi aralarındaki psiko-sosyal etkileĢimi ile sınırlı olmayıp, 

grubun diğer gruplarla ilgili olan duygusal iliĢki ve etkileĢimlerini de içerir. Bu 

bağlamda, belirli bir grup içinde yer alan insanların temel amaç ve hareketleri, onların 

bireysel istek, arzu ve taleplerinden çok, belirli bir grup içinde ortaya çıkan karĢılıklı 

duygusal etkileĢimlerin sonucunda oluĢan ortak istek, arzu ve taleplere göre Ģekillenir 

(Eren, 1998: 161-162).    

Bu bağlamda, sosyal kimlik teorisinin temelde dört önemli varsayımı vardır 

(www.secbir.org):  

1- Bireylerin kendilerini tanımlaması ve değerlendirmesi sürecinde, öncelikle 

üyesi bulundukları sosyal grubu temel almalarıdır.  

2- Bireylerin üyesi oldukları grubun sosyal konumunu, diğer baĢka gruplarla 

yaptıkları sosyal karĢılaĢtırma yani iç grup-dıĢ grup karĢılaĢtırması neticesinde 

belirledikleri kabul edilmiĢtir.  

3- Bireylerin olumlu bir sosyal kimlik yaratabilmek ve öz-saygılarını 

artırabilmek için, yukarıda bahsedilen sosyal karĢılaĢtırma yoluyla kendi üyesi 

bulundukları grubu üstün görüp, diğer grupları küçümseme Ģeklindeki bir algılamaya 

sahip oldukları görüĢüne dayanır. Bu sürece ise iç grup kayırmacılığı adı verilmektedir. 

4- Dördüncü olarak da, üyesi bulunulan grubun konumunun göz ardı 

edilemeyecek kadar olumsuz olması durumunda, bireylerin bu olumsuz sosyal kimlik 

algısının yarattığı zararı gidermek için çeĢitli davranıĢ stratejileri izleyeceği 

varsayılmaktadır. 

Sosyal kimlik teorisi, gruplar arasında gerçekleĢen davranıĢların 

tanımlanmasıyla ilgili olarak önceki çalıĢmalardan farklı bir teorik çerçeve sunmaktadır. 

Gruplar arası algı ve davranıĢları açıklarken temel güdüsel ve biliĢsel süreçlerin 

önemine vurgu yapan bu teorinin, temelde birbirleriyle yakın iliĢkili olan beĢ kavram 

üzerine kurulu olduğu söylenebilir. Literatürde bu kavramlar; sosyal kimlik, sosyal 

sınıflandırma, sosyal karĢılaĢtırma, en küçük grup paradigması ve iç grup kayırmacılığı 

ile Ģeklinde ifade edilmektedir (DemirtaĢ, 2003: 127).  

Tajfel, sosyal kimliği, belirli bir sosyal grup üyeliğinin üye olan kiĢiye bir takım 

duygusal önem ve değer sağlaması ile birlikte içinde bulunduğu bu gruba bağlı olması 

bilinci Ģeklinde tanımlamıĢtır (Hogg, 2001: 186).  

Sosyal kimlik teorisine göre insanlar, kendilerini ve baĢkalarını örgüt üyeliği, 

dini mensubiyet, cinsiyet ve yaĢ grubu gibi çeĢitli sosyal kategoriler içinde 

sınıflandırma eğilimindedirler. Sosyal sınıflandırmanın (social classification) temelde 
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iki önemli amacı bulunmaktadır. Ġlkinde sosyal sınıflandırma, sosyal çevreyi kavramsal 

açıdan bölümlere ayırır ve sosyal çevreye düzen sağlar. Ġkincisinde ise sosyal 

sınıflandırma, bireylerin sosyal çevre içinde kendilerini tanımlamalarına ve yerlerini 

tespit etmelerine imkansağlar. Sosyal kimlik kuramına göre, kendini algılama ya da 

benlik kavramı kiĢiye özgü karakteristiklerin ağır bastığı kiĢisel bir kimlik ve belirgin 

grup sınıflandırması ile kuĢatılmıĢ bir sosyal kimlikten oluĢur. Bu nedenle sosyal kimlik 

(social identification), bazı insan toplulukları ile birlik içinde olma ya da ait olma 

isteğinin algılanması sonucu oluĢur. Sosyal kimliğin, grup kimliği (group identification) 

kavramından türetilmiĢ olduğu düĢünülmektedir (Ashforth ve Mael, 1989: 21). 

Sınıflandırmada bireyler, diğerlerinden farklılıklarını göstermek, hatta onlardan 

daha iyi olduklarını anlamaya çalıĢırlar ve böylece olumlu bir sosyal kimlik edinme 

amacı güderler. Bu durum, bireylerin gruplar arasında bir kıyaslama yapmalarına da 

imkan sağlamıĢ olur. Sosyal sınıflandırmada değinilmesi gereken iki önemli kavram 

mevcuttur. Bunlar “iç grup” ve “dıĢ grup” kavramlarıdır. Üyesi bulunulan ve bireylerin 

kendisini ait veya bağlı hissettiği yer “iç grup” olarak adlandırılır ve iç grup benimsenir. 

Fakat üyesi olunmayan gruplara ise “dıĢ grup” adı verilir ve dıĢ gruplar benimsenmez 

(Sürgevil, 2008: 116). Sosyal kimlik teorisinde sosyal bir kimlik, bir kiĢinin bir sosyal 

sınıfa ya da gruba ait olma bilincidir. Bir sosyal grup, genel bir sosyal kimliğe sahip 

olan ya da kendilerini benzer sosyal sınıfların (social category) üyeleri olarak 

değerlendiren bir takım insanlardan oluĢur. Ġnsanlar, sosyal karĢılaĢtırma yoluyla 

toplum ortalamasının üzerinde kendileriyle benzerlik gösteren kiĢileri, aynı grup içinde 

düĢünürken, kendilerine göre farklı gördükleri kiĢileri baĢka bir grup ve grup dıĢı (out-

group) kiĢiler olarak sınıflandırırlar (Stets ve Burke, 2000: 225). 

Sosyal kimlik teorisi açısından gruplar, insanlar arasındaki benzerliklerin ve 

farklılıkların birlikte incelendiği bağlamlardır. Bireylerin kendini, diğerleriyle 

kıyaslaması, sosyal psikoloji alanında “sosyal karĢılaĢtırma” kavramı içinde 

incelenmektedir. Sosyal karĢılaĢtırmada bireyler, kendilerini ve kendi özelliklerini 

değerlendirirken doğuĢtan gelen bir eğilimle, kendilerini benzerleriyle karĢılaĢtırma 

davranıĢı içine girerler (Sürgevil, 2008: 115). Ġnsanlar, olumlu bir sosyal kimlik (bu 

Ģekilde kendi öz saygılarını ve özgüvenlerini arttırırlar) elde etmek veya bunu 

sürdürmek için çabalarlar. Bu olumlu kimlik, büyük ölçüde konuyla ilgili dıĢ gruplar 

(outgroups) ve iç gruplar (ingroups) arasında yapılabilecek uygun karĢılaĢtırmalardan 

kaynaklanmaktadır. Ġnsanlar, yetersiz bir kimlik algılamaları durumunda dahil oldukları 

gruptan ayrılmanın ya da bunun için daha olumlu ayırt edici özellikleri bulma yollarını 
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araĢtırabilirler (Brown, 2000: 746-750).  

Bireyler, grupların gerçekliğini, bu grup üyelerine atfettikleri veya grup 

üyelerinden soyutladıkları prototipik özelliklere göre tanımlarlar. Bireyler, kendi 

benliklerini ve baĢka insanların kimliklerini, içinde yer aldıkları sosyal çevreye göre 

düzenleyerek, kendilerini ve baĢkalarını bu sosyal çevre içine yerleĢtirme yoluyla çeĢitli 

gruplar halinde sınıflandırırlar. Sosyal kimlik, bir grup sınıflandırmasına ait olan 

algılamalardır. Bireyler belirli bir grupla kimliklerini açıklamaya baĢladıkça, 

üyeliklerinin prototipik özelliklerini üstlenme eğilimi gösterirler. Bu durum, bireylerin 

kendi özlerine yabancılaĢma sonucuna kadar varabilir. Öyle ki, bireyler, kendilerini 

grubun bir örneği teĢkil eden bir grup üyesi olarak görmeye baĢlarlar. Bireyler bir 

anlamda, kim olduklarını, kendi değerlerinin, amaçlarının ve inançlarının ne olduğunu 

ve ne yapmaları gerektiğini Ģekillendirir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 98). Prototipik 

davranıĢlar, bireylerin dıĢ grubu olumsuz olarak algılamalarına ve kendilerini ait ve 

bağlı hissettikleri ya da üyesi bulundukları grubu ise yüceltme eğilimi taĢımalarına 

neden olur. Bu Ģekilde bireyler, kendilerine bir tür farklılık duygusu 

kazandırmaktadırlar (Sürgevil, 2008: 117). Tajfel, sosyal kimlik teorisi çerçevesinde “en 

küçük grup paradigması” (minimal group paradigm) kavramını ileri sürmüĢ ve sadece 

bir grupla yapılan sınıflandırmanın, insanları grup dıĢına karĢı ayrım yapmaya ve grup 

içini onaylama eğilimi yarattığını göstermiĢtir (Trepte, 2006: 256).  

Sosyal kimlik teorisi, bireylerin ait olunan gruba veya üyeliklerine karĢı 

geliĢtirdikleri ait olma derecesi hakkında da bir takım açıklamalar getirmektedir. Bu 

yaklaĢımda, kimliklenme derecelerine göre bir sınıflandırma yapılır ve bu anlamda 

düĢük veya yüksek düzeyde kimliklenme derecesine sahip bireylerin, düĢük olanlara 

göre gruplar arası ayırımcılığa ve grup içi kayırmacılığa daha fazla eğimli oldukları 

belirtilmektedir (CoĢkun, 2005: 81-82). 

Ashforth ve Humphrey, sosyal kimlik teorisine dayanarak, örgütsel rolünü 

benlik kavramının bir parçası haline getiren bireylerin duygusal davranıĢ kurallarını 

içselleĢtirerek kendilerinden beklenen bu kuralları yerine getirirken kendilerini samimi 

hissedeceklerini ve kiĢisel kimlikleri ile sergilemeleri gereken rol davranıĢları arasında 

bir uyumsuzluk yaĢamayarak duygusal çeliĢki yaĢamaktan kurtulacaklarını ileri 

sürmüĢlerdir. Ancak bireyin üyesi bulunduğu diğer sosyal gruplara ait prototipik 

davranıĢlar ile örgütün çalıĢanlardan beklediği roller birbirleriyle çeliĢiyorsa, bu çalıĢan 

yüksek bir ihtimalle duygusal çeliĢki ve kendine yabancılaĢma gibi sorunlarla karĢı 

karĢıya kalacaktır. Bununla beraber, örgüt değerlerini içselleĢtirmiĢ bireyler, 



 

50 

 

örgütlerinin baĢarısı ile kendi kiĢisel imajları ve saygınlıkları arasında bir iliĢki kurduğu 

zaman, kiĢisel saygınlığının örgütün baĢarısına bağlı olduğunu düĢünerek duygusal 

davranıĢ kurallarını yerine getirmek konusunda istekli davranacaktır. Bu bağlamda 

sosyal kimlik olgusu, duygusal emek sarf etmenin olumsuz ve yıpratıcı sonuçlar 

doğurduğu durumlarda örgütler tarafından bu etkileri hafifletici stratejiler olarak 

değerlendirilebilir (Köksel, 2009: 40-41).   

2.3.5.   Duygulanım 

Duygulanım kuramı, bireylerin içinde bulundukları bir ruhsal durumun 

tanımlanması ile ilgilidir. Bir baĢka ifadeyle duygulanım, “bireylerin genel olarak tüm 

nesnelere ve insanlara belirli bir duygusal eğilimle yaklaĢmaları” olarak tanımlanabilir 

(Köksel, 2009: 19). Kısaca, duygulanım, özel bir ruh haline sahip olma eğilimi ya da 

belirli duygulara özel davranıĢ biçimleri gösterdikleri tepki eğilimi olarak tanımlanır. 

Bir çok araĢtırmacı, duygulanım Ģekillerinin davranıĢsal sonuçlarını test etmiĢtir. 

Duygulanımın, bilgiyi değerlendirme sürecindeki sübjektiflik ile kiĢilerarası görev 

dağılımı ve karar süreçlerindeki uygulamalarla, davranıĢların meydana geliĢinde 

yardımcı bir faktör olması bakımından ampirik olarak bağlantılı görülmüĢtür (Morris ve 

Feldman, 1996: 1000).  

Psikologlar ve duygu araĢtırmacıları, farklı duygular arasındaki iliĢkileri 

incelemiĢlerdir. Bu araĢtırmacılar, yüz ifadeleri, sözcük kullanımı ve kendini 

değerlendirme anketleri gibi çeĢitli yöntemler uygulayarak ölçülen duygularla ilgili 

önemli sonuçlara ulaĢmıĢlardır. Bu sonuçlardan en dikkat çekeni, bazı duyguların 

birbiriyle yakın iliĢki içerisinde olmasıdır. Bu doğrultuda, mutlu insanlar aynı zamanda 

hevesli ve coĢkulu olduğu, tedirgin insanların ise üzgün olmaya daha yatkın oldukları 

tespit edilmiĢtir. Yapılan araĢtırmalardan elde edilen sonuç ise, duygulanımın genel 

olarak iki boyut üzerinde Ģekillenebileceğidir (Burger, 2006, çev. Sarıoğlu: 318).  

ġekil 2‟den anlaĢılacağı üzere bu boyutlardan biri olumlu duygulanım, diğeri ise 

olumsuz duygulanımdır. Olumlu duygulanımın yer aldığı uçta memnuniyet ve tatmin 

edilmiĢ duygular vardır. Diğer uçta ise, hüzün ve uyuĢukluk bulunur. Olumsuz 

duygulanımın aĢırı ucunda, sinirlilik, öfke ve stres yer alırken, diğer aĢırı uçta ise 

sakinlik, huzur ve dinginlik yer almaktadır.  
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ġekil 2.   Olumlu ve Olumsuz Duygulanım Örnekleri 

Yüksek Olumlu Duygulanım                               Yüksek Olumsuz Duygulanım 

Aktif                                                         Stresli 

CoĢkun                                                       Korkulu 

Hevesli                                                       DüĢmanca 

Heyecanlı                                                  Sinirli 

Tez canlı                                                     Gergin 

Güçlü                                                          Hor gören 

DüĢük Olumlu Duygulanım                    DüĢük Olumsuz Duygulanım 

SersemlemiĢ                                                                Rahat 

Donuk                                                                        Sakin 

Uykulu                                                                       Durgun 

UyuĢuk                                                                       GevĢek 

Kaynak: Burger, 2006, çev. Sarıoğlu: 319  

Olumlu duygulanım neĢe, sevinç, zevk, coĢku ve Ģevk gibi memnuniyet verici 

duygularla karakterize edilir. Ayrıca olumlu duygulanım, karĢılaĢılan durumlar ve 

olaylar karĢısında yüksek enerji, kararlılık, hırs, atılganlık sergileme ve zihinsel 

uyanıklık gibi kavramlarla tanımlanmasının yanında,  sosyal baskınlık ve toplum içinde 

yaĢayabilme yönlerini de içinde barındırmaktadır (Strümpfer vd., 1998: 460). Yüksek 

düzeyde olumlu duygulanım bir kiĢinin Ģevkini, enerji seviyesini, zihinsel uyanıklığını, 

ilgisini, neĢesini ve azmini yansıtan koĢullardan oluĢur. Buna rağmen düĢük düzeyde 

olumlu duygulanım en belirgin biçimde yorgunluğu ve bezginliği yansıtan sözcükler 

tarafından tanımlanır. Olumlu duygulanım boyutu, olumlu duygusal deneyimlere yol 

açan bir eğilimdir; olumlu duygulanım esenliğin ve yetinin genelleĢtirilmiĢ bir 

duygusunu ve kiĢilerarası etkili bağlılığı yansıtır (Watson vd., 1988: 347). 

AraĢtırmacılarsöz konusu durumlara ilaveten, olumlu duygulanımın sosyal 

etkinlik ile iliĢkili olduğunu ileri sürmektedirler. Olumlu duygulanım özelliği yüksek 

olan bireyler, sosyal etkinliklere daha çok katılır ve olumsuz duygulanım özelliği 

yüksek olan bireylere oranla bu etkinliklerden daha fazla tatmin duyarlar. Bu anlamda 

olumlu duygulanım özelliği yüksek olan bireylerin, diğer insanlarla daha kolay iliĢki 

kuruduğu ve duygularını daha rahat ifade edebildiği de söylenebilir. Duygularını daha 

rahat ifade edebilen ve kolayca dıĢa vurabilen bireyler için psikolojik sağlığın 

korunması, diğer uçta yer alan bireylere göre çok daha mümkün gibi görünmektedir. Bu 

konuyla ilgili olarak yapılan araĢtırmalar, duygularını kolayca dıĢa vurabilen bireylerin 
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mutluluk hissini daha çok, kaygı ve suçluluk duygularını ise daha az yaĢadıklarını 

ortaya koymaktadır. Benzer araĢtırmalar, dıĢa vurumcu bireylerin depresyona daha az 

yatkın olduklarını göstermiĢtir (Burger, 2006, çev. Sarıoğlu: 320-328).    

Olumsuz duygulanım, çeĢitli olumsuz ruh hali durumlarını yaĢama eğilimini ya 

da yatkınlığını ifade eder. Yüksek düzeyde olumsuz duygulanım içindeki bireyler, 

özellikle küçük hayal kırıklıklarına ve kızgınlıklara duyarlı olma Ģeklinde karakterize 

edilebilir ve yüksek bir ihtimalle böyle bireyler kaygı, suçluluk, öfke, reddedilme 

düĢüncesi, üzüntü ve ıstırap duyma gibi olumsuz duygular yaĢarlar (Penny ve Spector, 

2005: 781).Olumsuz duygulanım, genel olarak sübjektif bir sıkıntı faktörüdür ve korku, 

kaygı, düĢmanlık, küçümseme ve bıkkınlık duygularını kapsayan olumsuz ruh hali 

durumlarının geniĢ yelpazesini içerir. Bu özellik kapsamında olumsuz duygulanım, 

dünyaya bakıĢ açısı, kendini algılama ve idrak üzerinde oldukça fazla etkiye sahip olan 

olumsuz duyguları yaĢama sürecinde geniĢ ve her yöne nüfuz eden bir eğilimdir. Bunun 

aksine olumlu duygulanım, bir kiĢinin çevreye bağlı olarak memnun olma seviyesini 

yansıtan bir boyuttur (Watson vd., 1988: 347). Sürekli olarak korku ve kızgınlık 

yaĢamanın sağlık sorunlarına neden olacağı düĢüncesine öncülük eden Cannon ve Selye 

tarafından da olumsuz duygusallık üzerine odaklanılmıĢtır.  

Sonuç olarak, olumsuz duyguların yarattığı sorunlar, olumsuz duygulanım içinde 

bulunmanın bireylerin hayatı için önemini açıkça ortaya koymaktadır. Bununla beraber 

olumsuz duygular (örneğin, korku ve iğrenme) bazen organizmayı olası tehdit ve 

tehlikelerden kaçınmak için güdüler, zararlı maddelerden uzaklaĢmaya yardımcı olur 

(Watson, 2002: 106).  

Morris ve Feldman (1996: 1000), çalıĢmalarında olumlu ve olumsuz 

duygulanımın duygusal çeliĢki üzerinde belirli etkilere sahip olup olmayacağını 

araĢtırmıĢlardır. Bireylerin örgütleri tarafından iĢlerinde kendilerinden beklenen 

davranıĢ ve ifadeler ile bireylerin sahip oldukları kendi bazı duygu tiplerini yaĢama 

yatkınlığı arasında bir örtüĢme olduğu zaman, bireyler bulundukları durumlara daha iyi 

uyum sağlayabilirler. Bu nedenle, olumlu duyguları olumsuz duygulardan daha sık 

yaĢayan bireyler, olumlu duygular sergilemeyi gerektiren duygusal emek davranıĢlarını 

daha kolay sergileyeceklerdir. Çünkü onların gerçekte hissettikleri duygular ile 

sergilemek zorunda oldukları duygular arasında daha az çeliĢki olacaktır.    

2.3.6.   Duygusal Zeka 

Zeka, çevreyi algılama, seçme, çevreyi Ģekillendirme ve çevreye uyum sağlama 
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sürecinin iĢlemesi için gerekli olan zihinsel yetenekler Ģeklinde tanımlanabilir. Bu 

tanımdan anlaĢılabileceği gibi zeka, çevreye karĢı sadece bir tepkisellik değil, aynı 

zamanda çevreyi değiĢtirme ve Ģekillendirme etkinliğidir (Köksal ve Gazioğlu, 2007: 

134). BaĢka bir tanıma göre ise zeka, çabuk öğrenme, güç problemleri çözebilme, 

verilen iĢi hızlı ve doğru biçimde yapabilme, soyut düĢünebilme gibi zihinsel yetilerin 

toplamı olarak ele alınmıĢtır (Öztekin, 2006: 10). 

Duygusal zeka kavramı ile ilgili araĢtırmalar ilk defa 1990 yılında Peter Salovey 

ve John Mayer‟ın kendi duygusal zeka teorilerini ileri sürmeleri ile baĢlamıĢtır.  Salovey 

ve Mayer tarafından formüle edilen bu teoride duygusal zeka, bir zeka modeli 

çerçevesinde ele alınmıĢtır. Bundan sonra çeĢitli araĢtırmacılar tarafından farklı 

duygusal zeka modelleri ortaya konulmuĢtur. Bütün bu duygusal zeka modelleri, temel 

kavramların genel bir çekirdeğini oluĢturur. Bu bağlamda duygusal zeka çok genel 

olarak, kendimizdeki ve diğer insanlardaki duyguları tanımlama ve düzenleme yeteneği 

olarak ifade edilebilir (Cherniss ve Goleman, 2001: 14). BaĢka bir tanıma göre ise 

duygusal zeka, düĢüncedeki duyguları benimseme, anlama, tanımlama, kendimizdeki ve 

baĢkalarındaki hem olumlu hem olumsuz duyguları düzenleme yeteneğidir (Matthews 

vd., 2004: 3). Duyguların, davranıĢları belirlemedeki ve davranıĢların yönetilmesindeki 

önemi ortadır. Bu ise, sosyal bir varlık olan insanın temel yapısını doğrudan ilgilendiren 

duygusal zekanın bu kadar ilgi görmesinin nedenini açıkça ortaya koymaktadır (Vural 

ve KocabaĢ, 2011: 140).  

Duygusal zeka kavramının popülerleĢmesine katkıda bulunan Daniel Goleman, 

duygusal zekayı, kiĢinin kendi kendisini harekete geçirme, çıkan sorunlara rağmen 

yoluna devam edebilme, dürtülerini kontrol edebilme, ruh halini düzenleyebilme, 

empati yapabilme ve umut besleme özellikleri olarak tanımlamıĢtır (Vural ve KocabaĢ, 

2011: 140). Goleman‟a göre, duygular insanları bir Ģekilde hareket etmeye hazırlar ve 

duyguların her biri insan hayatında tekrarlanan güçlüklerle baĢ edebilmelerini 

sağlayacak Ģekilde insanları yönlendirir. Bu anlamda Goleman, duygusal zekanın 

motivasyon sağlayıcı ve harekete geçirici özelliği olduğunu ileri sürer.  

Goleman, insanların birbirinden tamamen farklı olan iki tür zihne sahip 

olduğundan bahseder. Bu zihin türlerinden biri akılcı zihindir, diğeri ise duygusal 

zihindir. AraĢtırmacıya göre, birbirinden tamamen farklı bu iki kavrama tarzı zihinsel 

yaĢantının oluĢturulması için etkileĢim halindedir. Akılcı zihin, çoğunlukla farkına 

varabildiğimiz bir kavrama tarzıdır ve bilincimize daha yakındır. Bununla beraber 

duygusal zihin, mantıktan bir anda uzaklaĢıp mantıksızlık haline gelebilen bir kavrama 
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sistemidir. Ayrıca duygusal zihin, akılcı zihinden çok daha hızlıdır ve bu hız, düĢünen 

zihnin bir özelliği olan ölçülü ve analitik düĢünmeye imkan tanımaz. Duygusal zihinden 

kaynaklanan hareketler, fazlalıklarından arındırılmıĢ ve basitleĢtirilmiĢ bir bakıĢ açısının 

ürünüdür ve özellikle de kuvvetli bir kesinlik hissi taĢırlar; bu ise akılcı zihnin hiç 

kavrayamayacağı bir Ģeydir.  Bu iki zihin türü, çoğunlukla bir uyum içinde ve farklı 

bilinç biçimlerini birbiriyle kaynaĢtırarak iĢleyen ve genelde denge halinde bulunan 

sistemlerdir (Goleman, 1996, çev. Yüksel, 1996: 18-24; 362-363).     

Mayer, Salovey ve Caruso, psikoloji literatüründeki mevcut araĢtırmalarında 

duygusal zeka ile ilgili yetenek ve becerileri dört alana ayırarak incelemenin uygun 

olduğu sonucuna varmıĢlardır. Bu dört alan Ģu Ģekildedir (Mayer vd., 2004: 199): 

Duyguları algılama, düĢünceleri duyguları kullanarak kolaylaĢtırma, duyguları anlama 

ve duyguları yönetme. Bu yazarlar, yüksek duygusal zekaya sahip bir bireyin, çok genel 

olarak, duyguları dahi iyi algılayıp kullanacağını ve duyguların ifade ettiği anlamları 

idrak edip duyguları diğer insanlardan daha iyi yöneteceğini ileri sürmüĢlerdir. 

Duygusal problemlerin çözümü, böyle bir birey için muhtemelen daha az biliĢsel 

çaba gerektirir. Böyle bir birey özellikle duygusal zeka aracılığı ile duyguların bir 

kısmını anlamada baĢarılıysa, bu kiĢi aynı zamanda sözel, sosyal ve diğer baĢka zeka 

türlerini daha fazla kullanma ve diğerlerinden daha fazla açık ve uyumlu olma 

eğilimindedir. Yüksek duygusal zekaya sahip bir birey, öğretmenlik ve danıĢmanlık gibi 

sosyal etkileĢimler içeren mesleklere, büro iĢleri ve idari görevler içeren mesleklerden 

daha yatkındırlar. Aynı zamanda bu bireyler, diğerlerine göre, davranıĢ problemleri 

yaĢama, kendine zarar verme, sigara kullanma, aĢırı alkol tüketme, ilaçları kötüye 

kullanma gibi olumsuz davranıĢlarda bulunma eğilimleri daha azdır. Yüksek duygusal 

zeka seviyesindeki bir kiĢinin özellikle duyguları yönetme konusunda yüksek bir baĢarı 

elde etmesi söz konusu ise, yüksek bir ihtimalle insanlarla olan iletiĢiminde hassas ve 

duygulu bağlar kurma imkanına da sahip olacaktır. Üstelik bu kiĢiler motivasyonel 

amaçları, hedefleri ve misyonları tanımlamaya daha fazla adapte olabilirler (Mayer vd. 

2004: 210). Ciarrochi ve meslektaĢlarının yaptıkları araĢtırmada ise, duygusal zekanın, 

duygu ifadelerini tanıma becerisi, sosyal destek sağlama, sosyal destekten duyulan 

tatmin düzeyi ve duygu durumu yönetme davranıĢı ile pozitif yönde iliĢkili olduğu 

sonucuna ulaĢmıĢlardır (http://www.sbe.balikesir.edu.tr).  

Duyguların örgütlerde önemli rolleri olduğunu ortaya koyan çalıĢmalar son 

zamanlarda dikkat çekmeye baĢlamıĢtır. Ashforth ve Humphrey duyguların örgüt 

yaĢamının ayrılmaz bir parçası olduğuna ve örgütleri duygulardan soyutlayarak 

http://www.sbe.balikesir.edu.tr/
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incelemenin gerçekleri tam anlamıyla yansıtmayacağına dikkat çekmiĢlerdir. Bu 

bağlamda çalıĢanların iĢ hayatında baĢarılı ve mutlu olabilmesi için belirli bir 

entelektüel zeka yanında duygusal zekaya da sahip olmaları gerekmektedir (Gürbüz ve 

Yüksel, 2008: 174). Ayrıca duygular, öğrenmeyi, yaratıcılığı ve yenilikçiliği özendirir, 

motive eder, muhakemeyi hızlandırır, güven oluĢturur, ahlaki değerleri harekete geçirir. 

Bununla beraber özellikle iĢ yaĢamındaki duygular, uzun yıllar, sağduyuyu bozan, 

muhakemeyi engelleyen ve bastırılması gereken zayıflıklar olarak görülmüĢ ve bu bakıĢ 

açısı kendine oldukça geniĢ bir kabul alanı bulmuĢtur (Ural, 2001: 212).  

Sezgisel olarak, duygusal zeka ile duygusal emeğin ortak bir kavramsal zemini 

paylaĢtığı söylenebilir. Bu bağlamda duygusal zeka, sadece sahte davranıĢlar 

sergilemekten ziyade duygusal davranıĢ kurallarını göstermeyi gerektiren duyguları 

üretmek için sarf edilen çabalar olarak ifade edilen duygusal emeğin derin davranıĢ 

boyutuyla ilgili imkanları artırarak duygusal emeğin olumsuz etkilerini hafifletir. Bu 

durum örgütler için oldukça önemlidir. Çünkü duygusal emek literatürü, derin 

davranıĢın hem bireyler hem de örgütler için çok fazla olumsuz sonuçlar ortaya 

çıkarmadığını ileri sürmektedir. AraĢtırmalar, gerçekte stres yaratabileceği ileri sürülen 

duyguların ifade edilmesi olarak tanımlanan duygusal tükenmiĢlik ile özellikle 

hizmetler sektöründe müĢterilerle birebir etkileĢim içinde olan çalıĢanların gerçekte 

hissettiği olumsuz duyguların birbiri ile iliĢkili olduğunu göstermektedir. Buna rağmen 

derin davranıĢ, rol tanımlama ve kiĢisel baĢarı hissiyle bağdaĢtırılmaktadır.  

Literatürde duygusal zekanın iĢyerindeki faydalarına dair çeĢitli görüĢler vardır. 

Bu görüĢlerden biri, yüksek duygusal zeka seviyesindeki bireylerin,  tükenmiĢliğe daha 

fazla direnç göstermeye, yüksek performanslı olarak değerlendirilmeye ve daha fazla 

sosyal destek görmeye diğerlerine oranla daha fazla eğilimli olmalarıdır. Bu, 

muhtemelen ifade edilen duygusal duruma dair diğer insanlar ile etkileĢim esnasındaki 

güçlü bir farkındalık hissiyle bağlantılı olan duygusal zeka gerçeğine dayanmaktadır. 

Buna göre duygusal zeka, duygusal emek davranıĢlarına ihtiyaç duyulduğu zaman, 

faydalı olması gerekli duygusal bilgiyi okuma gereği olarak değerlendirilir. Bu 

çerçevede duygusal emek, duygusal enerjiyi tüketebilecek ağır bir aktivite kaynağı 

olarak ele alındığında tükenmiĢlik sendromu için de önemlidir (Dawson, 2007: 21-22).  

2.3.7.   Kendini Uyarlama 

Kendini uyarlama, durumsal gereksinimleri karĢılamak için, aktörlerin 

davranıĢlarını düzenleme yeteneğine sahip olmaları, duygusal ve anlatımsal davranıĢlar 
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için önemli olan duruma bağlı taleplere ve izleyicilere uyum sağlama derecesi olarak 

tanımlanır (Gardner vd., 2009: 476). Kendini uyarlama, kiĢinin sosyal uyaranlara karĢı 

duyarlı olması ve bu uyaranların kiĢinin davranıĢlarına Ģekil vermesi eğilimidir. Bu 

çerçevede kendini uyarlama yeteneği yüksek olan kiĢiler, özellikle dıĢa yansıttıkları 

davranıĢları, içinde bulundukları durumun gereklerine göre adapte ederken, kendini 

uyarlama yeteneği düĢük olanlar ise böyle bir adaptasyona gerek duymaz (Oral ve Köse, 

2011: 469). 

Bazı bireyler, kendi duygusal deneyimlerinin ve ifadelerinin sosyal olarak 

uygunsuz olduğunun ya da yetersiz olduğunun farkına varırlar. Bu insanlar, kendi öz 

sunumlarını (self-presentation) ve dıĢa yansıttıkları davranıĢlarını kontrol edebilir ya da 

gözlemleyebilirler. Kendini uyarlamanın amaçları (Snyder, 1994: 526 ): 

a) Bir kiĢinin yoğun bir Ģekilde dıĢa yansıttığı sunumu aracılığıyla gerçek 

duygusal durumunu doğru olarak anlayabilmek,  

b) Gerçek duygusal deneyimlerle uygun olmasına gerek olmayan, geliĢigüzel 

duygusal durumları doğru anlayabilmek,  

c) Anlamsız görünen, tepki vermeyi gerektirmeyen veya uygun olmayan 

duygusal durumlara uyarlanabilecek Ģekilde gerçek duyguların gizlenebilmesi,  

d) Uygun görünmeyen bir duygusal durumun, uygun kabul edilen bir duruma 

uyarlanması ile uygun kabul edileni yaĢıyormuĢ gibi görünmek,  

e) Bir kiĢinin tepkisiz davrandığı ya da hiçbir Ģey hissetmediği durumlarda bazı 

duyguları yaĢıyormuĢ gibi görünmek Ģeklinde sıralanabilir. 

Yüksek düzeyde kendini uyarlama yeteneğine sahip olan bir birey, farklı sosyal 

statülerdeki insanlara ait öz sunum ve ifadelere oldukça duyarlıdır; ve bu bireyler kendi 

sözlü ve sözsüz öz sunumlarını düzenlemek ve kontrol etmek için gerekli olan ana 

esaslar olarak karĢılaĢtıkları insanlar hakkındaki gözlemlerini bir ipucu ya da bir iĢaret 

Ģeklinde değerlendirirler ve kullanırlar. Bunun aksine, düĢük düzeyde kendini uyarlama 

yeteneğine sahip bir birey, duruma uygun öz sunumlar hakkında sosyal bilgi sağlamak 

konusunda çok dikkatli değildir ve farkındalık düzeyleri düĢüktür. Bu bireyler, 

baĢkalarının öz sunumları hakkında sosyal bilgi elde edemedikleri gibi iyi geliĢmiĢ öz 

sunum yetenekleri repertuarına da sahip değillerdir. DüĢük düzeyde kendini uyarlama 

yeteneğine sahip olan bireyler ile yüksek düzeyde kendini uyarlama yeteneğine sahip 

olan bireyler arasında bir karĢılaĢtırma yapıldığında, iĢlevsel anlamda düĢük düzeyde 

kendini uyarlama yeteneğine sahip olan bireylerin, dıĢa yansıttıkları davranıĢlarını ve öz 

sunumlarını duruma uygun hale getirmekten ya da biçimlendirmekten çok, onları 
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genellikle tutumlarının ve duygusal durumlarının dahilinde kontrol ettikleri görülmüĢtür 

(Snyder, 1979: 89). 

Açıkça ifade etmek gerekirse, bireyler dıĢa yansıttıkları davranıĢlarını, sözsüz 

duygu gösterimlerini ve öz sunumlarını kontrol ettikleri ya da kontrol edebildikleri 

derecede farklılaĢırlar. Kendini uyarlama üzerine yapılan çalıĢmalara göre, sosyal 

ortamda bulunan bir birey, özel bağlamlara uygun sosyal davranıĢ biçimleri oluĢturmak 

için teĢebbüste bulunur. Farklı bilgi kaynakların a) Uygunluğun kiĢilerarası tanımlaması 

veya durumsal ipuçları; b) Ġçsel durumlar, kiĢisel eğilimler ve sosyal davranıĢlar 

hakkındaki bilgiler dahil olmak üzere bu seçime rehberlik etmek için uygundur. Fakat 

kendini uyarlamanın geçerlilik yapısını ortaya koyan deliller, bilgi kaynaklarından 

birine tipik olarak güvenme bağlamında bireylerin farklı düĢünceleri olduğunu 

göstermektedir. Yüksek kendini uyarlama düzeyinde, davranıĢ tercihlerini durumsal 

bilgi temelinde düzenleyen ve kontrol eden bireyler, sosyal uygunluk için kiĢilerarası 

ipuçlarını ve durumsal etkileri göz önüne almalıdırlar. Böyle bireyler, kendi öz 

sunumlarını ve sosyal davranıĢlarını değiĢen durumlara göre göstermelidirler. Hatta 

yüksek seviyede kendini uyarlama yeteneğine sahip olan bireyler için tutumlar ve 

davranıĢlar arasındaki uyuĢma düĢük düzeyde olmalıdır.  Buna karĢın, içsel durumlar ile 

ilgili belirgin bilgiler temelindeki seçimlerini takip eden ya da bu seçimlere rehberlik 

eden kimseler (düĢük düzeyde kendini uyarlama yeteneğine sahip olan bireyler), 

davranıĢsal uygunluğun kiĢilerarası spesifikasyonlarına daha az duyarlı olmalıdır. 

Onların sosyal davranıĢları geçici dengeyi ve durumlar arası var olan tutarlılığı önemli 

ölçüde devam ettirmelidirler (Snyder, 1979: 93). 

Kendini uyarlamadaki kiĢilik değiĢkenliği, organizasyonlarda izlenim 

yönetiminin dinamiklerinin temelini oluĢturan faktörleri anlamayı sağlar. Kendini 

uyarlama teorisi, özellikle rol beklentilerine uyum sağlayan yüksek düzeyde kendini 

uyarlama yeteneğine sahip olanlar ile sosyal beklentilere rağmen, kendileri olmakta 

ısrar eden düĢük düzeyde kendini uyarlama yeteneğine sahip olanlar arasındaki farkların 

ayırt edilmesine yardımcı olur. Yüksek düzeyde kendini uyarlama yeteneğine sahip olan 

kimseler, düĢük düzeyde kendini uyarlama yeteneğine sahip olan kiĢilerden, sosyal 

ipuçlarının çeĢitliliğine duyarlı olan çalıĢanların görev alması gereken sınır birimi 

iĢlerinde daha baĢarılıdırlar. Hatta kendini uyarlama yeteneği fazla olanlar, iĢ 

gruplarının liderleri olma eğilimindedirler ve arabuluculuk ve iĢbirliği yoluyla 

çatıĢmaları çözme ihtimalleri diğer gruba göre daha fazladır (Kilduff ve Day, 1994: 

1048-1049). 
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KiĢilik özelliklerinin duygusal emek üzerindeki sonuçlarını araĢtıran bir 

çalıĢmada, yüksek düzeyde kendini uyarlama yeteneğine sahip bireylerin duygusal 

emeğin olumsuz etkilerine daha az maruz kaldıkları ve hatta böyle bireylerin duygusal 

emeğin sonuçlarından fayda sağlayabildikleri sonucuna ulaĢılmıĢtır (Pugliesi, 1999: 

149). 

Yüksek düzeyde kendini uyarlama, baĢkalarının beklentilerine uygun olacak 

davranıĢlar ve pragmatik davranıĢ eğiliminde olanların tutumlarının dıĢa yansıması olan 

ifadelerini duruma uygun ve fayda sağlayacak Ģekilde sosyal anlamda pragmatist olma 

eğilimindedirler. Bunun aksine, düĢük seviyede kendini uyarlama yeteneğine sahip 

olanlar, kendi izlenimlerini önemser ve aynı zamanda bu kiĢilerin izlenimleri, kendi 

gerçek düĢüncelerini oluĢturma boyutunun ötesine geçmez. DüĢük düzeyde kendini 

uyarlama yeteneğine sahip olanlar, baĢkalarına kendilerine ait doğruları temsil etmek 

anlamında izlenim yönetimi stratejilerini kullanabilirler. DüĢük düzeyde kendini 

uyarlama davranıĢı gösterenlere karĢı olanlar, özellikle durumsal belirtilere uyum 

sağlarlar; Grandey, bu kiĢilerin duygusal davranıĢ kurallarını anlamada daha yetenekli 

olabileceklerini ve bu kuralları uygulamak için kendi duygusal davranıĢ kuralarını 

değiĢtirebileceklerini belirtmiĢtir. Ayrıca, yüksek düzeyde kendini uyarlama yeteneğine 

sahip olanlar, özellikle kendi izleyicilerine (müĢterilere ya da etkileĢimde bulundukları 

kiĢilere) uyum sağlarlar, aynı zamanda bu izleyiciler onlardan, destekçi duygular 

konusunda daha duyarlı olmalarını bekleyebilir ve bu yüzden daha yüksek düzeyde 

kendini uyarlama yeteneğine sahip kiĢilerin yüksek ihtimalle empati sergilemeleri 

gerekecektir.  

Sonuç olarak, gerçek duyguların ifade edildiği düĢük düzeyde kendini uyarlama 

yeteneğine sahip olanlar, gerçek duygusal gösterimlerin sıklığı ve kendini uyarlama 

arasında negatif bir iliĢkinin var olacağını ileri sürerler. Mevcut ampirik deliller, bu 

iddialara karĢı farklı destekler sağlarlar. Kendini uyarlama ile derin davranıĢın ve bunun 

ardından gelen duygusal performansın pozitif iliĢkili olduğunu, fakat yüzeysel 

davranıĢla iliĢkisinin bulunmadığı bulgularına ulaĢan Bono ve Vey tarafından, kendini 

uyarlamanın daha yüksek bir ihtimalle derin davranıĢla ilgili olduğu bulunmuĢtur. Buna 

rağmen diğer yazarlar, kendini uyarlamanın yüzeysel davranıĢla (Brotheridge ve Lee, 

2003) ve gerçek duygularla (Diefendorff vd., 2005) pozitif iliĢkili olduğunu 

göstermiĢlerdir. Kendini uyarlama ile yüzeysel davranıĢ arasında pozitif bir iliĢkinin 

varsayılmasında ve yorumlanmasında (Brotheridge ve Lee, 2002; 2003), Snyder‟ın 

araĢtırmasının düĢük düzeyde kendini uyarlama yeteneğine sahip olanlar, yüzeysel 
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davranıĢın bir esası olan gerçekte hissedilmeyen duyguların ifade edilmesinde daha 

yetenekli olduklarını belirtmesi konusuna dikkat çekmiĢlerdir (Gardner vd., 2009: 476). 

Yüksek düzeyde kendini uyarlama yeteneğine sahip olan çalıĢanlar, bu yeteneğe 

sahip olmayan çalıĢanlara göre tükenmiĢlikten daha fazla kaçınabilmektedirler. Fakat 

kendini uyarlama yeteneği duygusal emek sarf etmek durumunda olmayan kiĢiler 

arasında tükenmiĢlik sendromuna neden olur (Wharton, 1999: 167). 

2.3.8.   Empati 

 Empati, kavramı Latince‟de “em” ve “pathos” kelimelerinin birleĢmesiyle ortaya 

çıkmıĢtır. Buna göre sırasıyla “em”, iç, içine, içinde; “pathos” ise duygu, algılama, 

telepati anlamlarına gelmektedir. Bu anlamlardan yola çıkarak empati kavramı, içsel bir 

algılama ya da duygulara nüfuz etme olarak yorumlanmaktadır. Ġngilizce ve 

Almanca‟da çeĢitli isimlerle ifade edilen empati kavramı, dilimize batı dillerinden 

girmiĢtir. Dilimizde “duygudaĢlık”, “anlayıĢ”, “eĢ duyum” olarak da ifade edilen 

empati, “bir başkasının duygularını, içinde bulunduğu durum ya da davranışlardaki 

motivasyonu anlamak ve hissetmek” anlamında kullanılmaktadır (Ağırman, 2006: 24). 

Eisenberg ve Strayer (1990: 5), empatiyi, baĢkalarının duygusal durumları ya da 

duygu halleri ile uyumlu olmak anlamında ele almıĢlardır. Kellet, Humphrey ve 

Sleethempatiyi, bir baĢkasının hislerini anlamak ve onları bizzat yeniden yaĢamak 

olarak tanımlamaktadırlar. Bu araĢtırmacılara göre empati, duygusal zeka davranıĢları 

için merkezi bir önem taĢımaktadır. Plutchik, empatiyi, değiĢimin üretilmesi ve 

öğrenilmesi ile kiĢilerarası iliĢkilerin kurulması arasında bir bağ oluĢturan olumlu ve 

olumsuz duyguların paylaĢılması olarak tanımlamaktadır. Goleman, Boyatzis ve 

McKee, empatinin, sosyal farkındalığın temel öğesi ve çalıĢma hayatındaki tüm sosyal 

etkinliklerin olmazsa olmaz bir Ģartı olduğunu belirtmiĢlerdir (Kellet vd., 2006: 147).  

Hogan ise empatiyi, karĢıdakinin durumunu zihinsel ve imgesel olarak anlamak 

ya da o kiĢinin duygularını birebir yaĢamaksızın onun ne hissettiğini anlamak olarak 

tanımlanmıĢtır (Salı, 2012: 70). Empati kavramına dair pek çok araĢtırmacı tarafından 

yapılmıĢ çok sayıda tanımın mevcut olmasına rağmen, Carl Rogers‟ın empati kavramı 

için yapmıĢ olduğu tanım en bilinenlerinden biridir. Rogers‟a göre empati, “bir kiĢinin, 

belirli bir duruma iliĢkin olarak, karĢısındaki kiĢinin duygu ve düĢüncelerini doğru 

olarak anlaması, onun hissettiklerini hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi sürecidir” 

(Dökmen, 1987: 184).   

 Empati kavramı üzerinde yapılan araĢtırmalar genel olarak iki gruba ayrılır. 
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Birinci gruptakiler, empati kavramını duygular açısından inceleyen kuramcılardır. Ġkinci 

gruptakiler ise biliĢsel yaklaĢımı daha çok benimseyenlerdir (Baron-Cohen ve 

Wheelwright, 2004: 163). 

 Empati kavramını duygusal yaklaĢım (affective approach)  ile açıklamaya 

çalıĢan araĢtırmalar, sempati (sympathy) üzerine yazılanlardan hareketle ortaya 

çıkmıĢtır (Baron-Cohen ve Wheelwright, 2004: 164). Sempati kavramı da empati gibi 

birçok Ģekilde tanımlanmaktadır. Wispé‟nin tanımının bugün en çok kabul gören 

tanımlardan biri olduğu söylenebilir. Ona göre, sempati, diğer bir insanın sıkıntısına 

karĢı ortaya çıkan yüksek farkındalık ve duyarlılık durumunu ifade eder. Sempatinin bu 

tanımında dikkat edilmesi gereken iki nokta vardır. Bunlardan ilkinde, diğer bir insanın 

duygularına karĢı artmıĢ bir duyarlılık söz konusudur. Sempati, baĢkalarının zor 

durumuna yönelik içsel tepkiyi güçlendirir. Ġkinci nokta ise, herhangi bir hafifletici 

faaliyette bulunma ve destekleme konusunda Ģiddetli bir istek duymak gerekliliği 

bulunmaktadır. Yani, sempati kavramında, baĢka bir kiĢinin sıkıntılarını dindirebilecek 

Ģeyler yaptıkça doğrudan doğruya o sıkıntıyı yaĢamak söz konusudur (Eisenberg ve 

Strayer, 1990: 6).  

Yukarıdaki açıklamalar doğrultusunda, sempati kavramının “empati” 

kavramının davranıĢsal alt yapısını oluĢturduğu ve bir önceli olduğu görülmektedir. 

BaĢka birinin sıkıntısını ve mağduriyetini içsel olarak anlayarak, bu kiĢinin sıkıntısının 

giderilmesi konusundaki tepkiselliğin harekete geçmesiyle büyük bir ihtimalle 

“empati” kavramının içeriğini oluĢturan duygular da yaĢanmaya baĢlayacaktır. Bazı 

araĢtırmalarda duygusal empati (emotional empathy) olarak da ele alınan bu 

yaklaĢımda, baĢka insanlara empatiyle yaklaĢan bir kiĢinin gözlemlenen kiĢi adına, 

onun yaĢantısına dahil olduğunu hayal ederek, içtenlikle yaĢadığı duygulanım süreçleri 

yer alır. Empati kavramının duygu boyutu, empatik ilgi (empathic concern) olarak ifade 

edilir ve geliĢim psikolojisi ve sosyal psikolojide empati araĢtırmalarının odağını 

oluĢturur (Lin ve McFatter, 2012: 888). Empatik ilgi, kiĢinin rol alma becerilerinin ve 

benlik kavramının aĢama aĢama geliĢmesiyle yakından ilgilidir. Bu noktada empati, 

kiĢinin hem kendini hem de baĢkalarını anlayabilmesini gerektirir. Empatinin ortaya 

çıkmasında kendini tanıma ve anlama önemli bir rol oynar. Yapılan araĢtırmalar, bir 

kiĢinin baĢka insanlara karĢı empatik yaklaĢabilmesi için, bu kiĢinin kendi benliğini, 

diğerinin benliğinden ayırt etmesi gerekliliği üzerinde durmaktadır (Yüksel, 2009: 157).  

 Bilişsel empati (cognitive empathy), konunun sosyo-biliĢsel bakıĢ açısı 

tarafından ele alınmasını gerekli kılar. Bu bakıĢ açısında, karĢısındaki insanlara 
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empatiyle yaklaĢanlar, belirli bir rol üstlenir ve gözlemlenen yaĢantılar ve görünümler 

akılda resmedilir ve canlandırılır (Lin ve McFatter, 2012: 888). BiliĢsel teoriler, 

empatinin baĢkalarının duygularını anlamak özelliği üzerine vurgu yapar. Aynı zamanda 

bu teoriler, baĢkalarının yaĢadığı sıkıntıları onların bakıĢ açısı ile değerlendirmek için 

rol üstlenme (role-taking) ve dikkati farklı yöne çevirme (switching attention) gibi 

biliĢsel süreçleri ifade eder. Yani, benmerkezci olmadan tepki vermeyi kapsar (Baron-

Cohen ve Wheelwright, 2004: 164). 

 Kruml ve Geddes (2000: 25-26), empatik yeteneğin tükenmiĢlik (burnout) ile 

iliĢkili olduğunu ve bu yüzden empati kavramını, duygusal emek kavramının 

öncellerinden biri olarak incelemenin uygun olabileceğini ileri sürmüĢlerdir. Miller ve 

diğerleri, empatinin iki türü arasında bir ayrım yapmıĢlardır: Duygusal yayılma 

(emotional contagion) ve empatik ilgi (empathetic concern). Duygusal yayılma, bir 

öznede meydana gelen bir duygusal durumun baĢka bir özne tarafından da 

algılanmasının doğrudan bir sonucu olarak ifade edilebilir (Preston ve De Waal, 2002: 

4). Empatinin bu her iki türünde de çalıĢanlar, duygusal tepkiler verir, fakat çalıĢanların 

müĢterilerle olan iliĢkileri farklıdır. Örneğin, müĢterilerine duygusal yayılma ile karĢılık 

veren bir çalıĢan, müĢterinin sahip olduğu duygular ile paralel duygusal tepkilere 

sahiptir. Böyle bir durumda bu çalıĢan, duygusal emeğin derin davranıĢ stratejisini 

uygulayarak o müĢteri ile birlikte hissedebilir. Bir kimse yüksek düzeyde duygusal 

yayılma yeteneğine sahipse, insanların duygularını daha kolay harekete geçirir. Aksine, 

çalıĢanlar, empatik ilgi ile müĢterilere karĢılık verdiği zaman, çalıĢanların duyguları ile 

müĢterilerin duyguları aynı yönde olmaz. Burada, çalıĢanlar, müĢteri için hisseder 

(Kruml ve Geddes, 2000: 25-26).  

Empatik ilgi, baĢkalarının duygularını paylaĢmaksızın onlara ilgi göstermeyi 

veya yardımcı olmayı ifade eder. Duygu yayılmasında, kiĢinin karĢı tarafa odaklanması, 

karĢı tarafın duygularına duyarlı olması ve o kiĢi ile aynı duyguları hissetmesi durumları 

söz konusu iken; empatik ilgide kiĢi, karĢı tarafla aynı duyguları hissetmez. KiĢi 

empatik ilgi ile karĢı tarafı anlayabilir ve karĢı tarafın sıkıntısının giderilmesi konusunda 

yardımcı olabilir. Fakat buna rağmen, empatik ilgide herhangi bir duygu paylaĢımı 

gerçekleĢmemiĢ olur. Empati burada sadece biliĢsel düzeyde kalır. Duygusal emek 

açısından düĢünüldüğü zaman, empatik ilgi yüzeysel davranıĢ stratejisi içinde 

değerlendirilebilir (Köksel, 2009: 22). Diğer taraftan, empatik ilginin duygusal çeliĢki 

(emotive dissonance) ile iliĢkili olması beklenir (Kruml ve Geddes, 2000:26).  
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2.4.   Duygusal Emek YaklaĢımları 

 Duygusal emek yaklaĢımları baĢlığı altında aĢağıdaki modellere yer verilecektir.  

2.4.1.   Hochschild (1983) YaklaĢımı 

Hochschild‟in çalıĢması; müĢterilerin izleyici, çalıĢanların aktör, iĢ ortamının ise 

sahne olarak görülmesi ve müĢteri etkileĢimlerinin dramacı bakıĢ açısıyla 

değerlendirilmesi neticesinde ortaya çıkmıĢtır (Grandey, 2000: 96). Aktörlerin, 

izleyicilere rollerini doğallıkla ve gerçekçi bir biçimde yansıtma yetenekleri ile 

aktörlerin baĢarısı arasında bir bağın kurulduğu bu yaklaĢım üzerinden Hochschild, 

hizmet çalıĢanlarının müĢterilere doğallıkla ve gerçekçi bir biçimde yerine getirmek 

durumunda oldukları iĢlerinin gerektirdiği duyguları ve davranıĢları sergileme 

kapasiteleri ile hizmet çalıĢanlarının performansları arasında bağlantı kurmuĢtur (Öz, 

2007: 3). 

Hochschild‟in dramacı yaklaĢımı, duyguları yönetmek için aktörlere iki temel 

yol sunar: Ġlki, bir kiĢinin duygusal ifadelerini düzenlediği yüzeysel davranıĢ (surface 

acting) yoludur. Ġkincisi ise, bir kiĢinin sergilemesi istenen davranıĢları ifade etmek 

amacıyla duygularını bilinçli olarak değiĢtirdiği derin davranıĢ (deep acting) yoludur 

(Grandey, 2000: 96). Hochschild, yüzeysel davranış (surface acting) kavramına, bir 

dönem tiyatro yönetmenliği yapan Constantin Stanislavski tarafından tanıtılan derin 

davranış (deep acting) kavramını ilave ederek, Goffman‟ın dramacı görüĢünü 

geliĢtirmiĢtir. Burada, aktörler (çalıĢanlar), kendi iĢ ve görevlerine dair rollerine uygun 

davranmak için hissettikleri Ģeyleri gerçekten değiĢtirerek, kendi rollerini 

canlandırmaktadırlar (Kruml ve Geddes, 2000: 11).  

ÇalıĢanların duyguları, duruma uygun olmadığı zamanlarda onlar, uygun 

duyguyu hayallerinde canlandırmalarına yardım eden geçmiĢ deneyimlerini veya 

aldıkları eğitimleri kullanabilirler (Kruml ve Geddes, 2000: 11-12). Hochschild, aktif 

derin davranış kavramını (active deep acting), bireylerin, kendilerinden sergilemelerinin 

istendiği rolü tam anlamıyla yerine getirebilmek amacıyla kendi hislerini etkileme 

çabası içinde bulunmalarıyla izah eder. Aktif derin davranıĢta, sadece dıĢa vurulan 

davranıĢlar değil, içsel duygular da düzenlenir. Aktif derin davranıĢ, bir çalıĢanın 

duyguları düzenlemek için çaba harcama zorunluluğu içinde olduğu durumları ifade 

eder. Çünkü bu davranıĢ tarzında, belirli bir duyguyu tetikleyebilmek için düĢünceleri, 

imgeleri ve anıları hatırlamaya aktif Ģekilde gayret gösterme ihtiyacı söz konusudur 

(Zapf, 2002: 244).  
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Birçok duygusal emek araĢtırmacısının dıĢ görünüĢleri dikkate almasına rağmen, 

Hochschild‟in içten değiĢen duygular düĢüncesini ilave etmesi onun yaklaĢımını özgün 

hale getirmektedir. Aktif derin davranıĢ içeren bir çaba olmaksızın çalıĢanlar 

sergilemeleri beklenen duyguları kendiliğinden hissederlerse ne olur? Bu durumda 

Hochschild, çalıĢanların pasif derin davranıĢ (passive deep acting) ile faaliyette 

bulunduklarını söyler (Kruml ve Geddes, 2000: 11-12). Hochschild, çalıĢanların bilinçli 

bir çaba göstermeksizin istenen duyguları spontane bir Ģekilde hissettikleri durumları, 

diğer durumlardan ayırt etmiĢtir. Bu durum, pasif derin davranıĢ olarak adlandırılmıĢtır. 

AraĢtırmacılar, pasif derin davranıĢın duygusal emek kavramsallaĢtırması içinde yer 

almasını eleĢtirmektedirler. Çünkü pasif derin davranıĢta içsel bir çeliĢki ve bilinçli bir 

çaba bulunmamaktadır (Kim, 2008: 152). 

Hochschild‟in duygusal emek kuramına yaptığı katkılardan bir diğeri, duygusal 

emeğin kullanıldığı mesleksel gruplara göre sınıflandırma yaptığı çalıĢmasından elde 

ettiği bulgulardır. Bu çalıĢmanın bulgularına dayanarak Hochschild, duygusal emek 

gerektiren meslek gruplarının üç temel özellik taĢıdığını ileri sürmüĢtür:  

1- Duygusal emek sarf etmeleri gereken çalıĢanların müĢterilerle yüz yüze veya 

karĢılıklı konuĢma Ģeklinde iletiĢim içinde olmaları,  

2- Ġkincisi bu tür iĢlerde çalıĢanların etkileĢim içinde bulundukları karĢı tarafın 

(örneğin müĢteriler) duygularını etkilemek durumda olmaları ve  

3- Üçüncüsü de iĢverenlerin veya yöneticilerin çalıĢanların etkileĢim içinde 

bulundukları kiĢilerle olan duygusal aktiviteleri üzerinde denetim sahibi olmalarıdır 

(Çaldağ, 2010: 7).  

Bu özelliklere dayanarak, altı meslek grubu oluĢturulabilir (Öz, 2007: 5):  

a) Serbest meslek grubu (doktor, avukat), 

b) Yöneticiler ve müdürler, 

c) Memurlar, 

d) Evde görev yapan çalıĢanlar(bebek bakıcıları) ve  

e) Ev dıĢında hizmet iĢleriyle ilgili görevlerde bulunan çalıĢanlar (garsonlar) 

f) SatıĢ personeli. 

Hochschild, diğer meslek gruplarının bu sınıflandırmanın dıĢında kaldığını iddia 

etmiĢtir (Öz, 2007: 5). Bazı araĢtırmacılar, Hochschild‟in düĢüncesini duygusal emek 

gerektiren ve gerektirmeyen iĢler Ģeklinde iki karĢıt grup yarattığı gerekçesiyle 

eleĢtirmiĢlerdir. Bu araĢtırmacılara göre, duygusal emek gerektirme yoğunluğu farklı 

olmasına rağmen, bütün meslekler farklı derecelerde duygusal emek gerektirmektedir 
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(Yalçın, 2010: 6). Wharton ve Erickson‟a (1993: 457-458) göre duygu yönetimi üzerine 

araĢtırma yapanlar, fast-food çalıĢanları, uçuĢ görevlileri ve fatura kesme görevi yerine 

getiren çalıĢanlar gibi belirli mesleklere odaklanma eğilimindedirler. 

Hochschild‟in önemli varsayımlarından biri de, duyguların yönetiminin çaba 

gerektirmesidir (Grandey, 2000: 96). Hizmet sektöründeki iĢler çoğunlukla çalıĢanların 

duygularını yönetme yeteneklerine dayandığı için hizmet çalıĢanları, bu süreci kontrol 

edebilmenin yollarını aramaktadırlar. Dolayısıyla duygu yönetimi formel iĢ gerekleri 

olarak duygusal emeğe dönüĢmektedir. Hochschild duygusal emek gerektiren iĢleri 

erkeklere göre kadınların çok daha fazla yerine getirdiklerini iddia etmiĢtir. Wharton‟a 

göre bu görüĢ, özellikle iĢlerin bir kısmı için en uygun cinsiyet hakkında köklü 

sterotipleri kısmen yansıtmaktadır.  

Hochschild‟in ele aldığı iĢlerdeki en genel duygusal emek Ģekli genellikle 

kadınların görevlendirildiği sorumluluklar, olumluluk ve tasvip etmeyi içeren iĢler veya 

mutluluk gibi diğer duyguların yaratılmasını içerir. Aynı zamanda cinsiyet, çalıĢanların 

duygusal emeği nasıl icra ettikleri ve cinsiyetin duygusal emek gerektiren iĢlerdeki 

müĢteriler ve çalıĢanlar arasındaki sosyal etkileĢimlere hangi yollarla Ģekil verdiği 

konusu Hochschild‟in argümanında önemli bir rol oynamaktadır. Hochschild düĢük 

sosyal statü ile birlikte itaat gerektiren iĢlerde kadınların daha fazla temsil yeteneğine 

sahip olmasının, erkeklerin sahip olduğu olumsuz duygulara rağmen kadınlara daha 

zayıf bir statü koruma imkanı verdiği görüĢündedir (Wharton, 2009: 149). 

Hochschild, uçuĢ görevlileri üzerinde yapmıĢ olduğu çalıĢmasında hizmet 

çalıĢanlarından beklenen duygusal talepleri ilk kez açığa çıkaran araĢtırmacıdır (Chu, 

2002: 2). Hochschild kitabında, ifade edilecek duyguların uygunluğunun örgütlerin 

duygusal davranıĢ kuralları (emotional display rules) tarafından belirlendiğini ifade 

etmiĢtir. Duygusal davranıĢ kuralları, çalıĢanların müĢterilerle olan etkileĢimleri 

sırasında çalıĢanların davranıĢlarına iliĢkin belirli standartları yansıtır (Yalçın, 2010: 5). 

Bu tanım, hizmet çalıĢanlarının duygularını yönetmeleri ve düzenlemeleri gerektiğini ve 

ticari amaçlar için bu duyguları sergilemelerinin beklendiğini açıkça belirtmektedir. 

Sergilenen bu duygular; ücrete, maaĢa ve bahĢiĢe dönüĢebilen bir ekonomik değere 

sahiptir (Chu, 2002: 2). Hochschild‟in kitabı, iĢ ortamında var olan duygu yönetimi 

konusunda ve bunun çalıĢanlar için zararlı olabilecek sonuçları hakkında toplumsal ve 

akademik bilinci artırmıĢtır.  

Hochschild, yüzeysel ve derin davranıĢın sadece çaba gerektiren bir süreç 

olmadığını, aynı zamanda emek gücünün bu yönünün alınıp satılır bir değiĢ tokuĢ 
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değeriyle pazara girmesi durumlarında duyguların metalaĢtığını da 

belirtmiĢtir.Hochschild, organizasyonlar tarafından duyguların kontrol edildiği 

metalaĢtırmanın, çalıĢanlar için hoĢ olmayan bir durum olduğunu ileri sürmüĢtür. Bu 

hoĢnutsuzluk, çalıĢanların zor müĢterilerle uğraĢırlarken bile yüzlerindeki gülümsemeyi 

sürdürmek zorunda olmalarından kaynaklanır ve bu sebeple Hochschild tarafından 

duygusal emeğin tükenmiĢlik ve iĢ stresi ile iliĢkili olduğu kabul edilmiĢtir (Grandey, 

2000: 96). Hochschild, hissedilen duygu ile sergilenen duygu arasındaki aykırılığın 

özellikle yüzeysel davranıĢta bir duygusal çeliĢki (emotional dissonance) oluĢumuna 

neden olduğunu ve derin davranıĢın sonuçları ile karĢılaĢtırıldığında sonuçlarının daha 

zararlı olduğunu iddia etmiĢtir (Öz, 2007: 4). 

Hochschild‟in duygusal emek görüĢüne bu noktada bazı eleĢtiriler yapılmıĢtır. 

Bu eleĢtiriler Hochschild‟in orijinal tezinin kısmen yanlıĢ betimlenmiĢ gibi 

görünmesinden kaynaklanmaktadır. Örneğin, Hochschild‟in duygusal emeği sadece 

olumsuz sonuçlar doğurduğu görüĢü bir yönlendirme olarak görülmüĢ ve eleĢtirilmiĢtir 

(Kruml ve Geddes, 2000: 12). Duygusal emeğin hem olumlu hem de olumsuz etkilere 

sahip olduğunu düĢünen araĢtırmacılar ile duygusal taleplerin genellikle olumsuz 

sonuçlar doğuracağını savunan araĢtırmacılar arasındaki tartıĢma bugün hala devam 

etmektedir (Yalçın, 2010: 6). 

Diğer eleĢtiriler ise duygusal emeğin boyutları üzerine odaklanmıĢtır. Bir kısım 

araĢtırmacılar, duygusal emeğin çok boyutlu bir yapı olduğunu ve yüzeysel ve derin 

davranıĢın dıĢında baĢka stratejiler içerebileceğini iddia etmiĢlerdir (Yalçın, 2010: 6).  

2.4.2.   Ashforth ve Humphrey (1993) YaklaĢımı 

Ashforth ve Humphrey (1993), Holchschild‟in argümanlarını incelemiĢ ve 

detaylandırmıĢlardır. Onlar, ilk olarak duygusal emeği titizlikle tanımlamıĢ ve duygusal 

emeğin hizmet kavramı ile iliĢkisini tartıĢmıĢlardır. Hizmet çalıĢanlarının, duygusal 

davranıĢ kurallarına yüzeysel davranıĢ, derin davranıĢ ve kendiliğinden ortaya çıkan 

samimi duyguların ifade edilmesi davranıĢı aracılığıyla uyması durumu tartıĢılmıĢtır. 

Yazarlar, duygusal emeğin fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan yönleri incelenmiĢtir. 

Duygusal emeğin, kiĢilerarası sorunları çözerek ve etkileĢimleri düzenleyerek görev 

etkinliliğine olanak sağlayabileceği; aynı zamanda duygusal emeğin bir kiĢinin rol 

oynamasına izin verilerek, bu çalıĢanın kendini ifade etmesine ve çalıĢanın kendi 

kiĢiliğini daha iyi tanıyarak kendi kiĢiliğini gerçekleĢtirme imkanı bulabileceğini iddia 

etmiĢlerdir.  
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Bununla beraber, hizmet örgütlerinin varlığı, karĢılanması mümkün görünmeyen 

hizmet beklentileri yaratabilir. Böyle bir ortamda duygusal emek çalıĢanların kendi 

gerçek hislerinin azalmasına neden olabilir ve duygusal çeliĢkinin ortaya çıkmasında 

etkili olabilir. Ashforth ve Humphrey‟in çalıĢmalarının en dikkat çeken yanlarından biri 

de, duygusal emek ile ilgili bu bakıĢ açısının kiĢilik kavramı dikkate alınarak 

zenginleĢtirilebileceği görüĢünü ileri sürmeleridir. Ashforth ve Humphrey, duygusal 

emeğin içsel (psikolojik) ve dıĢsal (örgütsel) baskıları tetikleyebileceğini belirtmiĢlerdir. 

Fakat çalıĢanların bu baskıları hafifletmek için çeĢitli davranıĢsal ve biliĢsel savunma 

mekanizmaları kullanabileceklerini ileri sürmüĢlerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 

89).  

 Ashforth ve Humphrey, duygusal emeği, uygun duyguların (örneğin duygusal 

davranıĢ kurallarına uyumlu olan duygular) sergilenmesi davranıĢı olarak 

tanımlamaktadırlar. Bu yaklaĢım, Hochschild‟in açıkça gözlenebilir yüzsel ve bedensel 

gösterimleri yaratmak için duyguların yönetilmesi olarak ifade edilen duygusal emek 

tanımından bazı yönlerden farklıdır. Ashforth ve Humphrey, davranıĢların altında yatan 

baskılanmıĢ duygulardan çok, davranıĢlar üzerine odaklanmayı tercih etmiĢlerdir. 

Çünkü: a) Duygusal emek doğrudan gözlemlenebilen ve hizmet alan kiĢileri (müĢteriler 

gibi) doğrudan etkileyen, duygusal davranıĢ kurallarına uygun olan, önceden 

tasarlanmıĢ veya herhangi bir Ģekilde yönlendirilmeksizin yansıtılan duygulardır ve b) 

Bir kiĢi duygularını yönetmek zorunda kalmaksızın duygusal davranıĢ kuralları ile 

uyum içinde olabilir. Bu yaklaĢım, Ashforth ve Humphrey‟in duygusal emeği, izlenim 

yönetiminin bir Ģekli olarak değerlendirdikleri görüĢünü destekler.  

 Yazarlara göre, hizmet yönetimi literatürü açısından duygusal emek kavramının, 

hizmet sağlanması esnasında çalıĢan ve müĢteri arasında gerçekleĢen temaslarla ilgili 

olarak belirli bir bağlantısının olmasının birkaç nedeni vardır. Bu nedenler Ģöyle 

sıralanabilir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90): 

1- Sınır birimlerinde (front-line) görevli hizmet çalıĢanlarının, örgüt ile 

müĢterinin birbiriyle temasının gerçekleĢtiği önemli bir noktada bulunmasıdır. Bu 

sebeple bu görevlerde bulunanlar, müĢterilere karĢı örgütü temsil ederler. Yazarlar 

burada, müĢteri kavramını geniĢ bir anlam yelpazesi içinde değerlendirerek, bu kavramı 

hastalar, öğrenciler gibi çeĢitli hizmetlerden yararlanan kiĢiler anlamında 

değerlendirmektedirler.  

2- Hizmet iĢlemlerinin genellikle hizmet veren kimseler ile müĢteriler arasındaki 

yüz yüze etkileĢimleri içermesidir.  
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3- MüĢterilerin hizmet sürecine katılımlarıyla ortaya çıkan belirsizliğin 

genellikle dinamik ve geliĢmeye açık bir niteliğe sahip olmasıdır.  

4- Hizmet sürecinin nispeten maddi olmayan yani elle tutulup gözle 

görülemeyen bir yönünün bulunmasının, müĢteriler açısından hizmet kalitesinin 

değerlendirilmesini zorlaĢtırmasıdır.  

Yazarlar, bu dört faktörün müĢterilerle olan etkileĢim anında hem ürünlerin hem 

hizmetlerin kalitesi hakkında müĢterilerin algısını güçlü bir biçimde etkilediği 

görüĢündedirler. Böylece Ashforth ve Humphrey, Hochschild‟in görüĢlerini takip 

ederek müĢterilerle temas halinde olan örgüt üyelerine odaklanırlar. Onların 

odaklandıkları esas noktanın dıĢ müĢterilerle olan muameleler olmasına rağmen, bu 

argümanlar aynı zamanda iç müĢterileri kapsayan muameleleri de içermektedir 

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). Kısacası onlar, diğer rollerde bulunan örgüt 

üyelerine karĢı gösterilen duygusal emek konusunu da dikkate almaya çalıĢmıĢlardır.  

 Ashforth ve Humphrey, örgütlerde bir Ģekilde çalıĢanlara benimsetilmeye 

çalıĢılan duygusal davranıĢ kurallarını, genellikle toplumsal, mesleki ve örgütsel 

normların bir fonksiyonu olarak düĢünmüĢlerdir. Toplumsal normlar, hizmet temasları 

veya karĢılaĢmaları sırasında hangi duyguların nasıl ifade edilmesi gerektiğine iliĢkin 

genel ve kapsayıcı kuralların ortaya çıkmasını sağlar. Toplumsal normlar, genellikle 

müĢterilerin beklentilerine uygun olarak Ģekillenmektedir. Ashforth ve Humphrey, 

çalıĢmalarında duygusal davranıĢ kuralları ile ilgili olarak Zeithaml, Parasuraman ve 

Berry isimli araĢtırmacıların görüĢlerinden faydalanmıĢlardır. Buna göre, 

cevaplanabilirlik (responsiveness), nezaket (courtesy), güvenilirlik (credibility), 

yaklaĢma (access), iletiĢim (communication) ve müĢterileri anlamayı kapsayan on 

boyutlu bir modele dayanan, müĢterilerin geniĢ bir yelpazede farklı hizmetlerin 

değerlendirmesini yaptıkları kriterler ortaya konulmuĢtur. Bu boyutlar, müĢteri ile 

çalıĢan arasında gerçekleĢen hizmet ile ilgili temasların esasen sosyal bir temas ve 

karĢılaĢma olduğunu ve müĢterilerin “iyi” hizmetin ne olduğu hakkındaki açık ve 

belirgin beklentilerini paylaĢma eğilimlerini gösterir.  

Hizmet veren kimseler, aslında genellikle sahnededirler, açıkça belirlenmiĢ olan 

rollerini icra ederler. Ashforth ve Humphrey, bu durumla ilgili iki konuya dikkat 

çekmektedir. Bu konulardan ilki, müĢterilerin iyi hizmeti genellikle neyin oluĢturduğu 

konusunda aynı fikirde olabilmelerine rağmen, spesifik beklentiler; a) belirli endüstri, 

organizasyon ve mesleğin; b) sunulan özel hizmetlerin ve c) müĢteri profilinin ve 

ihtiyaçlarının bir fonksiyonu olarak çeĢitlilik kazanabilir. Yazarların ikinci önemli 
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görüĢü, duygusal davranıĢ kurallarının etki gücü ve yoğunluğudur. Onlar, Zerbe ve 

Falkenberg‟in, duygusal davranıĢ kuralları ile ilgili güçlü normlara sahip olmanın 

hizmet gerektirmeyen mesleklere göre, hizmet sağlamayı amaç edinen mesleklerde daha 

önemli bir yer tuttuğu görüĢünü desteklemiĢlerdir. Bu doğrultuda Zerbe ve Falkenberg, 

normların özellikle duygusal ifadelerin, örgütsel faaliyetler üzerinde merkezi bir öneme 

sahip olduğu hizmet iĢlerindeki yüz yüze temasların bu normları daha güçlü hale 

getirme eğilimine sahip olduğu görüĢünü ileri sürmüĢlerdir (Ashforth ve Humphrey, 

1993: 91). Ashforth ve Humphrey, duygusal davranıĢ kurallarının gözlemlenemeyen 

içsel duyguları düzenlediği kısmıyla değil, gözlenebilir davranıĢları (duygusal ifadeleri) 

düzenlemesi ile ilgilenir (Humphrey vd., 2008: 152). 

Ashforth ve Humphrey, Hochschild‟in yaklaĢımına kıyasla, duygusal emeği 

duyguların yönetilmesi olarak tanımlamak yerine, duygusal emeğin gözlenebilen 

davranıĢlarla ilgili olduğu görüĢüne daha çok önem vermiĢlerdir. Bunun yanında 

yazarlar, duygusal emeğin zorunlu olarak bilinçli bir çaba gerektirmediği görüĢüne 

vurgu yapmıĢlardır. Aslında onlar, yüzeysel ve derin davranıĢın çalıĢanlar için stres 

kaynağı olmak yerine, rutin ve zahmetsiz olabileceğini de ileri sürmüĢlerdir. Ashforth 

ve Humphrey, büyük bir ruhsal çaba vermenin derin davranıĢ stratejisi içinde yer 

aldığını belirmiĢlerdir. Bu durum, çalıĢanların müĢterilerine karĢı ilgilerinin yüzeysel 

davranıĢ stratejisine oranla artmasını sağlar ve bu ilginin sürekliliğini destekler. 

Yazarlar sonuç olarak, derin davranıĢın ve yüzeysel davranıĢın uygun duyguları 

sergilemeye çalıĢma davranıĢı ya da çabası olarak ifade edilebileceği görüĢündedirler. 

Yani, bu çabaların hizmet sağlanacak hedef kitle üzerinde belirli bir etkisi mevcuttur 

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Yazarlar duygusal emek ile ilgili derin davranıĢ ve 

yüzeysel davranıĢa ilave olarak, çalıĢanların, kendiliğinden geliĢen ve samimi davranıĢ 

olarak adlandırılan üçüncü bir yolu da kullandıklarını iddia etmiĢler ve bu boyutun göz 

ardı edilmesini eleĢtirmiĢlerdir (Humphrey vd., 2008: 152). 

Ashforth ve Humphrey, yüzeysel davranıĢın ve derin davranıĢın zararlı 

psikolojik etkileri olabileceğine de teorilerinde yer vermiĢlerdir. Bununla birlikte 

yazarlar, bu durumun bir çalıĢanın rolünün ve mesleğinin niteliklerine bağlı olarak farklı 

düzeylerde olabileceğini düĢünmüĢlerdir (Humphrey vd., 2008: 153).  

Ashforth ve Humphrey, sonuçları bakımından duygusal emeği, ağırlıklı olarak 

performans veya görev etkinliği ve gözlenebilir ifadeler arasındaki iliĢkiler üzerine 

yoğunlaĢarak açıklamaya çalıĢmıĢlardır. Onlar, müĢterilerin çalıĢanların ifadelerini 

samimi olarak algılaması koĢuluyla, duygusal emeğin görev etkinliği ile pozitif iliĢki 
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içinde olması gerektiğini ileri sürmüĢlerdir. Yazarlar, Hochschild‟in çalıĢanlar içten 

ifadeler göstermezlerse duygusal emeğin çalıĢanlar için fonksiyonel olmayabileceği 

görüĢüyle aynı fikri paylaĢmaktadırlar. Fakat Ashforth ve Humphrey, çalıĢanların 

samimi ve içten ifadeleri nasıl göstereceklerini anlatan bir yol çizmemektedirler 

(Granday, 2000: 96). 

Böylece, Hochschild ile Ashforth ve Humphrey yaklaĢımları arasında iki temel 

farklılık olduğu dikkat çekmektedir. Birincisi, duygusal emeğin bu yaklaĢımda 

zahmetsiz ve samimi olan duygusal gösterimleri içeren duygulara değil, gözlenebilen 

davranıĢlara odaklanmasıdır. Ġkincisi ise, Ashforth ve Humphrey‟in duygusal emeğin 

sonuçları ile ilgili olarak çalıĢanların sağlık durumları veya yaĢadıkları stresin olumsuz 

etkilerine yer vermekten ziyade, duygusal emeğin görev etkinliği üzerindeki etkisine 

odaklanmaktadırlar (Granday, 2000: 96). 

2.4.3.   Morris ve Feldman (1996) YaklaĢımı 

Morris ve Feldman duygusal emeği, kiĢilerarasındaki iĢlemler esnasında örgütler 

tarafından istenen duyguları ifade etme gereği olan çaba, planlama ve kontrol olarak 

tanımlamıĢlardır. Bu tanımın temelinde üç varsayım mevcuttur (Morris ve Feldman, 

1996: 987):  

1- Morris ve Feldman‟ın tanımının etkileĢim modeline dayalı olmasıdır. Bu 

model, duyguların yaĢandığı sosyal çevrenin anlaĢılması sayesinde duyguların bireyler 

tarafından ortaya konduğunu ileri sürer. Yani buyaklaĢıma göre, duyguların en azından 

bir kısmı sosyal olarak oluĢturmaktadır.  

2- EtkileĢimci duygu modeli ile tutarlı olacak Ģekilde, Morris ve Feldman‟ın 

örgütler tarafından istenen duygular ile bireylerin gerçekte hissettikleri duygular 

arasında bir uyumun bulunduğunu durumlarda bile gösterilen duygu ifadeleri için 

gerekli olan çabaların bir takım dereceleri olacağını ileri sürmeleridir. Gerçekte 

hissedilen duygular ile örgütler tarafından sergilenmesi istenen duygular birbirleri ile 

uyumlu oldukları zaman Ģüphesiz daha az çaba gerekecektir, fakat bireyler örgütler 

tarafından uygun bulunan duyguları sergilemek için yine de çaba sarf etmek durumunda 

kalacaklardır.  

3- Hochschild‟in duygusal emek yaklaĢımı ile aynı doğrultuda olmak üzere, 

Morris ve Feldman‟ın duygusal emek tanımında da önceden özellikle belirlenen ve 

planlanan duygu ifadelerinin günümüzde pazarda ticari bir mal haline geldiğini ileri 

sürdükleri görüĢleri yer almaktadır. Fakat Morris ve Feldman, Hochschild‟de olduğu 
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gibi duyguları yönetme üzerine odaklanmak yerine, ifade edilen davranıĢlara 

odaklanmıĢlardır. Çünkü onlar, duygusal emeği, örgütler tarafından istenen 

davranıĢların uygun ifadeleri Ģeklinde düĢünmüĢlerdir  

Morris ve Feldman‟ın çalıĢmalarının odak noktasını duygusal emeğin hizmet 

faaliyetleri esnasında örgütler tarafından istenen duyguların ifade edilmesi davranıĢı 

olarak tanımlanması oluĢturmaktadır. Morris ve Feldman (1996), çalıĢmalarında 

duygusal emek ile ilgili önceki teorik çalıĢmaları üç Ģekilde geniĢletmeyi 

amaçlamıĢlardır: 

1- Duygusal emeğin çok daha karmaĢık bir kavramsallaĢtırılmasının 

yapılmasıdır. Burada sunulan çerçevede duygusal emeği genelleĢtirilmiĢ bir fenomen 

olarak kavramsallaĢtırmak yerine, duygusal emek dört farklı boyut açısından 

kavramsallaĢtırılmaya çalıĢılmıĢtır: a) Uygun duygusal gösterimlerin sıklığı, b) gerekli 

duygusal davranıĢ kurallarına gösterilen dikkat, c) sergilenmesi gereken duyguların 

çeĢitliliği, d) gerçekte hissedilmemesine rağmen örgütler tarafından ifade edilmesi 

istenen hatta ifade edilmesi zorunlu kılınan duyguların sonucu olarak ortaya çıkan 

duygusal çeliĢki. Bununla beraber Morris ve Feldman bir sonraki çalıĢmalarında bu 

boyutlarla ilgili olarak yaptıkları ampirik araĢtırmada daha önce ileri sürdükleri dört 

boyuttan özellikle ikisi (duygusal çeliĢki ve duygusal davranıĢ kurallarına gösterilen 

dikkatlilik boyutunun alt kategorileri) üzerine odaklanmıĢlardır (Harris, 2002: 557). 

2-  Morris ve Feldman‟ın çalıĢmalarında duygusal emeğin öncellerine daha fazla 

dikkat göstererek incelemeleridir. Morris ve Feldman‟ın yaklaĢımı, genel duygu 

araĢtırmaları ve izlenim yönetimi çalıĢmaları üzerine kurulmuĢtur. Morris ve Feldman, 

duygusal emeğin bu farklı boyutlarının belirleyicisi olabilecek bireysel değiĢkenleri ve 

iĢ karakteristikleri ile organizasyon özelliklerini tanımlamıĢlardır.  Önceller, çalıĢanların 

denetlenmesindeki sıklık ve duygusal davranıĢ kurallarının açıklığı gibi örgütsel 

faktörleri; iĢ tanımlarını ve etkileĢim Ģekilleri gibi iĢ karakteristiklerini ve cinsiyet, 

duygulanım gibi bireysel farklılık değiĢkenlerini içerir.  

3- Morris ve Feldman‟ın üçüncü amacı ise, duygusal emeği sergilemenin 

sonuçlarını araĢtırmaktır. Morris ve Feldman, duygusal emeğin bazı boyutlarının 

(sergilenen duyguların çeĢitliliği gibi) muhtemelen yüksek duygusal tükenmiĢlik ile 

bağlantılı olduğunu savunmuĢlardır. Bu durumun ise ağırlıklı olarak düĢük iĢ tatminine 

yol açabilecek duygusal çeliĢki kavramı ile ilgili olduğunu ileri sürmüĢlerdir. 

Morris ve Feldman‟ın (1996) duygusal emek kavramsallaĢtırmasına yönelik 

ortaya koydukları model ġekil 3‟de sunulmuĢtur. 
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ġekil 3.   Morris ve Feldman (1996) Duygusal Emek Modeli 

Duygusal DavranıĢ Kurallarının                                                                                                                                   

Açıklığı  

DavranıĢların Ġzlenebilme                                                                                                                                          

Kolaylığı 

Cinsiyet (F) 

Görev Rutinliği                                                                                                           Duygusal TükenmiĢlik 

Alıcıların Gücü                                                                                                                                                        

Görev ÇeĢitliliği 

Yüz Yüze ĠletiĢim 

ĠĢ Özerkliği 

Olumlu Duygulanım                                                                                                           ĠĢ Tatmini 

/Olumsuz Duygu     

 

Olumsuz Duygulanım/                                                                                                                                         

Olumlu Duygu 

Kaynak: Morris ve Feldman, 1996: 996 

Morris ve Feldman‟ın araĢtırmalarında duygusal gösterimlerin sıklığı 

(frequency) duygusal emeğin merkezi bileĢenidir denilebilir (Glomb vd., 2004: 705). 

Duygusal gösterimlerin sıklığı genellikle en çok incelenen boyut olmuĢtur. Aslında 

bütün çalıĢmalar az ya da çok bir Ģekilde duygusal emek gerektiren iĢlerin sıklığını 

ölçer. Bu durumun temelinde Hochschild‟in çalıĢanların duygusal gösterimleri çok sık 

sergilemeye zorlanmaları sonucunda yabancılaĢmanın ve tükenmiĢliğin ortaya 

çıkabileceği düĢüncesi yer almaktadır (Zapf, 2002: 242).  

Morris ve Feldman, duygusal emeğin ikinci bir boyutu olarak duygusal davranıĢ 

kurallarına gösterilen dikkatlilik boyutunu öne sürmüĢlerdir. Yazarlara göre, duygusal 

davranıĢ kurallarına gösterilmesi gereken dikkatlilik ne kadar fazlaysa duygusal emek 

gerektiren görevleri yerine getirmek için sarf edilecek çaba o kadar fazla olacaktır 

(Zapf, 2002: 242). Bununla beraber bu boyut kendi içinde iki kategoride incelenmiĢtir. 

Bunlar, duyguların sergilenme süresi ve bu duyguların yoğunluğudur (Öz, 2007: 9). 

Morris ve Feldman, kısa süreli etkileĢimler için harcanan çabanın daha uzun süreli 

etkileĢimlere göre daha az olduğunu ileri sürmüĢlerdir. Yazarlara göre, duyguların 

yoğunluğu, ifade edilmesi gereken bir duygunun ne kadar güçlü olduğuna iĢaret eder. 

Yazarlar, ayrıca, çok kısa süreli etkileĢimler esnasında duyguların yoğunluğunun daha 

az olacağını ifade etmiĢlerdir. 

Morris ve Feldman‟ın duygusal emek gerektiren görevlerle ilgili olan diğer bir 

Uygun Duygusal 

Gösterimlerin  Sıklığı 

       Duygusal 

DavranıĢ Kurallarına 

Gösterilen Dikkat 

 

 Sergilenmesi Gereken 

Duyguların ÇeĢitliliği 

Duygusal ÇeliĢki 
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boyut da, sergilenmesi gereken duyguların çeĢitliliğidir. ÇeĢitlilik boyutu, çalıĢanların 

olumlu, olumsuz veya nötr olarak algılanan duygusal gösterimleri sergilemeleri 

gerekliliği ile ilgilidir. Morris ve Feldman, sergilenmesi gereken duyguların 

çeĢitliliğinin fazla olmasının daha fazla duygusal emek ihtiyacı yaratacağını ifade 

etmiĢlerdir.  

Morris ve Feldman‟ın duygusal emek modelindeki son boyut duygusal 

çeliĢkidir. Middleton, duygusal çeliĢkiyi organizasyonlarda gösterilmesi gereken 

duygular ve gerçekte hissedilen duygular arasındaki zıtlık olarak tanımlamıĢtır. 

Yazarlar, duygusal çeliĢki ile ilgili incelemelerinde, duygusal çeliĢkiyi, duygusal 

emeğin tipik bir ürünü olarak düĢünmüĢlerdir. Bununla birlikte Morris ve Feldman, 

duygusal çeliĢkiyi bir sonuç olmaktan çok, duygusal emeğin dördüncü boyutu olduğunu 

iddia etmiĢler ve duygusal uyumsuzluğun bu bakıĢ açısıyla değerlendirilmesi gerektiğini 

savunmuĢlardır (Morris ve Feldman, 1996: 992). AraĢtırmacılar, duygusal çeliĢkinin, 

duygusal emek kavramının bir parçası olduğu konusunda hemfikir olmalarına rağmen, 

duygusal çeliĢkinin duygusal emek kavramı için zorunlu bir koĢul olup olmadığı 

konusundaki tartıĢmalar devam etmektedir (Glomb ve Tews, 2004: 2).   

Morris ve Feldman (1996: 1002), duygusal emeğin dört boyutunun psikolojik 

sağlık üzerindeki iki etkisini göz önüne alarak modellerini tamamlamıĢlardır. Bu iki 

sonuç, duygusal emek araĢtırmalarında en çok incelenen duygusal tükenmiĢlik 

(emotional exhaustion) ve iĢ tatmini (job satisfaction) kavramalarıdır. 

Morris ve Feldman oluĢturdukları modellerini bir araĢtırma ile test etmiĢlerdir.  

Bu araĢtırma sonuçlarına göre, duygusal emeğin dört boyutunun tamamı ile duygusal 

tükenme arasında pozitif yönlü bir iliĢki mevcuttur. Bununla beraber, aynı araĢtırmada, 

sadece duygusal çeliĢki boyutunun iĢ tatmini kavramı ile ters iliĢkili olduğu sonucunu 

bulmuĢlardır (Öz, 2007: 10).  

Bununla beraber Morris ve Feldman‟ın yaklaĢımına bir takım eleĢtiriler 

getirilmiĢtir. Bunlardan biri, onların ortaya koydukları duygusal emek boyutlarının, 

yapmıĢ oldukları duygusal emek kavramı tanımı içinde yer alan bireysel çaba, planlama 

ve kontrol süreçlerini izah edemediği yönündedir.  Bununla birlikte, Kruml ve Geddes 

(2000: 14) çalıĢmalarında verdikleri bir örnekle duygusal çeliĢki boyutunun her durum 

için geçerli olmayabileceğini göstermiĢlerdir. Örneğin, uzun süreli bir etkileĢim içindeki 

bir hemĢire karĢılaĢtığı duruma uygun duyguyu zaten gerçekte de öyle hissettiği için, 

kendisinden beklenilen Ģekilde gerçek duygularını sergileyebilir. Böyle bir örnekte, 

Morris ve Feldman‟ın öne sürdükleri duygusal çeliĢki gerçekleĢmemiĢ olur.    
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2.4.4.   Grandey (2000) YaklaĢımı 

 Grandey (2000: 97), duygusal emek kavramını anlayabilmek için genel olarak 

birbirleriyle benzerlik gösteren çalıĢmaların (Hochschild, Ashforth ve Humphrey, 

Morris ve Feldman) gözden geçirilmesi gerektiğini belirtmiĢ ve daha önceki 

yaklaĢımları ayrı ayrı ele alarak, bu yaklaĢımların benzer ve farklı taraflarını ortaya 

koymak suretiyle bu yaklaĢımlara çeĢitli eleĢtiriler getirmiĢtir. Grandey, farklı 

perspektiflerden gelen bu çalıĢmalarda duygusal emek kavramının farklı Ģekillerde 

tanımlanmasına ve farklı sonuçlara odaklanılmasına rağmen, bu çalıĢmaların tümünün 

aynı temaya vurgu yaptığını belirtmiĢtir. Bu ortak tema, bireylerin iĢyerinde duygusal 

ifadelerini veya görünümlerini düzenleyebilmeleridir. Grandey‟e göre, duygusal emek, 

örgüt amaçlarını gerçekleĢtirmek için hem duyguların hem de dıĢa vurulan ifadelerin 

düzenlenmesi sürecidir.  

Duygusal emek hakkında literatürde var olan çalıĢmaların incelenmesinden ve 

duygusal emek kavramının tanımının yapılmasından sonra Grandey, duygusal emeğin 

yapısı hakkındaki bulguların bir sentezini ortaya koymuĢtur (Brown, 2011: 7). Bu 

sentezde Grandey, duygusal emeğin yüzeysel ve derin davranıĢ olmak üzere iki 

boyutunun bulunduğunu ileri sürmüĢ ve duygusal emek modelini buna göre 

oluĢturmuĢtur. Grandey, yüzeysel davranıĢ ve derin davranıĢ stratejilerinin, daha önce 

kurulmuĢ bir modele uyarlanabileceğini, fakat ileri sürülen modellerin çoğunun 

duyguları yönetme süreci ile bu sürecin öngörülen sonuçları arasındaki iliĢkiyi tam 

anlamıyla izah edemediklerini iddia etmektedir. Grandey, yüzeysel ve derin davranıĢ 

kavramlarının köklü bir duygu düzenleme teorisi üzerinde incelenmesi gerektiğini ileri 

sürmüĢtür. Hochschild, konuyu genel duygu teorisi (general emotion theory) üzerinde 

ele alarak incelemiĢtir. Fakat Grandey‟e göre, genel duygu teorisi, ileri sürülen iliĢkileri 

açık bir biçimde izah edememektedir ve geniĢ kapsamlı bir duygu teorisi, duygusal 

emeğin yüzeysel ve derin davranıĢ yöntemleri hakkında sadece öngörülerde bulunmaya 

yardımcı olabilir. Bu bağlamda Grandey, duygusal emek kavramını incelemek için 

duygu düzenleme teorisine baĢvurmayı tercih etmiĢtir (Grandey, 2000: 97-98).  

Duygu düzenleme teorisi, bireylerin, duygulara ne zaman ve nasıl sahip 

oldukları ve bu duyguları nasıl yaĢayıp, nasıl ifade edeceklerini ve duyguları nasıl 

etkileyeceklerini izah etmek amacıyla oluĢturulmuĢ bir teoridir (Grandey, 2000: 98-99). 

Grandey, Gross tarafından ileri sürülen duygu düzenleme teorisinin konuyla ilgili baĢka 

araĢtırmalara rehberlik edebilecek bir yapı sunduğunu ileri sürmüĢtür. Bu çerçevede 
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Grandey, duygusal emeğin iki boyutu ile duygu düzenleme teorisinde yer alan iki süreç 

arasında iliĢki kurarak, modelini izah etme yoluna baĢvurmuĢtur. Gross‟a göre, duygu 

düzenleme, iki süreçten oluĢur. Bu süreçlerden birincisi “öncel odaklı duygu 

düzenleme”dir. Bu süreç, bir bireyin duyguları ayarlamak amacıyla belirli durumları 

değerlendirmesini ya da değiĢtirmesini ifade eder (Hsieh, 2009: 13).  

Grandey, duygusal emek stratejilerinden derin davranıĢın yaygın olarak kabul 

edilen tanımı dikkate alındığında, bu stratejinin duygu düzenleme teorinde yer alan 

biliĢsel değiĢim (cognitive change) kavramını içerdiğini ileri sürmektedir. Bu biliĢsel 

değiĢim, olumsuz durumlara karĢı çalıĢanların gerçek duygusal uyarılma durumunun 

değiĢmesini ve düzeltilmesini sağlayabilir. Fakat bu düzenleme sürecinin bireyler 

üzerinde yarattığı etki henüz tam olarak belirlenememiĢtir (Grandey, 2000: 100). Ġkinci 

süreç“tepki odaklı duygu düzenleme”dir. Burada bir bireyin, yüzeysel davranıĢla tutarlı 

bir tarzda, bir duruma gösterilen tepkinin fark edilebilir ifadelerini manipüle etmesi söz 

konusudur. Böylece Grandey, yüzeysel davranıĢı görünür ya da fark edilebilir ifadelerin 

değiĢtirilmesi (modify expression) olarak düĢünmüĢ, bunun tersine derin davranıĢı da 

duygusal emek sarf eden çalıĢanların içsel duygularını değiĢtirmeleri (modify feeling) 

ve yeni davranıĢ tarzlarının geliĢtirilmesini gerektiren çabalar Ģeklinde değerlendirerek, 

yalınlaĢtırmıĢtır (Hsieh, 2009: 13). 

 Kısacası, Grandey, yüzeysel davranıĢı gözlemlenebilir ifadelerin yönetimi, derin 

davranıĢı da içsel duyguların yönetimi süreçleri Ģeklinde değerlendirmektedir. Grandey, 

duygusal emeğin yüzeysel ve derin davranıĢ boyutlarını hem iĢ ortamındaki duygu 

düzenleme süreciyle eĢleĢtirmekte hem de bu boyutların duygusal emeğin 

iĢlevselleĢtirilmesinde önemli bir rol oynadığını varsaymaktadır. Grandey‟in ileri 

sürdüğü kavramsal çerçeve, üç bileĢenden oluĢmaktadır. Bu bileĢenler sırasıyla 

durumsal değiĢkenler (situational variables), duygu düzenleme süreci ve duygusal 

emeğin uzun dönemli sonuçları Ģeklindedir (Chang, 2011: 20-21). Duygusal emek 

kavramı kapsamında, durumsal değiĢkenler, çalıĢanların müĢterilerle olan 

etkileĢimlerini içerir. Grandey (2000: 101), daha önceki duygusal emek çalıĢmalarından 

faydalanmanın, örgütler tarafından çalıĢanlardan uyulması istenen duygusal davranıĢ 

kurallarının ve müĢterilerle gerçekleĢtirilen iletiĢimin doğasını tanımlayan değiĢkenlerin 

incelenmesinin, duygusal emek sürecinin anlaĢılmasına katkı sağlayacağı görüĢündedir. 

Grandey‟in (2000) modeli:  

1- EtkileĢim beklentileri ve olumlu ve olumsuz duygusal olayların durumsal 
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konumunun, çalıĢanların yüzeysel ve derin davranıĢlarını belirlemesini,  

2- KiĢisel özelliklerin (cinsiyet, duygusal anlatımcılık, duygusal zeka, kendini 

uyarlama ile olumlu ve olumsuz duygulanım gibi) ve örgütsel faktörlerin 

(otonomi, yönetici ve çalıĢma arkadaĢı desteği gibi) sarf edilen duygusal 

emeğin miktarı üzerinde önemli etkileri olduğunu, 

3- Bireysel sağlığın (örneğin, tükenmiĢlik ve iĢ tatmini) ile örgütsel sağlığın 

(örneğin, performans, vazgeçme davranıĢı) duygusal emeğin uzun dönemli 

sonuçları olabileceğini resmetmektedir.  

 Grandey‟in sonraki araĢtırması, derin ve yüzeysel davranıĢın dıĢa yansıtılan 

görünümleri değiĢtirme konusunda etkili olan iki dramacı yaklaĢım (dramaturgical 

approaches) olduğuna iĢaret etmiĢtir. Grandey‟in duygusal emek modelini test eden 

Totterdell ve Holman, öncel odaklı düzenlemenin, derin davranıĢla ve tepki odaklı 

düzenlemenin de, yüzeysel davranıĢla iliĢkili olduğunu kanıtlamıĢlar ve duygusal emeği 

anlamak için duygu düzenlemenin iyi bir temel olduğunu iddia etmiĢlerdir (Chang, 

2011: 20-21).   

 Grandey‟in (2000) duygusal emek kavramsallaĢtırmasına ait model, ġekil 4‟de 

belirtilmiĢtir. 
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ġekil 4.   Grandey (2000) Duygusal Emek Modeli 

 
    Durumsal DeğiĢkenler                                 Duygu Düzenleme Süreci                          Uzun Dönem Sonuçları 

 

Kaynak: Grandey, 2000: 101 

 

Grandey (2003: 87), oluĢturmuĢ olduğu modelde bu iki davranıĢ Ģeklinin 

hizmetin nitelikleri ve stresle farklı yönde iliĢkiler içinde olup olmadıklarını 

incelemiĢtir. Grandey‟e (2003) göre, tamamen belirgin hale gelen olumsuz tepkileri 

saklamak için içsel durumda değiĢiklik yaratmayı gerektiren derin davranıĢın bu iyi 

niyetli çabası ve yüzeysel davranıĢın özünü oluĢturan taklit yapma, olumsuz duyguları 

bastırmayı sağlayabilse de yine de olumsuz duyguların bir kısmı sızarak bir Ģekilde 

açığa çıkar. Grandey (2003) bu görüĢten yola çıkarak oluĢturmuĢ olduğu modelde, 

davranıĢların tiplerini ve derecelerini, iĢyerindeki tükenmiĢlik (duygusal tükenme) ve 

hizmet performansı ile iliĢkilendirmiĢtir.  

Bunun yanında, duygu düzenleme araĢtırmacıları, fizyolojik uyarılmanın 

(physiological arousal) rolünü, duygusal emek teorisyenlerinin geçmiĢte 

değindiklerinden daha fazla dikkat ederek ve açıkça tartıĢarak değerlendirmiĢlerdir. 

Grandey (2000: 98-99), fizyolojik uyarılma ve bu uyarılmanın yarattığı baskının 

süresini uzatan etkileri anlamının, strese ve tükenmiĢliğe (burnout) yol açabilen 

duygusal emek yöntemlerinin (yüzeysel ve derin davranıĢ) anlaĢılması açısından 

literatüre katkı sağlayacağı görüĢündedir.  

EtkileĢim 

Beklentileri/Özellikleri 

 Sıklık 

 Süre 

 ÇeĢitlilik 

 D.D.K 

Duygusal Olaylar 

 Olumlu Olaylar 

 Olumsuz Olaylar 

Örgütsel Durum 

 BaĢarı / Performans 

 Vazgeçme DavranıĢı 

Bireysel Faktörler 

 Cinsiyet 

 Duygusal Anlatımcılık 

 Duygusal Zeka 

 Duygulanım 

Olumsuz Duygulanım/Olumlu Duygulanım 

Olumlu Duygulanım 

 

Örgütsel Faktörler 

 ĠĢ / Mesleki Özerkliği 

 Yönetici Desteği 

 ĠĢ ArkadaĢı Desteği 

 

Duygusal Emek 

Derin DavranıĢ: Duygu DeğiĢtirme 

 Dikkati Farklı Yöne Çevirme 

 BiliĢsel DeğiĢim 

 

Yüzeysel DavranıĢ: Ġfadeleri DıĢa     

Vurmaları DeğiĢtirme 

 Tepkiyi Hafifletme 

 

 

 Bireysel Durum 

 TükenmiĢlik 

 ĠĢ Tatmini 
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 Grandey‟in oluĢturmuĢ olduğu modelin duygusal emek kavramına bir takım 

katkıları olmuĢtur. Bunlardan birincisi, bu modelde yüzeysel davranıĢ ile derin davranıĢ 

yöntemlerinin ayrı ayrı değerlendirilerek incelenmesidir. Bu değerlendirme tarzının 

önemi, duygusal emek sürecinin sadece olumsuz değil, olumlu sonuçlar da meydana 

gelebileceğinin gösterilmiĢ olmasından kaynaklanmaktadır (Eroğlu, 2010: 23).  

2.5.   Duygusal Emek Boyutları 

Duygusal emek araĢtırmalarının merkezi odak noktalarından biri, bireylerin 

sergilenmesi istenen duygu gösterimlerini nasıl gerçekleĢtirecekleridir. Ġlk teoriler, 

bireylerin ne hissettiklerini veya gösterilmesi istenen davranıĢları ne zaman 

sergileyeceklerini kolayca anlayabileceklerini ileri sürer (Diefendorff vd., 2005: 340-

341). Fakat son dönemde yapılan araĢtırmalar, bireylerin duygusal emek sarf ederken 

farklı yöntemler izleyebileceğini göstermiĢtir. 

Literatürde duygusal emek stratejileri ya da boyutları, genel olarak iki farklı 

yaklaĢım çerçevesinde incelenmektedir. Bu yaklaĢımlar, çoğunlukla, iĢ odaklı ve çalıĢan 

odaklı yaklaĢımlar baĢlıkları altında ele alınmaktadır. ĠĢ odaklı duygusal emek 

yaklaĢımı, bir meslekteki duygusal gerekliliklerin seviyelerini inceler. ÇalıĢan odaklı 

duygusal emek yaklaĢımı, çalıĢanların iĢ gerekliliklerini yerine getirmek için dıĢa 

vurulan ifadeleri ve içsel duyguları yönetme deneyimini ya da sürecini ifade eder. 

Literatürde iĢ odaklı duygusal emek yaklaĢımı, duygusal davranıĢ kurallarını ve 

duygusal emeğin sıklık, süre, çeĢitlilik ve yoğunluğu faktörlerini ve bazı araĢtırmalarda 

da duygusal çeliĢkiyi kapsamaktadır. ÇalıĢan odaklı duygusal emek, çalıĢanların 

müĢterilerle gerçekleĢtirdikleri etkileĢimlerde kullandıkları duygu yönetimi tekniklerini 

ifade eder. ÇalıĢan odaklı duygusal emek sınıflandırması genellikle yüzeysel (surface 

acting) ve derin davranıĢ (deep acting) stratejilerini içermektedir (Chang, 2011: 22).  

Duygusal emek kavramsallaĢtırmaları, iĢyerinde uygun duyguların sergilenmesi 

gerektiğini ileri sürer. Bunu gerçekleĢtirmek için bireyler, bazen gerçekte hissettikleri 

duyguları saklamak ya da rol yapmak durumunda kalır (yüzeysel davranıĢ) veya 

bireyler örgütler tarafından istenen duyguları yaĢamaya gayret gösterir (derin davranıĢ). 

Bununla birlikte bir kısım araĢtırmacı, çalıĢanların hizmet verdikleri esnada örgütlerinin 

kendilerinden sergilemelerini beklediği duyguları zaten hissediyor ve buna göre 

davranıyor olabileceğini düĢünerek yüzeysel ve derin davranıĢ boyutlarına ilaveten 

üçüncü bir çalıĢan odaklı duygusal emek boyutu olarak samimi davranıĢlarında 

araĢtırma konusu yapılması gerektiğini belirtmektedirler.   



 

78 

 

2.5.1.Yüzeysel DavranıĢ 

Yüzeysel davranıĢ, içsel duygu durumlarını değiĢtirmeksizin duygu ifadelerinin 

değiĢtirilmesini içerir. Birçok hizmet örgütünün, çalıĢanlara duyguların olumlu 

gösterimlerini zorunlu kılması sebebi ile yüzeysel davranıĢ için örnek olarak 

verilebilecek tipik davranıĢ tarzı, hizmetler sektöründeki müĢterileri memnun etmek 

anlamında uygulanan sahte gülümsemelerdir. ÇalıĢanlar sahte duygular sergiledikleri 

zaman, kendi içsel duygularını gerçekten değiĢtirmeksizin, örgütler tarafından istenen 

duyguları dıĢa yansıtmıĢ olurlar (Cheung ve Tang, 2009: 75-76).Yüzeysel davranıĢ, bir 

“aktör” gibi aslında hissedilmeyen duyguları yaĢıyormuĢ gibi yapmaktır. Bu, sözlü ve 

sözsüz iĢaretlerin (yüz ifadeleri, jestler, ses tonu gibi) itinalı bir Ģekilde sunulması 

yoluyla gerçekleĢtirilir (Dijk ve Kirk, 2007: 159). Yüzeysel davranıĢ, hiç olmayan bir 

duygunun sergilenmesi veya gerçekte hissedilen bir duygunun hiç sergilenmemesi 

Ģeklinde uygulanabilmesinin yanında hissedilen duygunun niceliksel olarak 

değiĢtirilmesi Ģeklinde de ortaya çıkabilmektedir (Avcı ve Boylu, 2010: 22).  

Brotheridge ve Lee, yüzeysel davranıĢı bir gösteri olarak düĢünmüĢler ve hatta 

yüzeysel davranıĢa duygusal çeliĢkinin temsilcisi olma özelliği atfetmiĢlerdir (Zapf vd., 

1999: 375). Yüzeysel davranıĢ, bireylerin hissetmediği duyguları yaĢıyormuĢ gibi 

göstermesine ve bir anlamda sahte duyguların yansıtılmasına odaklanır. Yüzeysel 

davranıĢta çalıĢanlar, samimi ve içsel duygularını sergilemeksizin, örgütlerin 

oluĢturduğu duygusal davranıĢ kuralları ile uygun olacak Ģekilde davranırlar. Bireyler 

duygusal çaba harcadıkları zaman derin davranıĢ meydana gelir (Nylander vd., 2011: 

471).  

Grandey‟e (2000: 100) göre, müĢterilerin ve hizmet alanların her zaman ve her 

durumda, hatta çalıĢanların sergilemeleri gereken duygulardan farklı duyguları 

hissettikleri ve yaĢadıkları zamanlarda bile çalıĢanlardan kontrollü ve denetim altına 

alınmıĢ duygusal ifadeler görmek istemeleri sebebi ile yüzeysel davranıĢ, örgütler 

tarafından çalıĢanlardan çoğu zaman istenen bir yöntem olmuĢtur. 

 

2.5.2. Derin DavranıĢ 

Derin davranıĢ, bir kiĢinin hissettiği ve sergilediği duygularla uyuĢabilmek için 

sarf edilen aktif çabayı ifade eder. Derin davranıĢ, içsel duyguların, sergilenmesi 

gereken duygulara adapte edilmesi gerekliliği anlamına gelir (Zapf vd., 1999: 375). 

Derin davranıĢ, örgütlerin çalıĢanlardan sergilemelerini istedikleri duyguların ifade 
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edilebilmesi için, çalıĢanların dıĢ görünümlerinin yanında içsel duygularının da 

değiĢtirilmesini gerektirir. Örneğin, çalıĢanlar, duygusal davranıĢ kurallarına uymak 

amacıyla içsel duygularını değiĢtirmelerine imkan sağlayabilecek dikkati farklı yöne 

çevirme (gerekli duyguları canlandırabilecek olayları akla getirmek) uygulamasını 

kullanabilirler (Cheung ve Tang, 2009: 75-76). Derin davranıĢ, samimi ve gerçek 

görünmek amacıyla sergilenmesi gereken duyguları hissetmek için bir aktörün hayal 

gücünü veya anılarını kullanarak rol yapma metodunu uygulaması üzerine kurulmuĢtur. 

Dijk ve arkadaĢlarına göre, derin davranıĢ, samimi ve doğal olarak hissedilen 

duygulardan farklıdır. Derin davranıĢta, çalıĢanların müĢterilerin beklentileri 

doğrultusunda hissedilen duyguları yönetmeleri gerekir (Dijk vd., 2009: 2).  

Derin davranıĢ stratejisini tercih eden bireyler için davranıĢlarının görülebilir 

kısmını değiĢtirme konusunda daha dürüst oldukları söylenebilir. Daha doğrusu, derin 

davranıĢ stratejisini kullanan çalıĢanlar, içsel duygularını kontrol etme veya farklı içsel 

duyguları oluĢturma yeteneğine sahiptir (Dijk ve Kirk, 2007: 159). Derin davranıĢ, 

çalıĢanların kendilerinden sergilenmesi istenen duygusal davranıĢ kurallarına uymak 

için içsel düĢüncelerini ve duygularını kontrol ettikleri bir süreç içinde gerçekleĢirken, 

yüzeysel davranıĢ, çalıĢanların duygusal olarak dıĢa vurdukları ifadelerini kontrol 

ettikleri ve değiĢtirdikleri zamanlarda meydana gelmektedir (Chang, 2011: 22). 

Son dönemde araĢtırmacılar, duygusal emeğin boyutlarını çok yönlü olarak 

incelemeye baĢlamıĢlardır. Bazı araĢtırmacılar, duygusal emeğin farklı boyutlarının 

farklı çıktılarla sonuçlanabileceğini ileri sürmektedir. Örneğin, duygusal emeğin bazı 

boyutları çalıĢanlar için olumsuz sonuçlanabilirken, diğer yönleri olumlu veya nötr 

etkilerle sonuçlanabilmektedir. Bono ve Vey‟in duygusal emek ile ilgili meta-

analizlerinde, yüzeysel davranıĢın, iĢ tatmini ile negatif iliĢkili ve duygusal tükenme ile 

pozitif iliĢkili olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. Glomb ve Tews, bastırılan ve taklit edilen 

duyguların duygusal tükenme (emotional exhaustion) ile pozitif iliĢkili olmasına 

rağmen, samimi duyguların duygusal tükenme ile ilgili olmadığını bulmuĢlardır (Seery 

ve Corrigall, 2009: 800-801).  

Bu noktada, yüzeysel ve derin davranıĢ arasında ayırım yapmak önemlidir. 

Çünkü her ikisi de temel olarak farklı içsel durumları ifade eder ve çalıĢanların sağlığı 

üzerinde olumsuz etkilere yol açabilmektedir. Yüzeysel davranıĢ, bir kiĢinin duygularını 

maskelemek adına kendi gerçek duygularını baskılamasını içerirken; derin davranıĢ, bir 

kiĢinin gerçek duygularını ayarlamasını ve gerçek duygularını abartılı bir Ģekilde 

yaĢamak için çaba sarf etmesini içerir. Yüzeysel davranıĢın sonunda, gerçek dıĢılık ve 
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gerçekten sapma hali meydana gelebilir. Bu durum ise, bir kiĢinin olumlu duygularının 

azalmasına neden olur (Brotheridge ve Lee, 2003: 366). 

Derin davranıĢ, bireylerden sergilemeleri istenen duyguları hissetme 

giriĢimleridir. Bu çerçevede derin davranıĢın ve duygusal çabanın duygusal çeliĢkiye 

sebep olmayacağı ileri sürülmektedir. Çünkü bu davranıĢ tarzında, samimi duygular 

daha çok sergilenmektedir. BastırılmıĢ duygular, olumsuz sonuçlara yol açabilir. 

Samimi duyguları içeren derin davranıĢın, tükenmeye yol açma ihtimalinin düĢük 

olduğunun belirtilmesine rağmen, yüzeysel davranıĢın kendini suçlamaya, sinizme ve 

iĢten ayrılmaya yol açma ihtimalinin oldukça yüksek olduğu vurgulanmaktadır 

(Nylander vd., 2011: 471).  

Birçok meslek, genel olarak, olumlu duyguların yansıtılması beklentisine sahip 

olduğu için, derin davranıĢ tipik olarak olumlu duyguların yaĢanmaya çalıĢılmasını 

içerir. Aksine yüzeysel davranıĢ genellikle, olumlu duyguları yaĢıyormuĢ gibi taklit 

etmeyi ve bazen hissedilen olumsuz duyguları baskılamayı içerir (Diefendorff vd., 

2005: 341).  

Grandey‟e göre (2003: 86-87) duygular, gerek derin davranıĢta gerekse yüzeysel 

davranıĢta kendiliğinden veya otomatik olarak ortaya çıkmaz. Duygusal emeğin her iki 

boyutu da (yüzeysel ve derin davranıĢ) içsel olarak sahte olmayı ve çaba harcamayı 

kapsamakla beraber, bu iki davranıĢ tarzı farklı niyetleri temsil eder. Yüzeysel davranıĢ, 

içinde kötü niyet barındıran bir duygusal emek stratejisi olarak tanımlanırken; derin 

davranıĢ, içinde iyi niyet barındıran bir duygusal emek stratejisi olarak 

değerlendirilmektedir. Bunlardan ilki, isteksizce davranmak, bir Ģeyi yapıyormuĢ gibi 

görünmekle, ikincisi ise duyguları yaĢamaya çalıĢmak ile ilgilidir (Diefendorff vd., 

2005: 341). 

Derin davranıĢ, gösterilmesi gereken duyguları gerçekten hissetme çabasını ve 

olumsuz duyguların içsel olarak gerçekten dönüĢtürülmesini içerir. Pratikte, çalıĢanlar 

duygusal ifadelerini ne kadar çok değiĢtirmek zorunda kalırlarsa, gerçek duygularını 

gizlemek ya da değiĢtirmek amacıyla kiĢisel kaynaklarına o kadar çok yatırım yapmak 

zorunda kalacaklardır. Yüzeysel davranıĢın potansiyel olumsuz sonuçları en az birkaç 

hususta, duygusal çeliĢki ile ya da gerçek olmayan duygular ile sonuçlanmanın 

duygusal bedeli üzerinden izah edilebilir. Zihinsel uyumsuzluğun (cognitive 

dissonance) ortaya çıktığı bu duygular, çalıĢanların örgütsel gereklilikleri yerine 

getirmek için ihtiyaç duydukları psikolojik kaynaklar ile iĢin gerektirdiği duygusal 

gereklilikler arasında orantısızlık algılamalarına neden olabilir. Birçok araĢtırmacının 
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duygusal emek stratejilerinin tükenmiĢliğin ortaya çıkmasına neden olabileceğini ileri 

sürmesi bu yüzden ĢaĢırtıcı değildir (Lapointe vd., 2012: 4). 

Bazı araĢtırmacılar, yüzeysel ve derin davranıĢın iĢyerindeki duygusal emek 

sürecinin tüm yönlerini temsil etmekte yetersiz kaldığı görüĢündedir. Son zamanlarda, 

gerçekte hissedilen duyguların ifade edilmesi, diğer bir duygusal emek stratejisi olarak 

tanımlanmaktadır. Bu strateji, hissedilen duyguların spontane olarak yaĢanması ve 

sergilenmesi sürecini ifade eder. BaĢka bir ifadeyle çalıĢanlar, sahip oldukları duyguları 

ne yüzeysel davranıĢ ne de derin davranıĢ yoluyla etkin bir Ģekilde 

değiĢtirememektedirler. Daha doğrusu çalıĢanlar, müĢteriler ile etkileĢim içinde 

olduklarında kendi samimi duygularını kullanmıĢ olurlar (Cheung ve Tang, 2009: 75-

76). Bununla beraber, araĢtırmacıların, samimi duyguları sergilemenin, çalıĢanlar ve 

müĢteriler üzerindeki etkisini inceleme gerekliliği hakkındaki söylemlerine rağmen, 

samimi veya doğal olarak hissedilen duyguların sergilenmesinin rolü mevcut 

çalıĢmaların çoğunun kapsamı dıĢında kalmaktadır (Dijk vd., 2009: 2).   

2.6.   Duygusal Emek Öncelleri 

 Bu çalıĢmada duygusal emek öncelleri bireysel faktörler, örgütsel faktörler ve 

etkileĢim özellikleri olmak üzere üç alt baĢlık altında incelenecektir. 

2.6.1.   Bireysel Faktörler 

 Duygusal emek öncüllerinden bireysel faktörler baĢlığı altında; kiĢilik 

özellikleri, cinsiyet, yaĢ ve kıdem faktörleri alt baĢlıklar halinde ele alınacaktır. 

2.6.1.1.   KiĢilik Özellikleri Faktörü 

Buckner ve Mahoney, duygusal emek ile ilgili çalıĢmalarında özellikle 

dıĢadönüklük (extraversion), nevrotiklik (neuroticism) ve kendini uyarlama (self-

monitoring) kiĢilik özelliklerini ve bu özelliklerin duygusal davranıĢ kuralları ile olan 

kombinasyonunu incelemiĢlerdir. Konuyla ilgili ilk çalıĢmalar, dıĢadönüklüğü 

(extraversion) ve duygusal istikrarı (emotional stability) sırası ile olumlu ve olumsuz 

duygulanımın bir göstergesi olarak ele almıĢlardır. Daha sonra yapılan araĢtırmalarda, 

dıĢadönüklük (extraversion) ve duygusal istikrarın (emotional stability) bireylerin 

duygularını düzenleyebilmeleri ile ilgili olduğunu ileri sürülmüĢtür. Ġçedönük bireylerin 

(introverts), sessiz olma ve çekingen davranma eğiliminde olmalarına karĢın, dıĢadönük 

bireyler (extraverts) olumlu, cana yakın ve sosyal olma eğilimi içindedirler (Buckner ve 
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Mahoney 2012: 251). 

DıĢadönük bireyler, olumlu duygular hissetme konusunda doğal bir yatkınlığa 

sahiptirler. Bu kiĢiler, nadiren olumlu duyguları hissediyormuĢ gibi görünme ihtiyacı 

duyarlar. Bunun yerine, dıĢadönük bireyler, duyguları doğal olarak ifade etme 

eğilimindedirler. Buna karĢılık, içedönük bireyler, içe kapanmaya ve gerçek duygularını 

baĢkalarından saklamaya daha yatkındırlar. Duygusal anlamda istikrarsız olan bireyler, 

kaygılı olma, sinirli davranma ve daha fazla olumsuz duygu yaĢama eğilimdedirler. 

Ayrıca, bu kiĢilerin, duygularını düzenleme konusunda baĢarılı olmadıkları da 

söylenebilir. Duygusal davranıĢ kurallarını yerine getirmek konusunda, duygusal 

anlamda istikrarsız olan bireylerin duygularını doğal olarak ifade etmesi ihtimali daha 

düĢükken, rol yapma ihtimali ise daha yüksektir (Buckner ve Mahoney, 2012: 252).  

Bilinçlilik (conscientiousness), bir kiĢinin dikkatli, titiz ve sorumluluk sahibi 

olması boyutlarını ifade eder. Yüksek bilinçlilik düzeyindeki bireylerin duygusal 

davranıĢ kurallarını yerine getirme konusunda daha duyarlı oldukları söylenebilir. Bu 

görüĢe dayanarak, bilinçli bireylerin duygusal davranıĢ kurallarını yerine getirirken, 

ifadelerinde samimi olmaya ve derin davranıĢ yöntemini uygulamaya gayret 

gösterecekleri ileri sürülmektedir. Uyumlu olma özelliği (agreeableness), sosyal 

davranıĢlar yoluyla olumlu iliĢkileri geliĢtirme ve sürdürme gerekliliği içindeki bireysel 

farklılıklarla ilgilidir. Yapılan araĢtırma sonuçları, uyumlu bireylerin duygu düzenleme 

için daha fazla çaba harcadığını ve bu sebeple bu özelliğe sahip bireylerin olumlu sosyal 

etkileĢimlerde bulunduklarını göstermiĢtir (Diefendorff vd., 2005: 342). 

DıĢadönük bireyler, çoğu zaman olumlu duygular hissettikleri için bu duyguları 

yansıtmak konusunda belirgin bir avantaja sahiptirler. Diefendorff ve arkadaĢları (2005: 

352), yaptıkları araĢtırmada, duygusal emeğin yüzeysel ve derin davranıĢ boyutlarının 

uyumluluk (agreeableness) kiĢilik özelliği ile tam anlamıyla ilgili olduğu sonucuna 

vurgu yapmıĢlardır. Yapılan bu araĢtırmanın önemli bulgularından biri de, derin 

davranıĢın en fazla uyumluluk (agreeableness) kiĢilik özelliği tarafından belirlendiğinin 

bulunmasıdır. AraĢtırmacılar, bu sonucun ortaya çıkmasını, kiĢiler arası etkileĢimlere 

değer verme eğiliminde olan bireylerin samimi duygusal gösterimleri sergilemeden 

yana olmaları sebebiyle, örgütler tarafından belirlenmiĢ duyguları yaĢamak konusunda 

aktif olma ihtimallerinin daha yüksek olmasıyla iliĢkilendirmiĢlerdir.  

Diefendorff ve arkadaĢlarının (2005: 352) yapmıĢ olduğu araĢtırmada, kendini 

uyarlamanın (self-monitoring) yüzeysel davranıĢın önemli bir belirleyicisi olduğu 

sonucu ortaya çıkmıĢtır. Bu doğrultuda, izlenimleri yönetmeye odaklanan bireylerin, 
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görünümlerini manipüle etme ihtimallerinin daha yüksek olduğu söylenebilir. Yüksek 

düzeyde kendini uyarlama  özelliğine sahip olan bireyler, etkileĢimler esnasında 

meydana gelen durumlar arasındaki farklılıklara dikkat etmek ve bu hususta duyarlı 

olmak konusunda gayretlidirler. DüĢük düzeyde kendini uyarlama özelliğine sahip 

bireyler ise, sosyal ortamlardaki bu farklılıklardan gerçekte etkilenmemektedirler 

(Snyder, 1979: 94).  

2.6.1.2.   Cinsiyet Faktörü 

Geleneksel olarak duygusal emek, anne rolü ve kadın iĢi olarak 

tanımlanmaktadır (Gray, 2009: 169). Birçok çalıĢmada kadınların, erkeklere göre baĢka 

insanların ihtiyaçlarına daha duyarlı olduğu ve yardımlaĢmaya daha açık oldukları ileri 

sürülmektedir. Duygu çalıĢmalarında, kadınların ve erkeklerin eğilimi ile ilgili 

farklılıklar vardır (Hochschild, 1983: 165).  

ÇalıĢmalar, kadınların olumsuz duyguları baskılama ve olumlu duyguları 

sergilemede erkeklerden daha baĢarılı olduğunu göstermektedir. Ayrıca cinsiyet, 

örgütsel özdeĢleĢmeyle (organizational identification) iliĢkili bulunmuĢtur (Mishra vd., 

2012: 207). Bu bağlamda, özellikle hizmet sektöründe faaliyet gösteren örgütler için 

kurum imajının müĢterilerin zihninde olumlu izler bırakması, çalıĢanlar tarafından sarf 

edilen duygusal emeğin düzeyine ve niteliğe bağlı olduğu söylenebilir. 

Kadınların ve erkeklerin duygusal emek icra ederken, farklı gösterimlerde 

bulundukları görülmektedir. Fay (2011: 5-6) yaptığı araĢtırmasında, Simpson ve 

Stroh‟un kadınsı gösterim modellerini (olumsuz duyguları bastırma ve olumlu duyguları 

sergileme) benimseyen bireylerin, yüksek düzeyde sahte duygular yaĢadıkları 

düĢüncesinde olduklarını sonucuna ulaĢtıklarını belirtmiĢtir. Bunun aksine, erkeksi 

gösterim modellerini (olumlu duyguları bastırma ve olumsuz duyguları ifade etme) 

benimseyen bireyler, daha düĢük düzeyde gerçek dıĢılık hissi yaĢadıklarını 

söylemiĢlerdir.   

Wharton (2009: 149), cinsiyetin Hochschild‟in araĢtırmalarında, çalıĢanların 

duygusal emeği nasıl icra edecekleri ile ilgili argümanında ve çalıĢanlar ile müĢteriler 

arasında zorunlu kılınan sosyal etkileĢimlerin ortaya çıkma Ģekli üzerinde önemli bir rol 

oynadığını belirtmiĢtir. Hochschild, kadınların erkeklere göre, itaat gerektiren (incelik, 

sosyallik ve sevecenlik içeren) düĢük statülü iĢlere yakıĢtırılmasını eleĢtirmiĢtir. 

Theodosius (2008: 24-25) yaptığı çalıĢmasında, Hochschild‟in duygusal emeğin 

özellikle kadınların icra ettiği iĢlerle ilgili olarak görüldüğüne vurgu yaptığını ve 



 

84 

 

kadınların yaptığı iĢlerin sosyal statü ile güç anlamında daha düĢük düzeyli iĢler olarak 

algılanmasını eleĢtirdiğini belirtmiĢtir. Yazara göre, Hochschild evde kadınların 

erkeklerden daha fazla duygusal emek vermeyi gerektiren görevler üstlendiğini 

varsayımından hareket etmektedir. Hochschild‟e göre bunun nedeni, kadınların maddi 

destek sağlamak anlamında erkeklere bağımlı olmalarıdır. Bu sebeple kadınlar, 

erkeklerden sağladıkları maddi imkanların karĢılığındaki borçlarını duygusal emek 

gerektiren iĢleri daha fazla yerine getirmek suretiyle telafi etmeye çalıĢmaktadırlar. 

Duygusal emek sarf edilmesi gereken görevlerde ve rollerde kadınların yer 

alması, kadınların erkeklerden çok daha duygusal oldukları yönündeki sosyal değerler 

ve inançlar tarafından desteklenmektedir. Bu doğrultuda, kadınların duygusal olarak 

verici, anaç ve Ģefkatli olma eğilimlerinin oldukça fazla olması, toplumsal beklentileri 

karĢılama isteği yada gerekliliğinden kaynaklandığı düĢünülebilir. Diğer taraftan 

erkekler ise, daha rasyonel, sağlam idrakli ve mantıklı olarak değerlendirilir. Erkeklerin 

dıĢa vurdukları duygular genellikle saldırganlık ve öfke gibi daha erkeksi duygular 

olduğu söylenebilir. Toplumların geleneksel olarak erkek cinsine yüklediği tarihsel 

rolün, bu bağlamda önemli etkilere sahip olduğu görülmektedir. Theodosius‟un (2008: 

24-25) aktardığına göre Hochschild, bu toplumsal değerlerin ve beklentilerin iĢyeri için 

de geçerli olduğunu düĢünmektedir. Hochschild‟e göre,  iĢyerinde kadınların erkeklere 

olan itaati, oldukça belirgindir. Bu, kadınların ve erkeklerin duygusal emek kapsamında 

sarf ettikleri farklı duygularda açıkça görülmektedir.  Sonuç olarak Hochschild, yapmıĢ 

olduğu araĢtırmada kadın uçuĢ görevlilerinin erkek meslektaĢlarından daha hoyrat ve 

kaba muameleye maruz kaldıklarını bulmuĢtur. 

Oktug (2013: 123), yaptığı araĢtırmada, cinsiyet faktörünün dikkate alınması 

halinde, kadınların duygu yönetim becerilerinin yüzeysel davranıĢ üzerinde negatif 

etkisinin olduğu ve derin davranıĢ üzerinde de pozitif etkisinin olduğunu bulmuĢtur. 

Bununla beraber, aynı çalıĢmada, erkeklerin duygu yönetim becerilerinin, yüzeysel ya 

da derin davranıĢ üzerinde herhangi bir etkisinin olmadığı tespit edilmiĢtir. Johnson ve 

Spector (2007: 326), yaptıkları araĢtırmada, yüzeysel davranıĢ ve bu duygusal davranıĢ 

stratejisinin sonuçları arasındaki iliĢkinin cinsiyet faktörü tarafından hafifletilebilir 

olduğunu bulmuĢlardır. Yazarlar, ayrıca, kadın çalıĢanlar açısından, yüzeysel davranıĢ 

ile duygusal tükenme (emotional exhaustion) arasında güçlü pozitif bir iliĢki olduğunu 

da açığa çıkarmıĢlardır. Bununla birlikte bu çalıĢmada, kadınlar açısından yüzeysel 

davranıĢtaki bir artıĢ, erkeklerde görülen duygusal tükenmedeki (emotional exhaustion) 

artıĢtan daha keskin ve belirgin olduğu saptanmıĢtır. Bu çalıĢmada ortaya konan 
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bulgulardan biri de yüzeysel davranıĢın uygulanması halinde, kadınlar açısından 

erkeklere göre daha zararlı sonuçlar ortaya çıkmasıdır. Bu zararlı sonuçlar, azalmıĢ 

sağlık ve iĢ tatmini ile daha fazla duygusal tükenme yaĢamak Ģeklinde ortaya 

konmuĢtur.  

Kadınlar için yüzeysel davranıĢın kullanılması, rol sahteliğine (role 

inauthenticity) ve duygusal tükenmiĢliğe neden olan ve sağlığın azalmasına yol açan 

duygusal çeliĢki durumunun devam etmesiyle sonuçlanmıĢtır. Kısaca bu çalıĢmada, 

çalıĢanlar tarafından pratik bir uygulama olarak görülen yüzeysel davranıĢ stratejisini 

benimseyen kadın çalıĢanların daha çok olumsuzlar sonuçlar yaĢayacakları ve bu 

nedenle mümkün olduğunca yüzeysel davranıĢ sergilememeleri yönünde teĢvik 

edilmelerinin gerekliliğine vurgu yapılmaktadır (Johnson ve Spector, 2007: 329-330). 

Bununla beraber cinsiyet ile duygusal emek arasındaki iliĢkiyi inceleyen ve bu 

incelemeler sonucunda farklı bulgular ortaya koyan çalıĢmalar da mevcuttur. Pruitt 

(2012: 47) tarafından yapılan çalıĢmada, araĢtırmaya katılan kadınların tamamı cenaze 

merasimi görevinde icra ettikleri duygusal emeği sterotipik olarak kadınsı bir iĢ olarak 

değerlendirmiĢlerdir. Kadınlar üzerinde yapılan ilk araĢtırmaların aksine, cinsiyet odaklı 

mesleklerde kadınların aynı alanlarda erkeklerle eĢitliği yakalayabilmek amacıyla 

duygusal emek gerektiren iĢleri reddettikleri ortaya çıkmıĢtır. Pruitt‟in yapmıĢ olduğu 

bu çalıĢmada, kadınların büyük çoğunluğunun sterotipik olarak erkek özelliklerini 

benimsediği görülmüĢtür. 

2.6.1.3.   YaĢ Faktörü 

Duygu yönetiminde yaĢ, ayrıca önemli bir faktördür. Gençlere kıyasla daha ileri 

yaĢlardaki insanların duygularını kontrol etmeye daha yatkın oldukları söylenmektedir. 

Oktug‟un aktardığına göre Gross ve Levenson duygu erozyonu (emotion arousing) 

yaratan durumlarla baĢa çıkmak için, daha genç ve daha ileri yaĢlardaki insanlar 

birbirinden farklı duygu düzenleme stratejileri uyguladıklarını ileri sürmektedir (Oktug, 

2013: 119). 

YaĢı ileri olan insanların, stres yaratan olaylarla baĢa çıkmaları gereken 

durumlarda, içinde bulundukları Ģartları olumlu bir yaklaĢımla yeniden değerlendirme 

ihtimallerinin oldukça yüksek olduğu düĢünülmektedir. Yeung ve meslektaĢları (2011: 

414-415), yaptıkları araĢtırmada, Gross ve Levenson‟un, çalıĢanların yaĢları ilerledikçe, 

tepki odaklı duygu düzenlemeden (response-focused emotion regulation) öncel odaklı 

duygu düzenleme (antecedent-focused emotion regulation) yöntemine geçiĢ 
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yapacaklarını ileri sürdüklerini belirtmiĢlerdir. Aynı zamanda sosyo-duygusal seçicilik 

teorisi (socioemotional selectivity theory), yaĢın ilerlemesi ile birlikte bireylerin öncel 

odaklı duygu düzenleme yöntemini daha çok, tepki odaklı duygu düzenleme yöntemini 

ise daha seyrek kullanmak suretiyle duygularını düzenleme eğilimine gireceklerini ileri 

sürmektedir. Yapılan ampirik çalıĢmalardan elde edilen bulgular, duygu düzenlemede 

mevcut olan yaĢ faktörü ile ilgili değiĢimler hakkında sosyo-duygusal seçicilik 

teorisinin ileri sürmüĢ olduğu bu savı destekler niteliktedir. 

 Duygusal emek hakkında son zamanlarda yapılmıĢ olan bir çalıĢma, yaĢ 

faktörünün derin davranıĢla pozitif iliĢkili ve yüzeysel davranıĢla negatif iliĢkili 

olduğunu açığa çıkarmıĢtır. Literatür, genel olarak, yaĢtaki artıĢın daha düĢük olumsuz 

duygu yoğunluğu ve olumlu duyguların daha etkin oluĢu ile bağlantılı olduğunu 

göstermektedir. Bunun yanında, literatürde, yaĢ faktörünün öncel odaklı duygu 

düzenleme stratejisini daha fazla kullanma ve tepki odaklı duygu düzenleme stratejisini 

daha az kullanma eğiliminin artmasıyla da iliĢkili görüldüğü belirtilmektedir. Ayrıca, 

duygu düzenlemede yaĢ faktöründeki farklılıkların olumlu ve olumsuz duygularda yaĢa 

bağlı olarak meydana gelen değiĢikliklerin altında yatan mekanizmayı açıklayabileceği 

de söylenmektedir.  

Yapılan baĢka bir araĢtırmada, 30 yaĢ altındaki daha genç okul psikologlarının 

daha sık negatif duyguları düzenledikleri ve 30 yaĢ üstündekilerin ise daha fazla derin 

davranıĢ sergiledikleri sonuçlarına ulaĢılmıĢtır. Aynı araĢtırmada, yüzeysel davranıĢ 

kullanımı ile yaĢ faktörü arasında bir iliĢki bulunamamıĢtır (Truta, 2012: 799). Dahling 

ve Perez (2010: 577) ise yaĢ faktörünün, daha ileri yaĢlardaki yetiĢkinlerin temelde 

bulunan olumsuz duyguları düzenleme motivasyonlarına bağlı olarak teĢvik edici bir 

etkiye sahip olduğunu ileri sürmüĢlerdir. AraĢtırmacıların bulduğu sonuçlar, yaĢ faktörü 

ile derin davranıĢ arasında pozitif, yüzeysel davranıĢ ile arasında ise negatif bir iliĢki 

olduğunu göstermektedir. 

2.6.1.4. Kıdem Faktörü 

ĠĢ ve çalıĢma örgütlerinde, kendi iĢ ve görevlerini yerine getirme çabası 

içerisinde bulunan iĢ görenlerin, bu iĢ ve görevlerini gereği gibi yapabilmeleri için iĢ ve 

görevlerinin tanımına tam olarak uymaları gerekmektedir. Bu anlamda, örgütün etkinlik 

ve verimliliğinin sağlanabilmesi bakımından bütün çalıĢanların sadece yetenek 

düzeylerinin değil, aynı zamanda beceri düzeylerinin de yüksek olması beklenir.  Genel 

olarak, örgütlerdeki insan kaynakları becerisi, örgütte çalıĢan insanların hem iĢ ve 
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görevleri, hem de diğer insanlarla ilgili etkinliklerinde, yükümlülüklerini gereği gibi 

yapabilme kabiliyetleridir. Özellikle, baĢka insanlarla kolay bir iletiĢim kurmak 

suretiyle olumlu bir bağ kurabilen, baĢkalarının ihtiyaç ve duygularını anlayabilen ve 

onları içten takdir edebilen iĢ görenlerin varlığı, örgütün insan kaynağının becerisinin 

yüksekliğini gösterir (Ferell vd., 2013: 204). 

Örgütlerdeki insan kaynağı becerisinin ortaya çıkıĢında, ilgili kiĢi veya ekip 

tarafından her bir iĢ ve görevin, kendi tanımlarına uygun olacak Ģekilde, ne derecede 

bedensel, zihinsel ve duygusal emek sarf edilerek icra edilmekte olduğu son derece 

önemli bir durumdur. ĠĢ ve çalıĢma örgütlerinde, salt anlamda bedensel veya zihinsel ya 

da duygusal emek gerektirir bir iĢ ve görev tanımı mevcut değildir. Örgütlerdeki 

yönetim amaçlarının etkili ve verimli bir Ģekilde tamamlanabilmesi için her düzey ve 

iĢlevdeki iĢ ve görevlerin oluĢumunda ve tasarlanmasında, bu üç emek türünün belirli 

bir denge ve düzen içerisindeki bileĢimi ve etkileĢimi Ģarttır.  

Örgütlerde istihdam edilen her çalıĢan kiĢinin, yerine getirmekle yükümlü 

oldukları iĢ ve görevin bütün boyutlarını ve incelikleri bildikleri kabul edilir. Ancak, 

gerçekte bu anlamda bir iĢ- iĢ gören uyumu veya rol bütünleĢmesi çok ideal ve özlenen 

bir durumdur. Gerçek iĢ hayatında, böyle bir rol bütünleĢmesi ve özdeĢleĢmesi, bizzat iĢ 

baĢında uzun bir tecrübenin sonucunda elde edilebilinir bir beceridir. Bu yüzdendir ki, 

herhangi bir örgütteki bir iĢ ve göreve yerleĢtirilmiĢ olan iĢ görenler için belirli bir 

oryantasyon programı tatbik edilir olmasının açık nedeni de, çalıĢanların iĢ ve 

görevlerinin ayrıntı ve inceliklerini tecrübeyle pekiĢtirmelerinin istenmesidir. ĠĢ ve 

çalıĢma hayatında çok kıymetli bir birikimi temsil eden, iĢ ve görevin fiilen yapılmıĢ 

olmasının tecrübesine genel olarak “kıdemlilik” denmektedir. ĠĢ ve çalıĢma hayatında, 

sahip olunan yaĢ değiĢkeninden bağımsız olarak kıdemlilik, yapılmakta olunan iĢ ve 

görevin bizzat ne kadar süre ya da yıldır icra ediliyor olduğunun somut göstergesidir. 

Bu yüzdendir ki, özellikle çalıĢan insanların doğrudan doğruya insanlara hizmet ettiği 

veya insan iliĢkilerinin çok önemli olduğu hizmet sektöründeki örgütlerde, yeni atama 

ve terfilerde en etkili insan kaynağı, içeriden ya da dıĢarıdan temin edilsin, çoğunlukla 

“kıdemli” kiĢilerden tercih edilir. 

Kıdemli yani yaptıkları iĢ ve göreve dair fiili deneyimleri bulunan çalıĢanlar, 

daha önceki çalıĢma tecrübeleri sayesinde, bir anlamda deneme-yanılma yoluyla iĢ ve 

görevlerinin ne derecede zihinsel ya da duygusal boyutlar bileĢiminde ifa edilmesi 

gerektiği konusunda oldukça beceri sahibi olmuĢlardır. Mesela, kıdem düzeyi düĢük ve 

yeterli olmayan herhangi bir çalıĢan, yapmakta olduğu iĢ ve görevin icrası sırasında 
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muhtemelen “tepki odaklı duygu düzenleme” yaklaĢımıyla davranır. Buna karĢılık, 

kıdem düzeyi yüksek ve yeterli olan herhangi bir çalıĢan ise “öncel odaklı duygu 

düzenleme” yaklaĢımıyla hareket edecektir.  

Kıdemlilik olgusu, iĢ ve çalıĢma hayatında etkili ve verimli olmanın yolunun 

sadece bilgi ve yetenekten geçmeyip, aynı zamanda tecrübenin kazandırdığı “ön 

sezgiden”de geçtiği gerçeğini ortaya koymaktadır. Bu bağlamda, örgütteki insan 

kaynağının kıdemlilik durumu, her çalıĢanıninsan iliĢkilerindeki “duygusallık” 

boyutlarında ne derecede isabet kaydedeceğini göstermektedir. Ayrıca, normal Ģartlarda 

örgütlerdeki kıdemli çalıĢanlar, iĢ ve görevlerinin ifası sırasında, kendilerine göre 

nispeten kıdemi düĢük olanlara göre, “sosyo-duygusal seçicilik teorisi” kapsamında, 

hangi tür duygunun hangi boyutta yer alması gerektiği konusunda daha tecrübeli ve 

beceri sahibi olurlar. 

Truta (2012: 799) araĢtırmasında, mesleklerinde 3.5 yıldan daha uzun bir süre 

görev yapan çalıĢanların duygusal emeğin derin davranıĢ stratejisini sergileme 

eğilimlerinin daha fazla olduğu, bunun aksine 3.5 yıldan daha kısa süre görev yapan 

çalıĢanların ise genellikle yüzeysel davranıĢ stratejisini kullandıkları tespitinde 

bulunmuĢtur. Berry ve Cassidy‟nin (2013: 31) öğretim görevlileri üzerinde yaptıkları 

araĢtırmada, hem yaĢ hem de hizmet süresi duygusal emek seviyeleri ile iliĢkili 

bulunmuĢtur. Daha genç öğretim üyelerinin daha yüksek düzeyde duygusal emek sarf 

ettikleri ve kıdemlerinin daha az olmasının daha yüksek düzeyde duygusal emek ile 

bağlantılı olduğu ortaya çıkmıĢtır. Bu bulgu, üniversitede daha az deneyimi olan 

öğretim üyeleriyle karĢılaĢtırıldığında, daha uzun süre hizmet veren ya da daha fazla 

deneyim sahibi üniversite öğretim üyelerinin daha düĢük seviyede duygusal emek 

harcadıklarını göstermektedir. Bunun yanında, hemĢirelerle ilgili önceki araĢtırmalarda, 

daha deneyimli ve daha ileri yaĢlardaki hemĢirelere kıyasla, daha genç ve daha az 

deneyimli hemĢirelerin daha yüksek düzeyde duygusal emek sarf ettikleri bulgusuna 

ulaĢılmıĢtır. Daha az deneyimli çalıĢanlar, görevleriyle ilgili rollerindeki tecrübesizlik 

ve acemilik sebebiyle yüksek düzeyde izlenim yönetimi uyguluyor olabilirler ve 

kendilerinin diğer insanlarda oluĢturduğu izlenimleri kontrol altında tutuma çabası 

içinde olabilirler. Bu bulgular, daha az deneyim sahibi üniversite öğretim üyelerinin 

izlenim yönetimi yöntemlerini kullanarak hareket ettiklerini ve hatta daha yüksek 

düzeyde duygusal emek icra ettikleri görüĢünü destekler niteliktedir.   
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2.6.2.   Örgütsel Faktörler 

 Örgütsel faktörler altında aĢağıdaki baĢlıklara yer verilecektir. 

2.6.2.1.   ĠĢ Otonomisi 

ĠĢ otonomisi (job autonomy), iĢyerindeki planlamada, bireylere iĢlerini ifa etme 

sırasında sağlanan yeterli özgürlük, bağımsızlık ve takdir yetkisinin dereceleri ile 

bireylerin iĢlerini yerine getirme konusunda kullanacakları prosedürleri belirleme 

imkanının sağlanmasıdır (Hackman ve Oldman, 1976: 258). ĠĢ otonomisi, bir kiĢinin 

görevlerini kendiliğinden ayarlayabilmesi, özerk olması ve iĢle ilgili süreçlerde kendi 

kendini yönetmesidir. Bir bireyin görevleri yerine getirme otonomisinin yanında, amaca 

ulaĢma yollarını seçme otonomisine de sahip olduğu zaman, bu bireyin muhtemelen 

kararlara katılma ve sorumluluk üstlenme istekleri artar (Magny, 2012: 69). 

ÇalıĢanların örgütsel amaçlara nasıl ulaĢtıkları ve çalıĢanlara içinde bulundukları 

sürece iliĢkin özgürlük tanınması, bireylerin kendilerini ifade etme imkanı bulmasını 

sağlar, içsel motivasyonlarını ve yaratıcıklarını artırır. ĠĢ otonomisi, çalıĢanların 

kendilerini hoĢgörülü bir iĢ ortamında hissetmelerini ve özgürce düĢünmelerini sağlar. 

Bu özgürlük, aynı zamanda, çalıĢanlara bir sorumluluk yüklemek suretiyle hatalarının 

sonuçlarına katlanmalarını gerekli kılar (Çekmecelioğlu, 2011: 32). Bir anlamda, 

çalıĢanlara, görevleri yerine getirme konusunda sağlanan hoĢgörü düzeyini ifade eden iĢ 

otonomisinin, sergilenmesi gerekli kılınan belirli duygular nedeniyle meydana gelen 

duygusal tükenmenin ve stresin azaltılmasında, genel iĢ tatmininin ise arttırılmasında 

önemli bir rol oynadığı ileri sürülmektedir (Gursoy vd., 2011: 786). 

Özellikle hizmetler sektöründeki örgütlerde, tasvir edilmesi gereken duygu 

tiplerini belirleyen duygusal davranıĢ kurallarını belirlemek ve bunların uygulanmasını 

sağlamak oldukça önem verilen konulardır. Örgütler tarafından belirlenen duygusal 

davranıĢ kuralları, örgütlerin hizmet çalıĢanlarına verdiği otonominin miktarında önemli 

oranda değiĢikler meydana getirebilir. Bazı örgütlerin, iĢlemler itibariyle performans 

ölçmeleri, belirli davranıĢları ve çalıĢanların içinde bulundukları süreçleri harfiyen 

düzenledikleri gibi, hizmet sektöründe yer alan pek çok örgüt de, çalıĢanlar tarafından 

kullanılan selamlamaları ve diğer sözcükleri tam tamına belirleyen duygusal davranıĢ 

kuralları oluĢturur ve bu kuralların uygulanmasını sağlamaya çalıĢır. Örneğin, birçok 

fast-food iĢletmesi ve perakende satıĢ kuruluĢları, kasiyerlerine “teĢekkürler”, “iyi 

günler” demelerini veya senaryolaĢtırılmıĢ benzer bazı cevaplar vermelerini gerekli 

görmektedir (Humphrey vd., 2008: 161). Bu Ģekildeki duygusal davranıĢ kuralları, 
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çalıĢanların iĢ otonomisini önemli ölçüde kısıtlayabilmektedir. 

ĠĢ otonomisi, örgütler tarafından oluĢturulan ve çalıĢanlardan uygulanması 

beklenen duygusal davranıĢ kurallarının yanında, özellikle çalıĢanların sahip oldukları 

kendi kiĢiler arası iliĢki stilleri ve duygusal davranıĢ kurallarına adapte olma 

yeteneklerinin seviyesi ile de ilgilidir. AraĢtırmalar, iĢ otonomisinin iĢ tatmini ve diğer 

tutumsal sonuçlarla pozitif iliĢkili olduğunu göstermektedir. Duygusal emek ile ilgili ilk 

çalıĢmalar, duygusal emeğin, daha fazla iĢ otonomisine sahip çalıĢanlar arasında iĢten 

ayrılma niyetini önlemek anlamında önemli bir caydırıcı olduğunu ileri sürmektedir 

(Morris ve Feldman, 1996: 999).  

Konuyla ilgili ilk teorisyenler, iĢ otonomisini iĢyerindeki duygu düzenlemeden 

kaynaklanan gerginliğin bir ılımlaĢtırıcısı olduğunu ileri sürmüĢlerdir. Fakat çok az 

sayıdaki araĢtırma bu görüĢü test etmiĢtir. Bu araĢtırmalarının sonucunda ortaya çıkan 

en güvenilir bulguya göre, çalıĢanların kendi iĢ davranıĢlarında otonomiye sahip 

olduklarına inandıkları zaman, diğer zamanlarda bireylerin tükenmiĢlik yaĢamalarına 

neden olan duygu düzenlemenin böyle bir olumsuz etkisinin söz konusu olmamasıdır. ĠĢ 

otonomisi, pozitif etki ve içsel motivasyon gibi kiĢisel kaynakları güçlendirirken, duygu 

düzenleme sırasında kaybedilen benzer kaynakların yerine de geçerek bu azalmayı telafi 

etmektedir. ABD‟deki banka ve hastane çalıĢanları üzerinde yapılan bir çalıĢmada, 

duygusal emek gerektiren iĢlerde çalıĢanların yüksek seviyede iĢ otonomisine sahip 

olduğunu söyleyenlerin daha az düzeyde tükenmiĢlik hissi yaĢadıklarını ve bu 

çalıĢanların daha az iĢ otonomisine sahip kiĢilere göre daha çok yüksek iĢ tatmini 

düzeyine eriĢtikleri bulgusuna ulaĢılmıĢtır.  

ĠĢ otonomisi olumlu etkilenme ve iç motivasyon ve özgüven gibi kiĢisel 

kaynakları artırmakta ve zenginleĢmesine yardımcı olmaktadır. Bu anlamda yapılan bir 

kısım araĢtırmada, yüksek düzeyde iĢ otonomisinin, duygu düzenlemenin neden olduğu 

kaynakların eksilmesi etkisini yok etme imkanı sağladığını, tükenmiĢliğe ve gerginliğe 

karĢı çalıĢanlar için tampon görevi gördüğü ileri sürülmektedir.  Bununla beraber, 

yüksek düzeyde iĢ otonomisi, duygu düzenleme faaliyetlerini doğrudan 

etkileyebilmesine rağmen, iĢ otonomisinin çalıĢanların ruh halini kontrol etme veya 

baĢkalarındaki olumlu duyguları harekete geçirme zorunluluğunu ortadan kaldırdığı 

söylenemez (Grandey vd., 2005: 895-900). 

Konuyla ilgili yapılan ilk teorik çalıĢmalardan birini ortaya koyan Wharton, iĢ 

otonomisinin yüksek düzeyde duygusal emek gerektiren hizmet iĢlerinde, duygusal 

tükenmeyi (emotional exhaustion) azaltmak görevi gördüğünü göstermiĢtir. Grandey, 
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Fisk ve Steiner‟in ulaĢtığı bulgular, örgütlerdeki belirli davranıĢlar üzerindeki kontrolün 

ve otonominin, tepki odaklı duygu düzenleme (yüzeysel davranıĢ) ile tükenmiĢlik 

(burnout) arasındaki iliĢkiyi zayıflattığını göstermiĢtir. Buna göre, düĢük otonomi 

düzeyinde bulunan çalıĢanlar, yüzeysel davranıĢın bir sonucu olarak muhtemelen 

tükenmiĢlik (burnout) yaĢayacaklardır. Halbuki, yüksek otonomi düzeyinde bulunan 

çalıĢanlar yüzeysel davranıĢı daha az yük olarak algılayacaklardır. Çünkü çalıĢanlar, 

duygu düzenlemenin bu yöntemini kendileri seçmiĢ olacaktır ve kendilerine ait 

seçimlerin sonucunda oluĢabilecek olumsuzluklara daha kolay katlanabileceklerdir 

(Johnson ve Spector, 2007: 323-324). Bunun yanı sıra Grandey, Dickter ve Sen (2004), 

iĢ otonomisinin yarattığı etkinin, çalıĢanların örgütlerde kaçınılmaz bir stres kaynağı ile 

mücadele içinde oldukları sırada, duygularını kontrol altında tutuma gücünü 

desteklediğini ileri sürmüĢlerdir (Grandey vd., 2004: 16).  

Grandey ve meslektaĢlarının yaptığı araĢtırma sonuçlarına dayanan Johnson ve 

Spector (2007: 323-324) kendi çalıĢmalarında, otonominin hem yüzeysel hem de derin 

davranıĢla olan iliĢkisini incelemiĢlerdir. Onlara göre, eğer bir çalıĢan, iĢyerindeki 

davranıĢları üzerinde kontrole sahipse, bu kontrol muhtemelen yüzeysel ve derin 

davranıĢla arasındaki iliĢkiyi etkileyecektir. Johnson ve Spector (2007), oluĢturdukları 

hipotezlerinde otonominin derin davranıĢ ve onun sonuçları (duygusal iyi oluĢ hali, iĢ 

tatmini ve duygusal tükenme) arasındaki iliĢkiyi zayıflatacağını ileri sürmüĢlerdir. 

Yapılan analizler sonucunda, derin davranıĢın fazla sergilenmesi durumunda otonomiye 

sahip olan bireylerin duygusal iyi oluĢ hali ve iĢ tatminin arttığı tespit edilmiĢtir. 

FakatdüĢük düzeyde otonomiye sahip bireylerin duygusal iyi oluĢ hali ve iĢ tatmininde 

keskin düĢüĢlerin meydana geldiği rapor edilmiĢtir. Bununla beraber, derin davranıĢ ve 

iĢ otonomi arasındaki etkileĢim, duygusal tükenme için anlamlı bulunmamıĢtır. 

Dolayısıyla, oluĢturdukları hipotezlerin bir kısmı desteklenmemiĢtir. Aynı 

araĢtırmacılar, konuyla ilgili diğer bir hipotezde ise iĢ otonomisinin yüzeysel davranıĢ 

ve onunla ilgili üç sonuç arasındaki iliĢkiyi önemli derecede zayıflattığını tespit etmiĢler 

ve böylece bu hipotezleri tamamen desteklenmiĢtir.  

AraĢtırma sonuçlar, yüksek düzeyde otonomiye sahip olan bireylerin artan 

yüzeysel davranıĢlarla ilgili olan sonuçlardan iĢ tatmininde ve duygusal iyi oluĢ halinde 

az da olsa bir miktar artıĢ olduğunu göstermekle birlikte, düĢük düzeyde otonomiye 

sahip olan bireylerin iĢ tatminlerinin ve duygusal iyi oluĢ hallerinin önemli derecede 

azaldığını göstermiĢtir. Yüksek düzeyde otonomiye sahip bireylerde artan yüzeysel 

davranıĢlarla ilgili olan duygusal tükenme çok az bir artıĢ göstermesine rağmen, düĢük 
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düzeyde iĢ otonomisine sahip bireylerde yüzeysel davranıĢ ile ilgili olan duygusal 

tükenmede belirgin artıĢlar olduğu anlaĢılmıĢtır (Johnson ve Spector, 2007: 328-329). 

2.6.2.2.   Örgütsel Destek 

Sosyal mübadele teorisine dayandırılan ve psikolojik sözleĢme kavramı ile 

birlikte ele alınan yönetici ve çalıĢma arkadaĢı desteği, özellikle iĢ gereklilikleri ve iĢ 

dıĢından gelen talepleri yerine getirmek durumuyla karĢı karĢıya kalan çalıĢanlar için 

oldukça önemli bir konudur (Turunç ve Çelik, 2010: 185). Algılanan yönetici ve 

çalıĢma arkadaĢı desteği, bir örgütün çalıĢanlarının katkılarına değer vermesi ve onların 

sağlığına önem verme boyutuna iliĢkin bir bireyin genel inanıĢları anlamında 

değerlendirilir (Gosserand, 2003: 26).  

Algılanan yönetici ve çalıĢma arkadaĢı desteği, örgütlerin, çalıĢanlarının 

çabalarını hangi düzeyde desteklediklerinin bireysel algılarını ifade eder. Bir çalıĢanın iĢ 

deneyimlerinin esasını, çalıĢma arkadaĢları, yöneticiler ve bir bütün olarak örgüt ile 

kurulan iliĢkiler oluĢturmaktadır. Dolayısıyla, böyle iliĢkiler, çalıĢan tutum ve 

davranıĢlarını olumlu ya da olumsuz yollarla Ģekillendiren ve yöneten bir gerçeklik 

oluĢturur (Ensey, 2012: 28-30). Örgüt tarafından sağlanan bu sosyal destek, 

muhtemelen, iĢ gerginliğine (job strain) karĢı potansiyel olarak tampon olabileceği ileri 

sürülen en iyi bilinen durumsal değiĢkendir. Aynı zamanda, yönetici ve çalıĢma 

arkadaĢı desteği, çalıĢanların iĢ gereklerinin üstesinden gelmelerine yardımcı olur, 

performanslarının artmasına kolaylık sağlar ve hastalıklara karĢı koruyucu rol oynar. Bu 

desteğin iĢ hedeflerinin gerçekleĢtirilmesinde fonksiyonel bir değiĢken olması, açık ve 

belirgin bir sosyal kaynak olarak değerlendirilmesine imkan hazırlamaktadır (Bakker ve 

Demerouti, 2007: 315). 

Yapılan araĢtırmalarda, çalıĢanların iĢyerinde yaĢadıkları stres, gerginlik ve 

tükenmiĢlik gibi olumsuz duygulara karĢı, aile ve arkadaĢ çevresi gibi iĢ dıĢı destek 

kaynaklarına göre, yönetici ve çalıĢma arkadaĢlarından alınan desteğin daha etkili 

olduğu belirtilmektedir (Yürür ve Sarıkaya, 2011: 539). 

 Algılanan çalıĢma arkadaĢları desteği, çalıĢanların aynı düzeyde bulundukları 

çalıĢma arkadaĢları ile olan iliĢkileri neticesinde ne kadar destek verildiğinin algısını 

içerir. Algılanan yönetici desteği, çalıĢanların ilk amirleri ile iliĢkilerini sürdürmeleriyle 

geliĢen desteğin algılanmasını kapsar (Ensey, 2012: 28-30). Yönetici desteği, bir 

çalıĢanın ilk amirinden aldığı duygusal destek ile maddi yardımların bileĢimidir. 

ÇalıĢama arkadaĢları desteği, bir çalıĢanın kendi çalıĢma grubu üyelerinden aldığı 
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duygusal ve maddi yardımı kapsar (Staw vd., 1994: 60). 

Algılanan örgütsel desteğin bireysel seviyesinin, kullanılan duygu düzenleme 

stratejisinin tipini etkileyeceği ileri sürülmektedir. Gross, samimi ve olumlu duyguların 

mevcudiyeti sebebiyle daha az duygusal emek sarf etmeyi sağlayan destekleyici bir 

iklimde çalıĢtığına inanan bireylerden oluĢan bir iĢ çevresini, olumlu bir çalıĢma ortamı 

olarak tanımlamıĢtır. Örgütsel destek alan hizmet çalıĢanlarından örgütün beklentilerini 

karĢılayacak doğal duygular ve derin davranıĢ yöntemlerini daha sık olarak kullanmaları 

beklenmektedir. Böylece, yüksek düzeyde örgütsel destek aldığı algısına sahip bireyler, 

daha samimi duygular sergileyecek ve sahte duygu gösterimlerine daha az ihtiyaç 

duyacaktır (Ensey, 2012: 28-30). 

Hizmet sektöründe görev yapan çalıĢanların bulunduğu iĢ ortamının, birbirlerine 

destek sağlayabilecekleri bir hale getirilmesinin bu bağlamda önemli bir konu haline 

geldiği görülmektedir (BaĢbuğ vd., 2010: 269). Schneider ve Bowen, yönetici ve 

çalıĢma arkadaĢları desteğinin olumlu bir çalıĢma ortamı yaratacağını ileri sürmüĢlerdir. 

Bu kapsamda, duygusal davranıĢ kurallarının olumlu olduğu zamanlarda duygusal emek 

sarf etme ihtiyacının en aza ineceğini savunmuĢlardır. Yani, eğer bir çalıĢan, iĢ 

çevresine bağlı olarak olumlu bir ruh hali içindeyse, örgüt tarafından belirlenmiĢ olumlu 

duyguları sergilemek için daha az duygusal çabaya ihtiyaç duyacaktır (Johnson, 2004: 

20-21).  

Algılanan örgütsel destek olgusunun, sosyal mübadele teorisine ve karĢılıklılık 

normuna dayandırıldığı bilinmektedir. Sağlanan örgütsel destek, sosyal mübadele 

teorisinin ve karĢılıklılık ilkesinin bir sonucu olarak çalıĢanların kendilerini örgütlerine 

karĢı borçlu hissetmelerine yol açabilir. Bu anlamda, bir tarafın diğer taraf için fayda 

sağladığında, karĢılıklılık normun gereğince fayda sağlanan taraf için gelecekte dolaylı 

olarak belirtilen ve örtük bir zorunluluk ortaya çıkacağı ileri sürülmektedir. Dolayısıyla, 

yüksek düzeyde örgütsel destek aldığı algısına sahip çalıĢanlar, örgütlerine karĢı yüksek 

düzeyde sorumluluk hisseder ve psikolojik anlamda taahhüt altına girdiklerini 

düĢünürler. Böylece, çalıĢanlar, aldıkları desteğin karĢılığını verme zorunluluğu 

duyarlar (Gosserand, 2003: 26).    

2.6.2.2.1. Yönetici Desteği 

Yönetici desteği, yöneticinin çalıĢanına değer vermesi ve çalıĢanının iyiliğiyle 

ilgilenme düzeyinin çalıĢan tarafından nasıl algılandığı ile ilgilidir. Benzer Ģekilde, 

Burke, Borucki ve Hurley, yönetici desteğini, bir çalıĢanın, bağlı bulunduğu 
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yöneticisinin kendini cesaretlendirmesi ve desteklemesi ve kendisiyle ilgilendiğini 

gösteren iyi niyeti hakkındaki algılaması olarak tanımlamıĢlardır (Viverette, 2007: 4). 

Yönetici desteği (supervisor support), önemsemeyi, empati ve değer kurmayı (esteem-

building) (duygusal destek gibi) yansıtan ve maddi anlamda veya araçsal bilgi 

(instrumental information) sağlama yoluyla destek verme olarak tanımlanır. 

Yöneticilerin destekleyici davranıĢları, çalıĢanların örgütün değerli birer üyeleri olduğu 

mesajı verir.  

Sosyal mübadele teorisi bağlamında, yöneticiler tarafından sağlanan destek, 

yöneticilerin örgütlerin temsilciliğini yapması sebebiyle, bireylerin örgütlerine olumlu 

davranıĢlarla karĢılık vermesini motive edecek sosyo-duygusal (socialemotional) bir 

sonuç oluĢturur. Aynı zamanda yönetici desteği, karĢılıklı olumlu davranıĢlar için 

çalıĢan motivasyonuna öncülük eder. Çünkü bir yönetici tarafından ortaya konan 

destekleyici davranıĢlar, çalıĢanların gelecekte kendilerine fayda sağlayacak imkanlara 

dair beklenti ve inançlarını kuvvetlendirir. AraĢtırmalar, yönetici desteğinin çalıĢanlarda 

oluĢan iĢ bağlılığı ve örgütsel bağlılık ile pozitif iliĢkili olduğunu ileri sürmektedir 

(Sakurai, 2011: 12). Eisenberger ve meslektaĢları, bir çalıĢanın yöneticisini olumlu ya 

da olumsuz olarak algılamasının, bu çalıĢanın aynı olumlu ya da olumsuz algılama 

sonucu oluĢan tutumunu örgütüyle ilgili davranıĢlara yansıtmasına neden olacağını ileri 

sürmüĢlerdir. Viverette (2007: 12) çalıĢmasında, yönetici desteği ve tükenmiĢlik 

(burnout) arasında negatif yönlü bir iliĢki bulmuĢtur.  

Kalliath ve Beck‟in sonuçları, yönetici desteğinin hemĢireler arasında 

tükenmiĢlik ve iĢten ayrılma niyeti için bir yavaĢlatıcı (moderator) olduğunu 

göstermiĢtir. Daha spesifik olarak, düĢük düzeyli yönetici desteğinin, yüksek düzeyde 

tükenme (exhaustion), duyarsızlaĢma (depersonalization) ve vazgeçme niyeti ile 

sonuçlandığı bulunmuĢtur. Ross, Altmaier ve Russel, yönetici desteğinin tükenmiĢliği 

önlemekte faydalı olduğunu ortaya çıkarmıĢlardır. Ayrıca, bu araĢtırmalarda ulaĢılan 

sonuçlara göre, yönetici desteği ile doktora sonrası danıĢmanlık hizmeti veren 

çalıĢanların yaĢadığı tükenmiĢlik arasında negatif bir korelasyon vardır. Brewer, 

tükenmiĢlik ile yönetici desteğinin anlamlı bir biçimde iliĢkili olduğunu bulmuĢtur. Bu 

sebeple artan yönetici desteği, tükenmiĢliğin azalmasını sağlamaktadır (Viverette, 2007: 

14).    

Örgütsel desteğin, bireylere stres faktörleri ile daha iyi baĢ etme imkanı 

sağladığı ve bireylerin kiĢisel kontrol hissini artırabileceği düĢünülmektedir (Johnson, 

2004: 20-21). Bu doğrultuda, iĢ gerekliliklerinin yerine getirilmesine özel bir önem 
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verilen ve görevleri dıĢında gelen talepleri karĢılamak durumuyla sıklıkla karĢılaĢan 

hizmet çalıĢanları, yönetici desteğine daha fazla ihtiyaç duyuyor olabilir. Yapılan 

araĢtırmalarda destekleyici bir iĢ ortamı, iĢ tatmini, düĢük stres düzeyi ve iĢten ayrılma 

niyeti ve hatta yüksek takım performansı ile iliĢkili bulunmuĢtur. ÇalıĢanlardan 

müĢterilere olumlu ifadeler sergileyerek hizmet vermelerinin beklendiği ortamlarda, 

sosyal çevre hakkındaki olumlu duygular duygusal emeğin daha az sarf edilmesine 

zemin hazırlayabilir. Eğer kiĢiler arası iliĢkiler olumlu ve destekleyiciyse, çalıĢanlar 

hizmet verilen bir ortamda kendilerinden beklenen duyguları samimi ve doğal olarak 

hissedebilirler. Dolaylı olarak sağlanan destek, çalıĢanların hizmet iĢlerinden 

kaynaklanan stresle mücadele etmelerini kolaylaĢtırabilir.  

Konuyla ilgili araĢtırmalar, yönetici desteğinin, iĢ tatmini düzeyi ile iliĢkili 

olduğunu bulmuĢlardır. Aynı zamanda yönetici ve çalıĢma arkadaĢları desteğinin, 

duygusal çeliĢkinin önlenmesinde veya hafifletilmesinde önemli bir rol oynadığı ortaya 

konulmuĢtur (Johnson, 2004: 20-21). Bailey, baĢka insanlarla konuĢmanın, zor 

müĢterilerle baĢa çıkabilmenin bir yöntemi olduğunu ileri sürmüĢtür. Hizmet verilen 

ortamdaki sosyal desteğin bireylerin stresten kaynaklanan sağlık sorunlarından 

korunmalarına yardımcı olduğu söylenebilir (Grandey, 2000: 107). ĠĢ ortamında 

sağlanan destek kaynaklarından yoksun olan bir çalıĢan, iĢ gereklilikleriyle baĢ 

edemeyip vazgeçme davranıĢı sergileyecek ve uzun vadede tükenmiĢlikle karĢı karĢıya 

kalacaktır (Yürür ve Sarıkaya, 2011: 540). 

2.6.2.2.2. ÇalıĢma ArkadaĢı Desteği 

ÇalıĢanlar tarafından algılanan sosyal destek, birçok örgütsel sonucun önemli bir 

belirleyicisi olarak tanımlanmaktadır. Bu bulgulardan biri de algılanan örgütsel sosyal 

desteğin (yönetici ve çalıĢma arkadaĢı desteği) personel devir oranının azalmasına 

neden olmasıdır. Brennan ve Moos, teorik olarak, olumlu örgütsel bir sosyal iklimin 

azalmıĢ tükenmiĢlik düzeyi ve azalmıĢ personel devir oranı ile iliĢkili olacağını ileri 

sürmüĢlerdir. Chappell ve Novak, bu önermeyi ampirik olarak test etmiĢlerdir. Bu test 

sonucunda, yönetici ve çalıĢma arkadaĢları tarafından desteklendiğini hisseden hemĢire 

yardımcılarından edinilen bulgular, düĢük düzeyli tükenmiĢlik ve bunun bir sonucu 

olarak iĢten ayrılma niyetinin sağlanan destek ile iliĢkili olduğu yönündedir. Bu 

doğrultuda, literatürde, çalıĢma arkadaĢları desteğinin (co-worker support), 

bakımevlerindeki hizmet kalitesinin, azalmıĢ tükenmiĢlik ve iĢten ayrılma oranı 

nedeniyle artabileceğini belirten araĢtırmalar da mevcuttur (Lilius, 2006: 19). ÇalıĢma 
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arkadaĢları tarafından sağlanan destek, iĢlerin zamanında tamamlanmasına yardımcı 

olur. Bu nedenle, çalıĢma arkadaĢları desteği iĢ yükünden kaynaklanan gerginliği azaltır 

(Bakker ve Demerouti, 2007: 315).  

Hochschild tarafından yapılan araĢtırma, uçuĢ görevlileri arasındaki güçlü sosyal 

desteğin, rol gerekliliklerini ve duygusal davranıĢ kurallarını ihmal etmeden çalıĢanların 

yolcular ile yaĢadıkları hayal kırıklıklarını ve sorunları açığa vurma imkanı sağladığını 

göstermiĢtir. Bu durumda, çalıĢma arkadaĢları tarafından sağlanan duygusal destek, 

rahatsız edici bir yolcudan kaynaklanan stres kaynağı ile iliĢkili olan gerginliğin 

azaltılmasına yardımcı olur (Johnson, 2004: 20-21). ÇalıĢma arkadaĢları tarafından 

sağlanan örgütsel destek, çalıĢanların kendilerini mesleki stres ve sağlık 

problemlerinden korunmak için faydalanabilecekleri değerli bir iĢ çıktısıdır (Staw vd., 

1994: 58). 

2.6.3.   EtkileĢim Özellikleri 

Hochschild‟in belirttiği gibi belirli iĢ özellikleri, çalıĢanların duygusal emek 

seviyelerini yükseltmelerini gerektirebilir. ĠĢ özelliklerinden biri, müĢterilerle olan 

etkileĢimin doğasıdır. Özellikle yüz yüze iletiĢim veya karĢılıklı konuĢma özellikleri 

taĢıyan etkileĢim sıklığı duygusal emek seviyesini etkileyen önemli bir faktördür. 

Morris ve Feldman buna, duygusal ifadelerin çeĢitliliği ve etkileĢim süresi özelliklerini 

de eklemiĢtir. MüĢterilerle gerçekleĢen etkileĢimler esnasında farklı görev rolleri, 

çalıĢanlardan görevin özelliğine göre farklılaĢabilen beklentileri karĢılamalarını 

gerektirebilir. Görev rolleri, çalıĢanlardan müĢterilerle etkileĢim içinde olmalarının 

beklendiği sıklık faktöründe değiĢiklik arz edebilir. Örneğin, küçük bir hukuk 

firmasında görevli bir sekreter, bir saat içinde müĢterilerle bir kez ilgilenirken; küçük 

bir markette görev yapan bir kasiyer bir saatte on müĢteri ile karĢılaĢabilir. 

EtkileĢimlerdeki diğer bir farklılık, çalıĢanların içinde bulundukları etkileĢimin 

süresidir. Giyim mağazasındaki bir satıĢ görevlisi, bir tek müĢteri ile saatlerce 

ilgilenebilir; hâlbuki küçük bir markette çalıĢan bir satıĢ görevlisi her bir müĢteri ile 

sadece beĢ dakikalık bir etkileĢim içinde olabilir. Bu sebeple bu faktörler, duygusal 

emeğin öncelleri olarak ileri sürülmektedir (Grandey, 2000: 102). 

2.6.3.1. EtkileĢim Sıklığı 

EtkileĢim sıklığı (frequency), çalıĢanların hizmet sağladıkları kiĢilerle 

gerçekleĢtirdikleri etkileĢimlerin sıklığı olarak tanımlanır (Öz, 2007: 22). Olumsuz 
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duygusal durum içinde bulunan müĢterilerle daha sık etkileĢim içinde olmak, stres 

kaynağı haline gelebilir ve bu durum duygusal emeğin ne Ģekilde icra edileceğini 

etkileyebilir. Olumsuz duygusal olaylar meydana geldiğinde (örneğin Ģikayette bulunan 

bir hasta ile ilgilenmek gibi), çalıĢanların iĢ rolünün gereklerine riayet etmek amacıyla 

duygularını düzenlemeleri gerekecektir.  

Grandey ve arkadaĢları (2004), müĢteri saldırganlığı sebebiyle kendini daha 

stresli hisseden çalıĢanların yüzeysel davranıĢ yöntemini kullanma eğiliminde olduğunu, 

kendini daha az stresli hisseden çalıĢanların ise derin davranıĢ yöntemini kullandığı 

sonucuna varmıĢlardır. Bu doğrultuda, çalıĢanların, zor müĢterilerle daha sık ilgilenmek 

durumunda oldukları zamanlarda, yüzeysel davranıĢta bulunma eğiliminde olacakları 

ileri sürülmüĢtür. Çünkü böyle bir durumda yüzeysel davranıĢ, gerekli olan bir 

duygunun hemen sergilenmesini daha kolay hale getirebilir. Ayrıca, zor müĢterilerle 

gerçekleĢtirilen sık etkileĢimler, derin davranıĢ sergilemek için daha fazla çaba sarf 

etmeye gayret edecek olan çalıĢanların bu giriĢimlerinin azalmasına neden oluyor 

olabilir. 

Chou ve arkadaĢları (2012: 503-508) tarafından yapılan araĢtırmada zor 

müĢterilerle gerçekleĢtirilen etkileĢimlerin sıklığı, yüzeysel ve derin davranıĢla pozitif 

iliĢkili bulunmuĢtur. Brotheridge ve Lee ile Brotheridge ve Grandey tarafından yapılan 

diğer araĢtırmalarda ise, etkileĢim sıklığının, hem yüzeysel hem de derin davranıĢla 

pozitif iliĢkili olduğunu bulunmuĢtur. Diefendorff ve arkadaĢları (2005), sık 

etkileĢimlerin, bireylerin gerçekte hissettikleri duyguları sergileme ihtimalini 

azaltabileceğini ileri sürmüĢlerdir (Diefendorff vd., 2005: 343). 

2.6.3.2.EtkileĢim Süresi 

Duygusal emek çalıĢmaları, uzun süreli etkileĢimlerin daha fazla çaba 

gerektirdiğini ileri sürmektedir. Örneğin, öğrencilerle daha uzun süreli etkileĢimde 

bulunma zorunluluğu, rol yapma ya da duyguları bastırma fiilini sürdürmeyi daha zor 

hale getirebilir. Bu zorunluluk profesörlerin samimi davranmayı tercih etmelerine yol 

açabilir (Mahoney vd., 2011: 419). Dale ve Weinberg, özellikle spor bağlamı içinde 

uzun süreli görevlerin koçluk bünyesinde birçokstresör ihtiva ettiğini vurgulayarak, bu 

durumun bir sonucu olarak zihinsel ve duygusal enerjinin aĢırı derece sarf edileceğini 

belirtmiĢlerdir (Lee, 2012: 54). Kruml ve Geddes‟in (2000: 14) araĢtırmalarında yer 

alan bir örnekte; her bir müĢteri için sadece birkaç dakika harcayan bir fast food 

çalıĢanın, tedavisi olanaksız bir hasta ile bir saat ilgilenmek durumunda olan bir 
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hemĢireden rol yapma ihtimalinin daha yüksek olduğu ileri sürülmektedir. Uzun süreli 

etkileĢimlerde, bu tarz hastalıklara yakalanmıĢ kiĢilerle ilgilenen hemĢireler, büyük bir 

ihtimalle gerçek duygularını ifade eder ya da duruma uygun duyguları hissetmeye ve 

yaĢamaya çalıĢırlar. Bu Ģekilde duygusal çeliĢkiyi bertaraf etmiĢ olurlar. 

EtkileĢim süresinin, derin davranıĢın en önemli belirleyicilerinden biri olduğu 

ileri sürülmektedir. Bu görüĢte, uzun etkileĢimlerde bulunmanın, gerekli duyguları 

gerçekten yaĢamaya çalıĢma gayretinin artması ile sonuçlanacağı düĢünülmüĢtür. 

Diefendorff ve arkadaĢları (2005: 353), etkileĢim özelliklerinden hiçbirinin, yüzeysel 

davranıĢla tam olarak iliĢkili olmadığını, müĢterilerle gerçekleĢen karĢılaĢmaların 

doğasının insanların rol yapıp yapmamalarını etkilemediği bulgularına ulaĢmıĢlardır. 

Bununla beraber, bu araĢtırmacıların gerçekleĢtirmiĢ olduğu çalıĢmada, etkileĢim 

sıklığı, gerçekte hissedilen duyguların ifadesi ile pozitif iliĢkili bulunmuĢtur.    

Brotheridge ve Lee ile Borotheridge ve Grandey, sürenin derin davranıĢla pozitif 

iliĢkili olduğunu ve yüzeysel davranıĢla iliĢkili olmadığı sonucuna ulaĢmıĢlardır. 

Duyguları düzenlemek ve üstlenilen rolü sürdürmek için, daha fazla çabaya ihtiyaç 

duyulan uzun etkileĢimler boyunca derin davranıĢ stratejisini tercih etmek, daha zor ve 

yorucu olabilir (Diefendorff vd., 2005: 344).  

MüĢterilerle gerçekleĢtirilen etkileĢim sürecinden beklenenler ile duygusal emek 

arasındaki iliĢkilerde farklı sonuçlar ortaya çıkmıĢtır. EtkileĢim sıklığı ve süre ile çeliĢki 

ve etkileĢim sıklığı ile yüzeysel davranıĢ ya da derin davranıĢ arasında önemli 

sayılamayacak bir korelasyon bulunmuĢtur. Diğer bir çalıĢmada etkileĢim süresinin 

yüzeysel ve derin davranıĢ ile iliĢkili bulunmamasına rağmen, etkileĢim sıklığının, 

yüzeysel davranıĢ ve derin davranıĢ ile anlamlı pozitif iliĢkiye sahip olduğu Ģeklinde 

sonuçlar ortaya çıkmıĢtır (Grandey, 2000: 102). 

2.6.3.3. EtkileĢim ÇeĢitliliği 

ÇeĢitlilik (variety), hizmet sağlanan kiĢilere sergilenen duyguların farklı türlerde 

olmasını ifade etmektedir (Öz, 2007: 22). Morris ve Feldman, görev esnasında ifade 

edilme zorunluluğu bulunan gösterimlerin çeĢitliliği arttıkça, duygusal emek düzeyinin 

de artacağını ileri sürmüĢlerdir (Tucker, 2011: 33). Bir çalıĢanın, duygusal emek 

literatüründe yer alan birleĢtirici, ayırt edici ve bastırıcı duygusal davranıĢ kurallarını, 

icra ettiği görevde kullanmak durumunda kalması, onun birbirinden farklı duyguları 

sergilemesine neden olacaktır. Örneğin, bir öğretmen, yeri geldiğinde öğrencilerine 

Ģefkatli ve destekleyici bir tavırla olumlu duygular sergilemesi gerekirken, bazı 
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durumlarda ise, öfke ve ya üzüntü gibi olumsuz duygular sergilemek zorunluluğu ile 

karĢı karĢıya kalabilir. Bu durum ise bu tür bir görevleri yerine getirmek zorunda olan 

çalıĢanların daha fazla duygusal çaba sarf etmelerini beraberinde getirebilir.   

EtkileĢim çeĢitliliğinin, duygusal emeğin yüzeysel ve derin davranıĢ boyutlarıyla 

olan iliĢkisine dair literatürde farklı sonuçlar mevcuttur. Brotheridge ve Grandey (2002: 

152), duygusal gösterimlerin çeĢitliliğinin yüzeysel ve derin davranıĢla pozitif iliĢkili 

olduğunu belirtirken, Kim (2008: 160) ise yaptığı araĢtırmada duygusal ifadelerin 

çeĢitliliğinin önemli ölçüde derin davranıĢla sonuçlandığına vurgu yapmıĢtır.  

2.6.3.4. Duygusal DavranıĢ Kuralları 

Rekabetçi iĢ çevresinde yönetimler, kiĢiler arası etkileĢimlerin örgütsel baĢarının 

artması konusunda nasıl bir katkı sağlayacağı sorusuna odaklanmaya baĢlamıĢlardır. Bu 

odaklanma, duygusal emek konusunda çalıĢma yapan araĢtırmacılar tarafından dikkate 

alınmıĢ ve bir takım incelemeler yapılmıĢtır. Bu incelemeler neticesinde oluĢan 

duygusal davranıĢ kuralları, duygusal emek literatüründe önemli bir yere sahiptir. 

Duygusal davranıĢ kurallarının kiĢiler arası etkileĢimlerin önemli bir yönünü 

oluĢturması sebebiyle, birçok örgüt, duyguların baĢkalarına nasıl sunulması gerektiğini, 

duygusal davranıĢ kurallarından faydalanarak belirlemektedir. Duygusal davranıĢ 

kuralları, uygun duygu ifadelerinin sergilenmesi için belirli standartlar ortaya koyar 

(Diefendorff ve Richard, 2003: 284). Duygusal davranıĢ kuralları, çalıĢanlardan bir 

baĢka kiĢide duygusal durum yaratmalarının beklendiği bağlamlarda, duygusal emek 

gerektiren iĢlerin önemli bir bileĢeni olarak da tanımlanabilir (Goldberg ve Grandey 

2007: 302). Zaalberg ve arkadaĢları (2004: 185) ise, duygusal davranıĢ kurallarını, nasıl 

uygun Ģekilde davranılır sorusuna cevap olabilecek bilgilerin somutlaĢtırılmıĢ hali 

olarak değerlendirmiĢlerdir. Diefendorff ve Gosserand‟a göre ise duygusal davranıĢ 

kurallarının temel amacı, ifade edilmesi gereken duyguları çalıĢanlara dikte etmektir. Bu 

sürecin sonunda oluĢan duygusal gösterimler, diğer iĢ hedeflerinin gerçekleĢtirilmesini 

kolaylaĢtırmak için vardır (Gosserand ve Diefendorff, 2005: 1256).  

ÇalıĢanların; müĢteriler, takım arkadaĢları veya hastalar gibi etkileĢim içinde 

oldukları gruplara karĢı nasıl davrandıkları ve onlarla nasıl konuĢtukları, örgütsel 

sonuçları (satıĢlar, kalite, takım kararları, hasta memnuniyeti gibi) önemli derecede 

etkileyebilir. Dolayısıyla bu durum, Ģirketlerin kar-zarar tablosunu etkiler (Diefendorff 

ve Richard, 2003: 284). Amacı belirli bir sayıda otomobil satmak olan bir satıĢ görevlisi 

dikkate alındığında, bu satıĢ sürecinin bir bölümünü, müĢterilerde olumlu duygular 
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yaratmak ve bunu sürdürmek ile ilgili etkinlikler oluĢturabilir. Bu hedefin 

gerçekleĢmesini kolaylaĢtırmak için örgütler, çalıĢanlardan, müĢterilerle etkileĢim 

içinde oldukları zamanlarda neĢeli ve arkadaĢça görünmelerini bekleyebilir. Bu sayede 

bu olumlu duygular, yayılma süreci yoluyla müĢterilere etki eder (Gosserand ve 

Diefendorff, 2005: 1256). 

 Ashforth ve Humphrey‟e (1993: 89) göre, sergilenmesi gereken duyguların 

amacını, süresini, yoğunluğunu ve seviyesini belirleyen norm ve kurallar çalıĢanlar 

tarafından sezilir ve hissedilir. Böylece, uçuĢ görevlileri neĢeli olmaları ve arkadaĢça 

davranmaları, cenaze iĢleriyle uğraĢanlar hüzünlü olup mesafeli davranmaları ve 

hemĢireler empatik olup, yardımsever davranıĢlar sergilemeleri gerektiğini bilirler. 

Duygusal davranıĢ kuralları çoğu zaman örtük ve saklı olmasına rağmen, paylaĢılan bir 

dizi kurallar bütünü olarak kavramsallaĢtırılır (Diefondorff vd., 2011: 170). 

Örgütlerin, çalıĢanların duygusal aktiviteleri üzerinde kontrol sağlamaları, 

duygusal davranıĢ kuralları doğrultusunda yapılan eğitimler ve denetimlerle 

gerçekleĢtirilir (Goldberg ve Grandey, 2007: 302). Duygusal davranıĢ kuralları, 

çalıĢanların gerçek duygularından çok, duyguların açıkça gözlenebilen kısmına vurgu 

yapmaktadır. Böylece, duygusal davranıĢ kuralları, etkili iĢ performansı için gerekli 

davranıĢları belirler (Diefendorff ve Richard, 2003: 284). Bu doğrultuda Ashforth ve 

Humphrey (1993: 89), önceki çalıĢmaların gerçekte hissedilen duygunun ne olduğundan 

çok, açıkça ifade edilmesi gereken duyguların neler olduğuna odaklanmaları sebebiyle, 

hissetme kuralları (feeling rules) yerine duygusal davranıĢ kuralları (display rules) 

terimini kullanmayı tercih etmiĢlerdir.   

AraĢtırmacılar, duygusal davranıĢ kurallarının meslek tiplerine bağlı olarak nasıl 

farklılık gösterebildiğini incelemiĢlerdir ve duygusal davranıĢ kurallarının üç boyutu 

olduğu sonucuna varmıĢlardır.  

Bunlardan ilki, “birleştirici kurallardır” (integrative rules). Bu kurallar, hizmet 

çalıĢanları tarafından arkadaĢça, sempatik ve samimi duyguların sergilenmesini içerir 

(Öz, 2007: 28). BirleĢtirici duygusal davranıĢ kuralları, insanlarda olumlu duyguların 

belirmesini sağlar. BirleĢtirici duygusal gösterimler, olumlu duyguların sergilenmesi ve 

olumsuz duyguların baskılanması ile gerçekleĢtirilir (Diefendorff ve Greguras, 2009: 

882). BirleĢtirici duygusal davranıĢ kurallarının (integrative display rules) yerine 

getirilmesi durumunda, yüzeysel davranıĢ olumsuz duyguların baskılanmasını ve/veya 

sahte olumlu duyguların sergilenmesini kapsar ve derin davranıĢ ise olumlu duyguları 

yaĢamaya çalıĢma çabasını içerir ve böylece samimi ama olumlu duygusal gösterimler 
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ortaya çıkmıĢ olur (Gosserand ve Diefendorff, 2005: 1257). Bu duygusal davranıĢ 

boyutunda istenen sonuç, arkadaĢça, nazik ve düzeyli kiĢiler arası etkileĢimlerin 

gerçekleĢmesidir. Bu tarz etkileĢimler, örgütsel hedeflere ulaĢmayı kolaylaĢtırmaktadır 

(Diefendorff ve Greguras, 2009: 882). BirleĢtirici kurallar, genel olarak Ġngilizcede 

“insanla ilgili iĢ” (people work)olarak adlandırılan sağlık hizmetleri, eğitim ve öğretim 

gibi insani iliĢkilerin yoğun olduğu iĢlerde daha yaygın olarak uygulanır (Diefondorff 

vd., 2011: 170). 

Bu davranıĢ kurallarının ikinci boyutu, “ayırt edici duygusal davranış 

kurallarıdır” (differentiating display rules). Bu kurallar, güvenlik görevlilerinin ve 

vergi memurlarının sert bir tavır sergilemek zorunda oldukları durumlarda geçerli olan 

kurallardır. Bu kuralların uygulanmasını gerektiren iĢlerde, önceden bilinen belirli 

kriterler çerçevesinde çok açık ve seçik bir seçim yapma söz konusudur.  

Son olarak, bu kuralların üçüncü boyutu “bastırıcı duygusal davranış kuralları” 

(suppression display rules) olarak adlandırılmaktadır.  Bu davranıĢ kuralları, diğer 

insanlara karĢı bazı duyguların açığa vurulmaması ve nötr yani tarafsız olunması 

gereken durumlar için uygulanmaktadır. Bastırıcı kurallar, yargıçlar, terapistler, 

hakemler ve jüriler için uygundur (Öz, 2007: 28). Bu iĢlerde görev yapan bireyler, hem 

olumlu hem de olumsuz duyguları saklamak zorundadır. Bu durum, duygusal 

maskeleme (emotional masking) olarak adlandırılır (Diefendorff vd., 2006: 274-275). 

ĠĢyeriyle ilgili duygusal davranıĢ kuralları araĢtırmaları, genellikle, birleĢtirici 

duygusal davranıĢ kuralları için oluĢan beklentilere odaklanmaktadır. BirleĢtirici 

duygusal davranıĢ kuralları, çalıĢanların olumlu duyguları sergilemesini ve olumsuz 

duyguları bastırmasını veya çalıĢma arkadaĢlarına yönelik öfke duygusunu 

yönetmelerini oluĢturur (Grandey vd., 2010: 389-390). Duygusal emek literatüründe, 

duygusal davranıĢ kurallarının olumlu duyguların ifade edilmesi ve olumsuz duyguların 

bastırılması gerekliliğine vurgu yapar (Diefondorff vd., 2011: 170). Duygusal davranıĢ 

kuralları hakkındaki duygusal emek araĢtırmaları, ifadeler üzerindeki baskılama ve 

sergileme stratejilerinin yönetilmesine odaklanmıĢ durumdadır (Diefendorff ve 

Greguras, 2009: 882). 

Birçok iĢte, duygusal davranıĢ kuralları çalıĢanlara birleĢtirici duygular 

sergileterek olumlu kiĢiler arası etkileĢimler yaratmaya yöneliktir. Sağlanan bu olumlu 

duygular, insanları ikna etmeyi amaçlar (Diefendorff vd., 2006: 274-275). Duygusal 

davranıĢ kuralları, olumsuz duygular sergilemeyi de içermesine rağmen, hizmet sektörü 

açısından duygusal davranıĢ kuralları çok yaygın olarak, duygusal anlamda bir yakınlık 
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ve/veya saygı sergilemek için istenen ve birleĢtirici (integrative) duygusal davranıĢ 

kuralları olarak bilinen normları anlatan olumlu duygular ile ilgilidir. Allen ve 

arkadaĢlarının (2010: 103-107) yapmıĢ oldukları araĢtırma sonuçları, olumlu duygusal 

davranıĢ kurallarının yüzeysel ve derin davranıĢla anlamlı olarak iliĢkili olduğunu 

göstermiĢtir. ĠĢlemsel olarak duygusal davranıĢ kuralları, bireylerden öfke ve hayal 

kırıklığı gibi olumsuz duygularını gizlemelerinin sağlanması için gerekli gördükleri bir 

boyut olarak algılamalarının istenmesi olarak değerlendirilir (Moran vd., 2012: 2).  

Bu konuyla ilgili olarak ele alınabilecek en iyi örneklerden birini örgütlerin 

müĢteri hizmetleri birimleri oluĢturmaktadır. MüĢteri hizmetlerindeki duygusal davranıĢ 

kurallarının ortak noktası, güler yüzlü hizmettir. MüĢteri hizmetlerinde görevli 

çalıĢanlardan müĢterilerle etkileĢim içinde oldukları sırada karĢılaĢtıkları olumsuz 

durumlara rağmen, cana yakın olmak ve Ģevkle çalıĢıyormuĢ görüntüsü sergilemeleri 

beklenmektedir. Bunun aksine, bazı hizmet örgütleri bu Ģekildeki açık ve belirgin 

gösterim gerekliliklerinden uzak durarak, bunun yerine kendileri olmaları ve özgün 

davranmalarını cesaretlendirmektedir. Bu duruma Grandey ve Goldberg (2007: 302) 

sergileme özerkliği (display autonomy) adını vermektedirler.  

MüĢterilerle etkileĢim halindeki hizmet çalıĢanlarından, vergi memurlarından 

beklenen kızgınlığın ya da terapist ve yargıçlardan beklenen tarafsızlığın aksine olumlu 

duygular sergilemeleri beklenmektedir. ÇalıĢanların duygusal davranıĢ kurallarının ya 

da örgütlerinin bu Ģekildeki beklentilerin farkında olması, onların rollerinin gereğini 

öngörebilme ve bu gereklilikleri yerine getirebilme imkanının yaratılması için önemlidir 

(Grandey, 2003: 87). Duygusal davranıĢ kurallarının aynı anda birçok yerde 

uygulanmasının söz konusu olması göz önünde bulundurulursa, hizmet sektöründeki 

iĢlerde rol yapma yaygınlığı ĢaĢırtıcı bir sonuç olmayacaktır (Ashforth ve Tomiuk, 

2000: 189).  

Duygusal davranıĢ kuralları araĢtırmaları, genellikle olumlu veya olumsuz 

duyguları araĢtırır. Grandey ve meslektaĢları (2010: 389-390) iĢ çevresi için önemli iki 

duygu-öfke ve mutluluk- ile ilgili duygusal davranıĢ kurallarına odaklanmıĢlardır. 

Çünkü bu duygular, sırasıyla antisosyal ve prososyal faaliyet eğilimlerini harekete 

geçirir. Grandey ve meslektaĢları (2010) farklı iki duygu -öfke ve mutluluk- ile ilgili 

duygusal davranıĢ kurallarını incelemiĢlerdir. AraĢtırmacılar, öfke (anger) ve 

mutluluğun (happiness) benzer duygular olduğunu ileri sürmüĢlerdir. Bu doğrultuda, 

öfkenin zarar verme veya antisosyal faaliyetlerde bulunma isteğini harekete geçirdiğini; 

mutluluğun ise prososyal faaliyetlerde bulunma isteğini anlattığını belirtmiĢlerdir. Bu 
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sebeple, bu duyguları anlatan duygusal davranıĢ kurallarının iĢyeri dinamiği için son 

derece önemli olduğunu vurgulamıĢlardır.  

Bu zamana dek deneysel çalıĢmalar, bu çalıĢmalara katılan çalıĢanların kaba bir 

müĢteri ile etkileĢim içinde oldukları zamanlarda, güler yüzlü hizmetin örgütsel olarak 

çalıĢanlardan istenen bir davranıĢ kuralı olduğunu göstermektedir. Bu durum, duygusal 

davranıĢ kurallarına uymak için olumlu duyguların daha fazla ve olumsuz duyguların 

daha az sergilenmesinde olduğu gibi, daha fazla duygusal emek sarf etmeyi gerektirir. 

Bununla birlikte, hizmet sektörü çalıĢanlarının “güler yüzlü hizmet” davranıĢ kuralını 

yerine getirmesinin, daha fazla tükenme hissi yaratacağı bildirilmiĢ ve bu kuralın gerçek 

duyguları yansıtmaya kıyasla daha güçlü fiziksel bir zorlanma (physiological strain) 

yaĢanmasına neden olacağı ortaya konmuĢtur.  

Hopp ve arkadaĢlarının (2012: 88-97) çalıĢmalarında, duyguların bastırılması 

taleplerinin çalıĢanların mutluluğunu ve sağlığını olumsuz etkilediği ve bununla 

beraber, olumlu duyguların sergilenmesi taleplerinin ise örgütün hizmet kalitesini 

artırdığı sonuçlarına ulaĢılmıĢtır. Ayrıca bu çalıĢmada, olumsuz duyguların bastırılması 

ile olumlu duyguların sergilenmesi taleplerinin, özellikle saldırgan müĢterilerle 

gerçekleĢtirilen etkileĢimlerde duygusal emek sarf etme düzeyinin artacağı görüĢünü 

destekler nitelikte bulgulara ulaĢılmıĢtır.      

Bireyler, farklı durumlarda farklı duygular için gerekli duygusal davranıĢ 

kuralları ortaya koymak ve kabul etmek için sosyalleĢtirilirler. Bu yüzden bireyler, 

içinde bulundukları kültürde, sosyal anlamda uygun görülen etkileĢimlerde bulunurlar. 

Bu sebeple duygusal davranıĢ kuralları, bazı araĢtırmacılar tarafından duygu ifadeleri 

yönetimini açıklayan bir mekanizma olarak kavramsallaĢtırılır (Fok vd., 2008: 134).    

Farklı kültürdeki örgütlere ait duygusal davranıĢ kurallarında ve bu kuralların 

uygulanmasında da bir takım farklılıklar oluĢmaktadır. Bireyci kültürlerde insanlar, 

duyguları spontane bir Ģekilde, açığa çıkan içsel durumlar olarak düĢünmektedir. 

Bireyci kültürlerin, bireyselliğin ifadesi olan ve bu doğrultuda güçlendirilen duyguları 

abartarak dıĢarıya yansıtmayı cesaretlendiren kuralları tavsiye ettiği söylenebilir. 

Kolektivist kültürler, grup olgusunu bireylerin üzerinde bir değer olarak görürler ve 

bireysel iddialardan çok, grup dahilindeki uyum ve yardımlaĢmayı teĢvik ederler. 

Duygular, birbirini etkileyen deneyimler olarak görülür ve duygular iç benlikten çok 

sosyal bağlamı yansıtır. Aynı zamanda bu kültürde duygu ifadeleri kontrol altında 

tutulur, çünkü bu ifadeler ben ile öteki arasındaki iliĢkinin değerlendirmesine 

dayandırılır. Kolektivist kültür, grup bünyesinde uyum içinde olma halinin 
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sürdürülmesine vurgu yapar, bu yüzden duygu kontrolü yüksektir (Safdar vd., 2009: 2). 

Kültürün duygusal ifadeler için gerekli duygusal davranıĢ kurallarına uyulması 

konusunda ortaya çıkan bazı farklılıkları açıklayan bir değiĢken olmasına rağmen, 

duygusal davranıĢ kurallarının izahında bireysel değiĢkenlerin de önemli bir yeri vardır 

(Fok vd., 2008: 134). 

2.7. Duygusal Emeğin Sonuçları 

 Duygusal emeğin sonuçları konusunda yapılan araĢtırmalarda farklı bulgular 

elde edilmektedir. Bu araĢtırmaların bir kısmında, duygusal emeğin hem örgüt hem de 

çalıĢanlar açısından olumlu çıktılarla iliĢkili olduğu ileri sürülürken; diğer bir kısım 

araĢtırmada ise, duygusal emeğin özellikle çalıĢanlar açısından olumlusuz sonuçlar 

meydana getirdiği ortaya konmaktadır.  

Duygusal emek ile ilgili ilk teorik çalıĢmalar, duygusal emek ve iĢ tatmini 

arasında negatif bir iliĢki olduğunu ileri sürmüĢlerdir. Bununla beraber, bu konuda 

yapılan sınırlı sayıdaki araĢtırma, bu görüĢün aksini iddia etmiĢtir. Yang ve Chang‟in 

(2008: 880-883) araĢtırmasında, yüzeysel davranıĢ ile iĢ tatminin alt boyutları arasında 

anlamlı bir iliĢki bulunmamıĢ, fakat yüzeysel davranıĢ ile örgütsel bağlılığın alt 

boyutları arasında kısmen anlamlı bir iliĢki olduğu görülmüĢtür. Derin davranıĢ ile iĢ 

tatmininin tüm alt boyutları arasında anlamlı bir iliĢki olduğu, fakat derin davranıĢın 

örgütsel bağlılık alt boyutları arasında anlamlı bir iliĢki olmadığı bulunmuĢtur. 

Wharton, birçok çalıĢmada, baĢkalarıyla yüksek düzeyde etkileĢim içinde olmayı 

gerektiren iĢlerde görev yapan çalıĢanlar için duygusal emeğin olumlu sonuçlar 

yarattığının bildirildiğini ileri sürmüĢtür. Hatta derin davranıĢın, kiĢisel baĢarı 

duygusunu artırarak çalıĢanları olumlu yönde etkilediğinin görüldüğünü belirtmiĢtir 

(Wharton, 2009: 160). 

Grandey‟in (2003: 86) araĢtırması, hizmet etkileĢimlerindeki duygusal 

gösterimlerin (gülümsemek ve arkadaĢça davranmak gibi) önemli örgütsel sonuçlar 

(müĢterilerde tekrar hizmet alma isteğinin oluĢması gibi) ile pozitif olarak bağlantılı 

olduğunu göstermiĢtir. AraĢtırmalar, çalıĢanların olumlu görünümlerinin ve 

davranıĢlarının müĢterileri memnun ettiğini doğrular niteliktedir. Örgütler, müĢterilere 

üstün hizmet vermek konusunda çeĢitli tekliflerde bulunur ve bunu temin etmek için 

taahhüde girer. Dolayısıyla müĢteriler, hizmetin harikulade sunumu için açık ve belirgin 

bir beklenti içine girme eğilimdedirler. Örgütler bu beklentileri, çalıĢanlarının 

sergilemelerini istedikleri duygusal gereklilikleri artırarak karĢılarlar.  
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Ampirik araĢtırmalar, duygusal emeğin sonuçlarıyla ilgili olarak farklı bulgular 

ortaya koymaktadırlar. Parajon‟un aktardığına göre, Wharton‟un bulguları, duygusal 

emeğin bazı durumlarda iĢ tatmini ile pozitif iliĢkili olduğunu göstermektedir. 

AraĢtırmacılar, genellikle, duygusal emeğin iĢ performansı ve müĢteri memnuniyeti ile 

iliĢkili olduğunu bulmuĢlardır. Ayrıca, derin davranıĢın bu çıktılar üzerinde yüzeysel 

davranıĢtan daha etkili olduğunu da vurgulamıĢlardır.  Bununla birlikte birçok çalıĢma, 

duygusal emeğin olumsuz etkilerini kanıtlamıĢtır (Parajon, 2011:  26-28). 

Literatürde duygusal emeğin olumsuz sonuçlarından bahsedilirken duygusal 

çeliĢki kavramına sıkça vurgu yapılır. Sergilenmesi istenen duyguların ifade 

edilmesinde, çalıĢanlar duygusal çeliĢki yaĢayabilirler. Duygusal çeliĢki, örgüt temelli 

beklentiler ile çalıĢanlar tarafından hissedilen gerçek duygular arasındaki uyumsuzluk 

nedeniyle ifade edilen duyguların hissedilenlerden farklı olduğu zaman meydana gelir 

(Brotheridge ve Lee, 2003: 365). DıĢa yansıtılan ifadeler ve içsel duygular birbirinden 

farklı olduğu zaman, örgütlerin çalıĢanlardan uygun davranıĢları sergilemesini talep 

etmeleri, çalıĢanları gerilim ve duygusal çeliĢki içine sürükleyebilir. Böyle bir gerilim 

ve çeliĢki içine düĢmüĢ olan bir çalıĢan, müĢterilere yada örgütüne yardımcı olabilmek 

için değil, iĢini kaybetmemek için duygusal davranıĢ kurallarına uymak zorunda kalır 

(Grandey, 2003: 87). Brotheridge ve Lee‟e (2003: 365) göre, duygusal emek, her zaman 

duygusal çeliĢkiye yol açmamakta ya da her zaman duygusal çeliĢki içermemektedir. 

Hochschild, belirli bir çaba sarf etmeyi gerektiren duygusal emeğin psikolojik 

gerginlik yaratacağını ve duygusal kontrolün azalmasına neden olacağını varsaymıĢtır. 

Bu gerginlik, duygu gösterimlerinin değiĢtirilmesiyle ya da duygusal emek sarf etmeyi 

gerektiren bir iĢle meĢgul olunduğu esnada bir kiĢinin içsel duygularını nasıl 

değiĢtireceğini öğrenmesi yoluyla hafifletebilir. Bununla birlikte, belirli duyguların 

sergilenmesi, örgütler tarafından istenen bir durum olduğu için, içsel duygular 

çoğunlukla değiĢtirilmeye zorlanır. ÇalıĢanların duygularını örgütsel beklentilere 

uyarlamak için enerji harcamak zorunda kaldıkları durumlarda, duygusal gerginlik 

(emotional strain) ve tükenme meydana gelebilir. ÇalıĢanların tükenen enerjisi, böylece 

onları duygusal uzaklaĢmaya (emotional distance) sevk eder ya da duygusal 

kaynaklarının azalmasının yarattığı yükten kurtulmanın bir yolu olarak baĢkalarına karĢı 

yabancılaĢma hissetmelerine yol açar. Duygusal kontrolün kaybı, çalıĢanları rol 

performansındaki baĢarı ve etkililik duygusunun azalmasına neden olabilir (Brotheridge 

ve Lee, 2003: 367).   

ÇalıĢanların duygularını düzenlemek zorunda kaldığı, tekrarlanan duygusal 
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tepkilere neden olan bir durum meydana geldiği zaman, çalıĢanlar duygusal tükenme ya 

da enerji eksilmesi (energy depletion) ve yorgunluk (fatigue) yaĢayabilir. Bu olumsuz 

duygularla baĢa çıkmak için çalıĢanlar, kiĢisel iliĢkilerini keserek, müĢterilerle olan 

iliĢkilerine son verebilirler. Bu, çalıĢanların iĢleri ve kendileri hakkında olumsuz 

duygulara sahip olmalarına ve azalmıĢ kiĢisel baĢarı hissi yaĢama noktasına gelmelerine 

sebep olabilir. Bazı araĢtırmacılar, tükenmiĢliğin performans ve iĢten ayrılma gibi 

önemli örgütsel sorunlarla bağlantılı olduğunu ileri sürmektedirler. Grandey „e (2000: 

103) göre, duygusal emeğin tükenmiĢlik ile iliĢkili olması, duygusal emeğin aynı 

zamanda diğer bir dizi örgütsel sonuçlarla da iliĢkili olabileceğinin bir göstergesidir.    

Daha önce yapılan nitel araĢtırmalar, çok çeĢitli hizmet iĢlerinde görev yapan 

çalıĢanların, hizmetin gerektirdiği rol davranıĢlarını uygulayabilmek amacıyla rol 

yapma yoluna giriĢtiklerini göstermiĢtir. Bir çalıĢanın iĢinin yüksek derece rol yapma ile 

bağlantılı olmasında iki hususun önemi büyüktür. Bunlardan biri iĢ tatminsizliği (job 

dissatisfaction), diğeri ise duygusal davranıĢ kurallarıdır. ĠĢ tatmini ile ilgili iliĢkilerin 

istikameti, çalıĢanların iĢlerinden memnun olmadıkları zaman daha fazla rol yapma 

davranıĢları sergilediklerini ve özellikle yüzeysel davranıĢın sergilenmesi ihtimalinin 

artacağını göstermektedir. Aynı araĢtırmada, çalıĢanların duygusal davranıĢ kurallarını 

algılamalarının ya da duygusal davranıĢ kurallarının farkında olmalarının derin 

davranıĢın seviyesinin yükselmesine neden olduğunu, fakat böyle bir durumun yüzeysel 

davranıĢ için geçerli olmadığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. Derin davranıĢın, iĢ gereklerine 

yanıt olabileceği fikri desteklenmiĢtir. Bu araĢtırma bulguları doğrultusunda, yüzeysel 

davranıĢın genel kurallardan çok, iĢ olaylarına yanıt olabilecek Ģekilde bir iĢleve sahip 

olduğu söylenebilir. Derin davranıĢ stratejisini uygulamak ya da müĢterilere samimi 

görünmek için gerek duyulan içsel duyguları değiĢtirme çabasının, çalıĢanların 

müĢterilerle gerçekleĢtirmiĢ olduğu etkileĢimler üzerinde olumlu bir etkiye sahip olduğu 

bulunmuĢtur. Bu sonuç, derin davranıĢın müĢterilerin ikna etme gücüne sahip olduğu 

fikrini desteklemektedir.  

Yüzeysel davranıĢın etkileri hesaba katıldığı zaman, derin davranıĢ ve duygusal 

tükenme iliĢkisi anlamlı değildir. Derin davranıĢın neticesi -müĢterilerden olumlu 

tepkiler ve azalmıĢ duygusal çeliĢki - bir bakıma yüzeysel davranıĢın yapamadığı, 

çalıĢanların duygusal kaynaklarını yenileyebilme iĢlevini gerçekleĢtirdiği 

görülmektedir. ÇalıĢanların, duygu düzenleme tekniklerini öğrenmelerini gerektirebilen 

derin davranıĢta bulunabilmeleri için eğitim faaliyetlerinden faydalanabilecekleri 

düĢünülebilir. ÇalıĢanlar, çoğunlukla yüzeysel davranıĢlara baĢvurdukları zaman, 
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duygusal tükenmenin yaĢanması daha yüksek bir ihtimaldir.  

Bu konu hakkında yapılabilecek diğer bir açıklama, çalıĢanların yaĢadıkları 

duygusal çeliĢkiyi azaltmak için müĢterilere sahip oldukları olumsuz duyguları 

yansıtarak duygusal tükenmenin üstesinden gelme yoluna gidebilecekleridir. 

Grandey‟in (2003: 87-94) çalıĢmasında, hizmet çalıĢanları için tükenmiĢliğin önemli bir 

sorun olduğu görüĢünü destekleyen bulgular ortaya çıkmıĢtır. Çünkü Grandey‟e göre 

tamamen belirgin hale gelen olumsuz tepkileri saklamak için içsel durumda değiĢiklik 

yaratmayı gerektiren derin davranıĢın bu iyi niyetli çabası ve yüzeysel davranıĢın özünü 

oluĢturan taklit yapma, olumsuz duyguları bastırmayı sağlayabilse de yine de bu 

duyguların bir kısmı sızarak bir Ģekilde açığa çıkar.  

Zapf ve meslektaĢlarının (2001: 538) bulduğu sonuçlar, duygusal emek 

değiĢkenlerinin örgütsel stres etkenleri ile örtüĢtüğü yönündedir. Ayrıca bu çalıĢmada, 

etkileĢim etkilerinin çok büyük bir kısmının tükenmiĢliğin duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma boyutlarıyla iliĢkili olduğu belirlenmiĢtir. 

 Morris ve Feldman (1996: 1001) çalıĢmalarında Hochschild‟in duygusal emeğin, 

alkol ve ilaçların kötüye kullanımı ve devamsızlık gibi sorunlarla bağlantılı olabileceği 

tespitine vurgu yapmıĢlardır. Aynı çalıĢmada Hochschild‟in uçuĢ görevlileri üzerinde 

yaptığı incelemesinde, duygusal emeğin muhtemel bir yabancılaĢmaya ya da bir kiĢinin 

gerçek duygularından uzaklaĢmasına neden olduğunu ve böylece duygusal emeğin, 

psikolojik sağlığın çeĢitli yönleri açısından zararlı sonuçlara neden olduğunu ileri 

sürdüğü belirtilmiĢtir. Bununla beraber Erickson, sınır birimlerinde görev yapan 

çalıĢanlardan temin edilen anket yanıtlarını kullanarak, iyilik hali ve duygusal emek 

arasındaki iliĢkinin Hochschild tarafından ilk olarak ileri sürüldüğü kadar açık olmadığı 

sonucuna ulaĢmıĢtır. Erickson‟un verileri, duygusal emeğin iyilik hali üzerindeki 

etkisinin iĢ otonomisine bağlı olduğunu göstermiĢtir; yüksek derece iĢ otonomisine 

sahip bireyler, duygusal emeğin olumsuz etkilerine, daha düĢük düzeyde iĢ otonomisine 

sahip olan çalıĢanlardan daha az maruz kaldıklarını göstermektedir. 

Yüzeysel davranıĢ ve derin davranıĢın iyilik hali ve performans çıktıları ile ilgili 

farklı sonuçlar ortaya çıkaracağı beklenmektedir. Çünkü bu bileĢenlerin altında yatan 

farklı mekanizmalar vardır. Yüzeysel davranıĢla duyguları düzenlemek, çaba gerektiren 

bir süreçtir ve bu sürecin zihinsel kaynakları tüketeceği öngörülmektedir. Duygu 

düzenleme süreci üzerinde yapılmıĢ temel araĢtırmalar; rol yaparak, bastırarak veya 

duyguları abartılı bir biçimde ifade etmek yoluyla yapılan duygu düzenlemenin uzun 

vadede performansı azalttığını ortaya koymaktadır. Özellikle yüzeysel davranıĢ, kiĢisel 
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gerçekliği kısıtlayabilir. Çünkü çalıĢanların duygu ifadeleri ve mevcut duyguları 

birbirinden farklıdır. Ampirik çalıĢmalarda olumsuz duyguları bastırmanın ve olumlu 

duyguları taklit etmenin kiĢilerde düĢük düzeyde özgünlüğe neden olduğu belirtilmiĢtir. 

Teorik ve ampirik bulgular, yüzeysel davranıĢ ile iyilik hali arasında negatif yönlü bir 

iliĢki olduğunu, fakat derin davranıĢ ile iyilik hali arasında böyle bir iliĢkinin olmadığını 

göstermektedir (Hülsheger ve Schewe, 2011: 365). 

Bir kısım araĢtırmacı duygusal emeğin potansiyel olarak çalıĢanların iĢten 

ayrılmalarına neden olabileceğini ileri sürmüĢtür. Duygusal emek ile iĢten ayrılma 

niyeti arasındaki bağı doğrudan test eden ampirik araĢtırmaların sayısının oldukça az 

olmasın rağmen, ilk bulgular baĢlangıçta ileri sürülen bu iliĢkiyi destekler niteliktedir. 

Goodwin ve diğerlerinin aktardığına göre, Abraham, iĢyerindeki dıĢsal duygu ifadeleri 

ile içsel duyguları arasında bir aykırılık yaĢayan, müĢterilerle etkileĢim içindeki 

çalıĢanların çok büyük bir ihtimalle iĢten ayrılma niyeti taĢıdıklarını ileri sürmüĢtür. 

Goodwin ve diğerlerinin yaptığı araĢtırmada yüzeysel davranıĢın iĢten ayrılma niyeti ile 

pozitif iliĢkili olduğunu varsaydıkları hipotezleri desteklenirken, derin davranıĢın iĢten 

ayrılma niyeti ile negatif iliĢkili olduğunu kabul ettikleri hipotezleri desteklenmemiĢtir 

(Goodwin vd., 2011: 541, 544). 

 Morris ve Feldman‟ın (1996: 1003) aktardığına göre, Rutter ve Fielding, 

iĢyerinde, gerçekte hissedilen duyguları bastırma zorunluluğunun olduğunu algılamanın 

çalıĢanların iĢ tatmini düzeyiyle negatif iliĢkili olduğunu bulmuĢlardır. 

 Hochschild (1983: 187) eserinde, herkesçe kanıksanan nezaket standartlarındaki 

çok az bir sapmanın, duygusal emeğin çok kesin ve net bir etkisi olduğunun farkına 

varılmasını sağladığına vurgu yapmıĢtır. Hochschild, duygusal emeğin sağladığı bu 

büyük baĢarının insanlara yeni bir maliyet getirdiğine dikkat çekmiĢ ve çalıĢanlar için 

üç önemli riskin söz konusu olduğuna değinmiĢtir. Bu risklerden ilki, çalıĢanların 

iĢlerini çok cansiperane bir Ģekilde yerine getirmek zorunda olduklarını düĢünmelerinin, 

onların tükenmiĢlik yaĢam riskiyle karĢı karĢıya olmalarıdır. Ġkinci riskte, çalıĢanların 

belirgin bir biçimde kendilerini yaptıkları iĢlerinden daha farklı bir yerde görebilirler, bu 

muhtemelen onların tükenmiĢlikten daha az zarar görmelerini sağlayabilmesine rağmen, 

böyle düĢünen bir kiĢi bu ayrım sebebiyle kendini suçlaması ve kendini samimi 

davranamayan ve sadece rol yapan biri olarak görerek kötüleyebilmesi söz konusudur. 

Üçüncü olarak, kendi iĢindeki faaliyetlerinden ayıran bir çalıĢan bunun için kendini 

suçlamaz ve bu durumun mevkisi olumlu bir gereklilik olarak görür; bu çalıĢan için aynı 

yabancılaĢma riskinin söz konusu olmasıyla birlikte buna bir de sinizm eklenebilir.   
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

TÜKENMĠġLĠK KAVRAMININ KAVRAMSAL ÇERÇEVESĠ 

Bireyin profesyonel iĢ yaĢamında ve diğer bireylerle iliĢkilerinde olumsuzluklara 

yol açan bir kavram olarak tükenme, günümüz iĢ dünyası için önemli bir sorun haline 

gelmiĢtir. TükenmiĢlik kavramı ile ilgili ilk tanımlamalardan bu yana kavram üzerine 

çok sayıda araĢtırma yapılmıĢtır. ÇalıĢmanın bu bölümünde tükenmiĢlik kavramı, 

duygusal emek ile iliĢkilendirilerek değerlendirilecektir. 

3.1.TükenmiĢlik Kavramı Tanımı 

Van Yperen ve arkadaĢlarının (1992, 173-174) aktardığına göre; Farber, 

Freudenberger, Maslach ve Jackson, Pines ve Aranson ve Savicki ve Cooley gibi 

önemli araĢtırmacıların çalıĢmaları gözden geçirildiğinde literatürde tükenmiĢlik 

olgusunun tanımı, nedenleri ve sonuçlarıyla ilgili çok geniĢ kapsamlı ve çeĢitli fikirlerin 

var olduğu görülmektedir. Kavram ilk kez psikiyatrist Freudenberger tarafından 1974 

yılında, kiĢilerin içsel değerleri nedeniyle kendilerini zorlamaları sonucu, enerjilerinin, 

baĢ etme mekanizmalarının ve içsel kaynaklarının tükenmesi olarak ele alınmıĢtır. Daha 

sonrasında kavram, Garden, Maslach ve Jackson, Pines ve Aranson, Schaufeli, Shirom 

gibi pek çok araĢtırmacı tarafından duygusal tükenme ve enerji azalımı olarak 

literatürde büyük ölçüde kabul görmüĢtür. Bununla birlikte, tükenmiĢlik kavramını 

hakkında tam bir fikir birliğine varılmıĢ bir tanımlama ve modelin olmadığı 

görülmektedir. Bu ise tükenmiĢlik kavramıyla ilgili dinamiklerin anlaĢılmasını 

güçleĢtirmektedir.  

TükenmiĢlik kavramıyla ilgili yerli ve yabancı araĢtırmacılar tarafından yapılmıĢ 

olan birçok tanım bulunmaktadır. Bunlardan bir kısmı aĢağıda sunulmuĢtur.  

Chernis, tükenmiĢliği, stres ile baĢlayan, psikolojik geri çekilmeyle devam eden 

ve baĢ etme davranıĢları ile son bulan bir süreç olarak ele almıĢtır (Sevim, 2011: 77). 

Chernis‟in tanımında tükenmiĢlik, iĢ gerginliğine bir cevap olarak mesleki tutum ve 

davranıĢlardaki olumsuz değiĢimi ifade eden bir süreçtir. Daha spesifik olarak, 

tükenmiĢliğin ilk evresinde kaynaklar ve talepler arasındaki dengesizlik söz konusudur 

(stres). Ġkinci evrede, kısa süreli duygusal gerilim, yorgunluk ve tükenme yer alır 

(gerginlik - strain). Üçüncü evre, hizmet alan kiĢilere mekanik bir üslupla ve mesafeli 

bir Ģekilde davranma eğilimi ya da bir kiĢinin gereksinimlerine karĢı alaycı bir tavır 

takınma gibi bir dizi tutum ve davranıĢ değiĢikliğinden oluĢur (savunmacı baĢa çıkma - 
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defensive coping) (Schaufeli ve Buunk, 1996: 315). 

Pines ve Aronson, tükenmiĢliği, duygusal taleplerin fazla olduğu durumlarla 

uzun süre karĢı karĢıya kalmaktan doğan zihinsel, duygusal ve fiziksel bir tükenme 

durumu olarak tanımlanmıĢlardır. Fiziksel tükenme; düĢük enerji, kronik yorgunluk, 

güçsüzlük ve çeĢitli fiziksel ve psikolojik Ģikayetlerle karakterize edilir. Duygusal 

tükenme, acizlik ve umutsuzluk duygularını içerir. Son olarak zihinsel tükenme ise bir 

kiĢinin kendine, iĢine ve hayatına karĢı olumsuz tutumlar geliĢtirmesini ifade eder 

(Schaufeli ve Buunk, 1996: 315). 

 Whitaker‟e (1996: 61) göre tükenmiĢlik, rollere özgü yabancılaĢmanın aĢırı bir 

Ģeklini, yüksek düzeyde duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma hissi ile düĢük kiĢisel 

baĢarı hissini ve baĢ edebilme kapasitesini bastırabilen veya zorlayabilen stres 

etkenlerinin mevcudiyetini ifade eder.  

TükenmiĢliği aĢamalı olarak geliĢim gösteren bir süreç olarak ele alan 

tanımlamalardan biri de Edelwich ve Broadsky‟e aittir. Edelwich ve Brodsky 

tükenmiĢliği, yardım mesleklerinde artan hayal kırıklığı süreci olarak tanımlamıĢlardır. 

Onlara göre, yardım mesleklerinde görev yapan insanların iĢ koĢullarının bir sonucu 

olarak yaĢadıkları amaç, enerji ve idealizm kaybı bu süreçte giderek artmaktadır 

(Schaufeli ve Buunk, 1996: 316).  

Grandey‟e (2000: 103) göre, çalıĢanların müĢterilerle gerçekleĢtirdiği 

etkileĢimlerin duygusal yönden aĢırılık içermesi ve çalıĢanların duygusal kaynaklarını 

yenileyebilmesini sağlayacak imkanların bulunmaması durumlarında tükenmiĢlik 

meydana gelir. 

Morgan ve meslektaĢlarına (2002: 145) göre tükenmiĢlik, bir bireyin bedensel ve 

zihinsel kaynaklarındaki yok olmadır. 

TükenmiĢlik, çalıĢanların rol performansları ve yerine getirmeleri gereken 

hizmet kalitesi üzerinde önemli etkileri olan tutumlar, ruh hali ve davranıĢlarda ilk 

bakıĢta farkına varılamayan bir takım değiĢimler meydana getiren bir süreçtir (Deckard 

vd., 1994: 746). TükenmiĢlik, iĢin bir gereği olarak insanlarla daha çok yüz yüze 

etkileĢim halinde olmayı gerektiren mesleklerde, bireylerin karĢılaĢtıkları insanlara karĢı 

duyarsızlaĢmalarını, duygusal yönden kendilerini tükenmiĢ hissetmelerini ve kiĢisel 

baĢarı ile yeterlilik duygularında yaĢadıkları azalmayı anlatan bir olgudur (Kalkan, 

1996: 39). TükenmiĢlik, iĢteki kronik kiĢiler arası stres etkenlerine karĢı devamlı hale 

gelmiĢ bir tepkidir (Cullen vd., 2008: 64). TükenmiĢlik olgusu “iĢ talepleri ile iĢi yapan 

bireylerin ihtiyaçları arasındaki uyumsuzluktan kaynaklanan ve aĢamalı olarak ilerleyen 
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bir süreç” olarak tanımlanabilir (Ardıç ve Polatcı, 2009: 21). “TükenmiĢlik, kendisine 

büyük hedefler belirleyen, ancak mesleki hayatı süresince bu hedeflerini gerçekleĢtirme 

fırsatını yakalayamayan ve beklentilerine karĢılık bulamayan, hayal kırıklığı yaĢayan bir 

çalıĢanın yaĢadığı yorgunluk ve enerji yoksunluğu”dur (Yeniçeri vd., 2009: 87). 

Mesleki tükenmiĢlik, iĢyerindeki stres etkenlerine karĢı uzun süreli tepkileri içeren 

psikolojik bir sendromdur. Mesleki tükenmiĢlikte, spesifik olarak, kronik bir zorlama 

söz konusudur. Bu zorlama, iĢ ile çalıĢan arasındaki uyumsuzluktan ya da 

uyuĢmazlıktan kaynaklanmaktadır.  

Hem toplumsal sorunları dile getiren hem de çalıĢanlar tarafından sosyal bir 

sorun olarak tanımlanan tükenmiĢliğin etkileri dikkate değerdir ve çok geçmeden bu 

konu araĢtırmacılar tarafından sistematik çalıĢmaların odağı haline gelmiĢtir. Böylece 

tükenmiĢlik araĢtırmalarının yörüngesi, bilimsel teorilerden elde edilen türevler 

olmaktan çok, fiili sosyal sorunlarla Ģekillenmeye baĢlamıĢtır. BaĢka bir deyiĢle, 

tükenmiĢlik, yukarıdan aĢağıya değil, aĢağıdan yukarıya doğru bir geliĢim süreci 

göstermiĢtir (Maslach, 2003: 189).  

3.2. TükenmiĢlik Kavramı ve Meslek Grupları 

TükenmiĢlik ile ilgili araĢtırmaların duygu, uyarılma ve insanların sorunlarla 

baĢa çıkma ve ya sorunları yönetme yolları hakkında yürütülen çalıĢmaların sonucunda 

ortaya çıkması, yapılan çalıĢmaların tükenmiĢliğin insanlarla ilgilenmeyi gerektiren 

iĢlerin (people work) yer aldığı mesleklerin en belirgin sonuçlarından biri olması 

hususuna dikkatleri çekmiĢtir (Cordes ve Dougherty, 1993: 622-623). TükenmiĢliğin 

kavramsallaĢtırılmasında bu olgunun meslek gruplarına göre nasıl bir farklılaĢma 

gösterdiği ile ilgili olarak yapılan araĢtırmalar dikkat çekicidir. Bu araĢtırmalar, 

genellikle, kiĢiler arası ve duygusal stres etkenleri tarafından karakterize edilebilen 

meslekler olarak nitelendirilebilen sosyal hizmetler (human service) ve sağlık hizmetleri 

alanlarında yoğunlaĢmıĢtır (Maslach vd., 2001: 399). “TükenmiĢlikle ilgili olarak 

yapılan ilk çalıĢmalarda hemĢirelik, sosyal hizmet uzmanlığı ve öğretmenlik gibi iĢ 

tanımları gereği baĢkalarına sosyal yardımda bulunmakla yükümlü meslekler üzerinde 

durulmuĢtur” (Torun, 1995: 6). Maslach, iĢinde duygusal strese maruz kalan sosyal 

hizmetler çalıĢanlarının büyük bir kısmıyla çeĢitli görüĢmeler yapmıĢtır ve insanların iĢ 

davranıĢları ve mesleki kimlikleri için önemli sonuçları olan stresle ve tükenmiĢlikle 

baĢa çıkma stratejilerini ortaya çıkarmıĢtır. Bu doğrultuda tükenmiĢlik araĢtırmalarının 

temeli, hizmet sağlayan ve hizmet alan kiĢiler arasındaki iliĢkiler ile ilgili olan, bakım 
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hizmeti veren ve genel olarak hizmet sağlayan meslek grupları için yapılan çalıĢmalarla 

oluĢturulmuĢtur (Maslach vd., 2001: 399-400). Bu bilgiler ıĢığında tükenmiĢliğin, “daha 

çok doğrudan insana hizmet eden, hizmetin kalitesinde insan etmeninin çok önemli bir 

yere sahip olduğu alanlarda” daha fazla görüldüğü söylenebilir (Üngüren vd., 2010: 

2922).  

Sosyal hizmet (human service) veren kurumlardaki mesleki kadrolarda yer alan 

çalıĢanların çoğu zaman baĢka insanlarla yoğun olarak oldukça fazla zaman harcamaları 

gerekir. Çoğunlukla çalıĢan - hizmet alan etkileĢimi, hizmet alanların psikolojik, sosyal 

ve/veya fiziki sorunları etrafında Ģekillenmektedir ve bu sebeple çalıĢanlar, çaresizlik, 

korku, sıkıntı ve öfke duyguları yaĢayabilirler. Bu sorunların çözümü, her zaman açık 

ve kolayca anlaĢılabilir olmamaktadır. Böylece, bu sorunlara belirsizlik ve engellenme 

eklenmektedir. Yardımcı olarak hizmet veren ve bakım hizmeti ile ilgili iĢlerde görev 

yapan ve sürekli olarak aynı Ģartlar altında bulunan insanlara hizmet verme durumunda 

olan çalıĢanlar için kronik iĢ stresi bıktırıcı hale gelebilir ve tükenmiĢlik riski ortaya 

çıkabilir (Maslach ve Jackson, 1981: 99). 

Cordes ve Dougherty (1993), mesleki tükenmiĢlik ile ilgili olarak yapmıĢ 

oldukları araĢtırmalarında kiĢilerarası iliĢkilerin yapısı temelinde öngörülen duygusal 

tükenme düzeylerini gösteren bir tablo oluĢturmuĢlardır (ġekil 5). Bu tabloda 

kiĢilerarası iliĢkilerin en sık ve yoğun olduğu alanda yer alan meslekleri (sosyal 

hizmetler uzmanlığı, müĢteri temsilciliği, öğretmenlik ve hemĢirelik) icra eden kiĢilerin 

tükenmiĢlik düzeylerinin diğer meslek grupları içinde bulunan çalıĢanlar arasında en 

yüksek düzeyde olduğu gösterilmektedir. Bu durum aksine, kiĢilerarası iliĢkilerin sık ve 

yoğun olmadığı meslek grubunda çalıĢanların (fizik araĢtırma uzmanları, orman 

korucuları, laboratuar teknisyenleri gibi) tükenmiĢlik düzeyleri ise en az seviyededir. 

Sonuç olarak, yüksek düzeyde duygusal tükenme, görevlerin çok büyük kısmının baĢka 

insanlarla iletiĢim kurma gerekliliğinden oluĢan meslek gruplarında daha sık 

görülmektedir (Taris vd., 2005: 240).  
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ġekil 5.   Mesleklerdeki KiĢilerarası ĠliĢkilerin Özelliğine Bağlı Olarak Ortaya 

Çıkacağı Öngörülen Duygusal Tükenme Düzeyleri 

 
K

iĢ
il

er
ar

as
ı 

Ġl
iĢ

k
il

er
in

 S
ık

lı
ğ
ı 

Y
ü
k
se

k
 - Resepsiyonist 

- SatıĢ Temsilcisi 

- Kütüphaneci 

-Tüketici Hakları Temsilcisi 

(Orta Düzeyli TükenmiĢlik) 

- Sosyal Hizmetler Uzmanı 

- MüĢteri Temsilcisi 

- Öğretmen  

- HemĢire (Yüksek Düzeyli 

TükenmiĢlik) 
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 - Fizik AraĢtırma Uzmanı 

- Orman Korucusu 

- Petrol Rafinerisi Teknisyeni 

- Laboratuar Teknisyeni (DüĢük 

Düzeyli TükenmiĢlik) 

- Sağlık Hizmetlerinde Yardımcı 

Olarak Görev Yapan ÇalıĢan 

- Kamu Avukatı 

- Ġtfaiye Eri 

- Polis Memuru (Orta Düzeyli 

TükenmiĢlik) 

  DüĢük Yüksek 

  KiĢilerarası ĠliĢkilerin Yoğunluğu 

Kaynak: Cordes ve Dougherty, 1993: 643 

3.3. TükenmiĢlik Kavramının GeliĢimi 

TükenmiĢlik hakkında yapılan araĢtırmaların ilk evresinin bu olgunun 

keĢfedilme aĢaması olduğu söylenebilir. Bu evrede, araĢtırmacılarda, tükenmiĢlik 

olgusunun doğru bir Ģekilde izah edilmesi gayreti söz konusudur. Ġlk araĢtırmalar, 

1970‟lerin ortalarında Amerika‟da görülmeye baĢlanmıĢtır ve bu araĢtırmaların 

literatüre baĢlıca katkısı, bu olgunun temel niteliklerini tanımlamaları olmuĢtur. Ayrıca, 

yapılan bu araĢtırmalar, tükenmiĢlik olgusunun oldukça yaygın olduğunu da 

göstermiĢtir. Ġlk makaleler 1975 yılında Freudenberger ve 1976 yılında Maslach 

tarafından ortaya konulmuĢtur (Maslach vd., 2001: 399). Freudenberger tükenmiĢliği, 

duygusal tükenme, motivasyon ve bağlılık kaybı olarak ele alarak, bu kavrama 

psikolojik perspektiften yaklaĢmıĢtır (Sevim, 2011: 74). Bununla birlikte, günümüzde 

tükenmiĢlik kavramının en yaygın olan ve genellikle en çok kabul gören tanımı, 

Christina Maslach‟a aittir (Budak ve Sürgevil, 2005: 95; Ardıç ve Polatcı, 2008: 70). 

Maslach, tükenmiĢliğin en iyi bilinen imgesel örneğinin “A Burnt Out Case” 

isimli bir romanda görülebileceğini söylemiĢtir. Bu romanda ruhen acı çekme, hayal 

kırıklığı yaĢama, içe kapanma ve uzaklaĢma davranıĢları oldukça belirgin, hatta 

baskındır. TükenmiĢlik literatüründe genel olarak, bir kiĢinin iĢi ile ilgili aĢırı yorgunluk 

hissetmesi, idealizmin ve hırsın yok oluĢu olarak tanımlanmaktadır (Maslach, 2003: 
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189). 

Leiter ve Maslach (1988: 297); tükenmiĢliği, iĢteki kiĢiler arası stres etkenlerine 

bir tepki olarak değerlendirmektedirler. Bu doğrultuda, insanlarla kurulan temasın 

çalıĢanlar için aĢırı yük haline gelmesi sonucunda çalıĢanların bu insanlara karĢı olan 

tutum ve davranıĢlarında bir takım değiĢimlerin meydana gelebileceği söylenebilir. 

Daha spesifik olarak tükenmiĢlik, duygusal tükenme (emotional exhaustion), 

duyarsızlaĢma (depersonalization) ve düĢük kiĢisel baĢarı hissi sendromu olarak 

tanımlanmaktadır. 

Cullen ve meslektaĢlarının (2008: 64) tespitine göre, Maslach, mesleki 

tükenmiĢlik ile bağlantılı olan durumsal faktörlerden daha fazla öne çıkan altı tanesini 

yeniden gözden geçirerek maddeler halinde düzenlemiĢtir. AraĢtırmacılara göre 

Maslach bu faktörleri; aĢırı iĢ yükü, kontrol eksikliği, yetersiz ödüller, çalıĢma 

arkadaĢları iliĢkileri, adalet eksikliği ve değerler çatıĢması olarak belirlemiĢtir. 

AĢırı iĢ yükü olarak belirlenen ilk faktör, yeni bir olgu olmamakla beraber, 

bugünün teknolojisinin ve hayat temposunun iĢ yoğunluğunu giderek arttırmıĢ olması 

sebebi ile güncelliğini korumaya devam etmektedir. Bu faktör, iĢteki bilgi 

teknolojilerinin etkin bir Ģekilde kullanılır hale gelmesinin müĢterilerin, çalıĢma 

arkadaĢlarının ve yöneticilerin beklentilerinin artmasına yol açması sebebiyle iĢ 

yoğunluğundaki artıĢı ifade eder. Kontrol faktörü, iĢlerin gittikçe artan temposunun, 

bireyler ve örgütler arasındaki kontrol dengesini oluĢturmaya zorlaması ile ilgilidir. 

Ödül faktörü, iĢle ilgili parasal, sosyal ve prestijli ödüllerin çalıĢanların örgütlerine 

olağanüstü katkılar sağlayabildiği görüĢü üzerine kurulmuĢtur. ÇalıĢma arkadaĢları 

iliĢkileri faktörü, iletiĢim teknolojilerindeki geliĢmenin sağladığı eriĢilebilirliğin genel 

anlamda insanlar arası iliĢkilerde söz konusu olan talep ve beklentilerin artması olgusu 

etrafında Ģekillenir. Adalet kavramının önemine vurgu yapan beĢinci faktörde; haksız 

davranıĢlara ve uygulamalara maruz kalmanın, iĢe olan ilginin ve iĢle ilgili olan 

iliĢkilerin temelinden sarsılmasına neden olacak yoğun bir duygusal etki yaratacağı 

anlatılmaktadır. Belirlenen son faktörde ise, bireysel ve örgütsel değerler arasındaki 

ciddi uyumsuzlukların, insanların bütün iĢ iliĢkilerini sorgulamalarına neden olduğu 

ifade edilmektedir (Leither ve Maslach, 2001: 49-50).  Ayrıca bu durumsal faktörlerin 

diğer bireysel ve örgütsel sonuçları da etkilediği düĢülmektedir (Cullen vd., 2008: 64). 

Son dönemde, Maslach TükenmiĢlik Envanteri (The Maslach Burnout 

Inventory) en sık kullanılan tükenmiĢlik enstrümanıdır. GeliĢtirilen bu model, 

tükenmiĢlik olgusu hakkındaki araĢtırmalara önemli katkılar sağlamıĢtır. Maslach 
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TükenmiĢlik Envanteri, tükenmiĢliğin çok boyutlu olarak ele alınmasına imkan 

sağlamıĢ ve tükenmiĢlikle ilgili olan depresyon, gerginlik, çatıĢma, baskı ve özellikle 

stres kavramları ile olan iliĢkisinin fark edilmesine katkı sağlamıĢtır (Densten, 2001: 

833). TükenmiĢliğin çok boyutlu bu modelinin önemi, tükenmiĢliğin sosyal bir bağlama 

yerleĢtirilerek, sadece bireysel deneyimlere odaklanan geleneksel stres konusunun 

ötesine geçmesinden kaynaklanmaktadır (Maslach, 2003: 191). 

TükenmiĢliğin geliĢimi ile ilgili alternatif bir görüĢ Golembiewski tarafından 

ortaya konmuĢtur: AĢama Modeli (Phase Model). Bu model, Maslach tükenmiĢlik 

modelinde yer alan üç boyutun her birinin düĢük ve yüksek seviyeli gruplara ayrıldığını 

ileri sürer. Bu modelde, tükenmiĢliğin ortaya çıkması sekiz aĢamalı bir süreç olarak 

düĢünülmüĢtür. Golembiewski ve arkadaĢları, tükenmiĢliğin ortaya çıkma sürecinde 

çalıĢanların birbiri ardına gelen birkaç aĢamayı bir seferde geçebileceğini ileri 

sürmüĢlerdir. Ġlk aĢama, iĢ stresi ile baĢa çıkma giriĢimlerindeki yüksek düzeyde 

duyarsızlaĢma ile baĢlar. Leiter ve Maslach (1988) modeline benzer Ģekilde 

Golembiewski ve arkadaĢları, mesleki ayırımın belirli bir derecesinin, genellikle iĢlevsel 

ve hatta bazı mesleklerdeki performans için gerekli bile olabileceğini savunmuĢlardır.  

Taris ve arkadaĢlarının (2005: 240) çalıĢmasında, Golembiewski ve 

arkadaĢlarının yapmıĢ olduğu kronik ve akut tükenmiĢlik ayrımının dikkate değer 

olduğuna vurgu yapılmıĢtır. Akut tükenmiĢlik, kiĢisel bir travma (sevilen bir kiĢinin 

ölümü gibi) tarafından tetiklenebilir. Kronik tükenmiĢlik ise, çoğu zaman iĢ ortamındaki 

faktörlerden kaynaklanır. Bu modelde ilk önce duyarsızlaĢma meydana gelir ve onu 

düĢük kiĢisel baĢarı izler. Duygusal tükenme ise, artan duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel 

baĢarıya bir tepki olarak meydana gelir. Böylece, Lieter ve Maslach‟ın 

kavramsallaĢtırmasının aksine duygusal tükenme, Golembiewski ve arkadaĢları 

tarafından tükenmiĢliğin en son aĢaması olarak düĢünülmüĢtür. Bununla birlikte Lee ve 

Ashfoth (1993: 4), Leiter ve Maslach modelinin, daha çok desteklendiğini 

belirtmiĢlerdir. Bu modelde duyarsızlaĢma, düĢük kiĢisel baĢarı boyutunun bir habercisi 

olarak görülmemesine rağmen; duygusal tükenme, hem duyarsızlaĢmanın hem de düĢük 

kiĢisel baĢarının öncesinde bir haberci olarak değerlendirilmiĢtir. 

TükenmiĢlik olgusunu açıklamaya çalıĢan modellerden biri de Oldenburg 

tükenmiĢlik modeli‟dir. Oldenburg tükenmiĢlik modeli, Maslach tükenmiĢlik modelinin 

potansiyel anlatım biçimi önyargılarından arındırmak için geliĢtirildiği ileri sürülür. 

Oldenburg tükenmiĢlik modeli, Maslach tükenmiĢlik modeli ile benzer bir kavramsal 

modele dayandırılmıĢtır. Fakat bu modelde, tükenme ve düĢük bağlılık (disengagement) 
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olmak üzere sadece iki boyut bulunmaktadır. Oldenburg tükenmiĢlik modelinin en 

güncel versiyonunda, olumlu ve olumsuz anlatımları dengede tutan sorular ön plana 

çıkarılmaktadır. Ayrıca, Maslach tükenmiĢlik modelinin sadece duygusal 

tükenmeninduyuĢsal boyutuna odaklandığı görüĢüne rağmen, Oldenburg tükenmiĢlik 

modelinin, tükenmenin biliĢsel ve fiziki boyutları belirlemek için düzenlenen sorulara 

da önem verdiği ileri sürülmektedir. Bu modelin dıĢında literatürde yer alan diğer bir 

tükenmiĢlik modeli de Pines ve Aronson‟a aittir. Pines ve Aronson modeli, 

tükenmiĢliğin tek bir boyutu etrafında ĢekillenmiĢtir. Bu boyut ise tükenmedir 

(Halbesleben ve Buckley, 2004: 869). 

Tüm bu görüĢlerin yanında bazı araĢtırmacılar da, tükenmiĢliğin örgütteki diğer 

çalıĢanlar üzerinde olası bir “bulaĢıcı” etkiye sahip olduğu gözleminin incelenmesi 

gerektiğini öne sürmektedirler (Griffin vd., 2012: 1132). Stres araĢtırmalarında özellikle 

tükenmiĢlik, duygusal yayılmanın (emotional contagion) bilinçli olmayan sürecine 

dayanan duygu yayılma teorileri kullanılarak çalıĢılmıĢtır. Duygusal yayılma, baĢka bir 

kiĢiye kendiliğinden benzeme eğilimi ve yüz ifadelerinin, ses tonunun, vücut duruĢu ve 

hareketlerinin senkronize olarak bu eğilime eĢlik etmesi ve sonuç olarak, duygusal 

anlamda birbirine yaklaĢma ya da yönelme sürecini ifade eder. TükenmiĢlikle ilgili 

olarak bu model, hem doğrudan hem de dolaylı olarak bir çalıĢandan, baĢka birine 

tükenmiĢliğin nasıl transfer edilebildiğini izah etmektedir. Dolaysız süreçler, duygusal 

yayılma ve duygusal ayarlama (emotional tuning) süreçleridir. TükenmiĢlik dolaylı 

olarak, baĢkalarının çalıĢma koĢullarından kaynaklanan tükenme hissinden etkilenmek 

yoluyla transfer edilebilir (Gonzalez-Morales vd., 2012: 44).  

3.4. TükenmiĢlik Kavramının Dayandığı Temel Teoriler 

TükenmiĢlik kavramının izahında, faydalanılan dört temel teori mevcuttur. Bu 

teorilerden biri, İş Talepleri-Kaynakları Modeli (The Job Demands-Resources 

Model)‟dir. Bu modelde, tükenmiĢliğin, aĢırı iĢ taleplerinin psikolojik sıkıntılara neden 

olması dolayısıyla ortaya çıktığı kabul edilmektedir. Burada bahsedilen iĢ talepleri; 

fiziki, sosyal ve örgütsel faktörleri içerebilir ve bu talepler, sürekli olarak bedensel ve 

zihinsel olarak çaba harcamayı gerektirir (Lings vd., 2010: 30). 

 ĠĢ talepleri, bir çalıĢanın çok kısa bir zamanda fazla miktardaki iĢi hızlı ve doğru 

bir Ģekilde yapma zorunluluğunun dereceleri olarak da ifade edilmektedir. AĢırı iĢ 

talepleri ve yüksek düzeyli beklentiler, genellikle, psikolojik stres etkeni olarak 

değerlendirilir (Hsieh ve Wang, 2012: 6). Diğer bir deyiĢle iĢ gerekleri, sürekli olarak 
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fiziksel ve zihinsel olarak çaba gerektiren iĢlerin fiziki, sosyal ve örgütsel yönlerini 

ifade eder. Bu yüzden, belirli fizyolojik ve psikolojik maliyetlere neden olur (Demerouti 

vd., 2001: 501). 

ĠĢ talepleri, çalıĢanların uyarlanabilir kapasitelerini aĢması durumunda, 

potansiyel olarak zorluk içeren iĢlerin karakteristiğini temsil etmektedir. ĠĢ taleplerinin 

her zaman olumsuz olmamasına rağmen, yüksek düzeyde çaba sarf etmeyi gerektiren bu 

taleplerin karĢılanması neticesinde çalıĢanların harcadıkları kaynakları telafi 

edememeleri durumlarında, bu talepler stres etkenine dönüĢebilir (Bakker vd., 2007: 

275). Duygusal anlamda tükenen çalıĢanlar, genellikle kendilerine ait manevi 

kaynakların bittiğini hissederler ve iĢleriyle ilgili olarak daha fazla çaba sarf edemez 

hale gelirler. ÇalıĢanlar, kendilerini iĢlerine adamak zorunda kaldıklarında, çoğu zaman 

enerjilerinin tükenmeye baĢladığını hissederler (Halbesleben ve Buckley, 2004: 859). 

ĠĢ Talepleri-Kaynaklar Modelinin Ģekilsel gösterimi aĢağıda ġekil 6‟da 

belirtilmektedir. 

ġekil 6.   ĠĢ Talepleri-Kaynak Modeli 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

Kaynak: Demerouti vd., 2001: 502 
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ĠĢ talepleri-kaynaklar modeli, iĢ talepleri ve iĢ kaynaklarının etkileĢimi ile 

meydana gelebilecek dengeyi çalıĢanların nasıl sağlayacaklarını belirtmektedir. ĠĢ 

talepleri, çalıĢanlar tarafından fiziksel ve/veya psikolojik (biliĢsel veya duygusal) 

çabanın sürdürülmesini gerektiren iĢlerin fiziksel, sosyal veya örgütsel yönleridir. Bu 

sebeple iĢ talepleri, belirli psikolojik ve fiziksel maliyetlerle bağlantılı görülmüĢtür. ĠĢ 

kaynakları, iĢ taleplerinin fizyolojik ve psikolojik çabaları ile iliĢkili olan maliyetleri 

azaltan iĢlerin fiziki, psikolojik, sosyal ve örgütsel yönlerini ifade eder. Aynı zamanda iĢ 

kaynakları, kiĢisel geliĢmeyi ve öğrenmeyi teĢvik eder. Genel olarak, iĢ talepleri ile 

kaynakları, negatif iliĢkilidir. Çünkü yüksek iĢ baskısı ve hizmet sağlanan kiĢilerle 

iliĢkilerde söz konusu olan duygusal zorunluluklar, iĢ kaynaklarının mobilizasyonunu 

engelleyebilir. ĠĢ talepleri-kaynaklar modeli, iki sürecin psikolojik olarak birbiriyle 

iliĢkili olduğunu ileri sürer. Özellikle iĢin zorunlu yönleri (rol stresi gibi) daimi bir aĢırı 

yüklemeye yol açar ve bu durum uzun dönemde tükenmiĢlik olgusu ile karĢı karĢıya 

kalınmasına neden olur (Garrosa vd., 2011: 480). 

ĠĢ talepleri-kaynaklar modelinde iĢ kaynakları: 

a) ĠĢ hedeflerine ulaĢmada iĢlevsel olan,  

b) Fizyolojik ve psikolojik maliyetleri azaltan,  

c) KiĢisel geliĢmeyi ve ilerlemeyi teĢvik eden iĢlerin fiziksel, psikolojik, sosyal 

ve örgütsel yönlerini ifade eder.  

Richter ve Hacker, kaynakları; dıĢ kaynaklar (örgütsel ve sosyal) ile iç kaynaklar 

(zihinsel özellikler ve davranıĢ modelleri) olarak iki kategoride ele alarak 

incelemiĢlerdir. Örgütsel kaynaklar; iĢ kontrolü, liyakat, kararlara katılım ve görev 

çeĢitliliğidir. Sosyal kaynaklar; çalıĢma arkadaĢı, aile ve akran grubu desteğini ifade 

eder. DıĢ çevredeki kaynaklardan yoksun olunduğu zaman, bireyler, aĢırı iĢ yükü gibi 

çevresel taleplerin olumsuz etkileriyle baĢa çıkamazlar ve amaçlarına ulaĢamazlar. 

Özetle, iĢ talepleri - kaynak modeli, tükenmiĢliğin geliĢiminde iki sürecin etkili 

olduğunu öne sürmektedir. Ġlk süreçte, iĢin zor tarafları (aĢırı iĢ talepleri gibi) sürekli 

olarak aĢırı bir iĢ yüküne maruz kalmaya neden olur ve bu sürecin sonunda tükenme 

meydana gelir. Ġkinci süreçte, kaynakların yokluğu iĢ taleplerini karĢılamayı 

güçleĢtirmektedir. Bu ise, ilerleyen zamanlarda gerileme davranıĢları sergilemeye 

sebebiyet verir. Teorik olarak iĢ talepleri ile iĢ kaynakları arasındaki etkileĢimin, 

tükenmiĢliğin duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma boyutlarının oluĢumu için en önemli 

faktör olduğu söylenmektedir (Demerouti vd., 2001: 501-502). 

Konuya baĢka bir bakıĢ açısından yaklaĢan Bakker ve arkadaĢlarına (2004: 87) 
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göre, zihin yorgunluğu (mental fatigue) ile ilgili olan literatür, tükenmiĢlik sürecini 

açıklamak için kullanılabilir. Zihin yorgunluğu, zihinsel görevlerin yerine getirilmesi 

sebebi ile kaynaklardaki azalmaya, zihnin ve bedenin bir tepkisidir. Bu, performansın 

düĢüĢü ve baĢarısızlık riskine karĢı bir uyarı mahiyetindedir. Normal Ģartlar altında 

insanlar, her gün yaptıkları iĢ faaliyetleri neticesinde yorulurlar. Fakat onların enerji 

kaynakları iĢ taleplerini yerine getirmek için yeterli seviyededir. Bununla birlikte, bir 

kiĢi, zihinsel iĢ yükünün fazla olduğu bir ortamda çalıĢıyorsa iĢgünü sonunda zaten 

yorulmuĢ olacaktır. 

ĠĢ performansının sürdürülmesi amacıyla yorgunluğu telafi etmek için gerekli 

ekstra enerji, zihinsel çaba vasıtası ile harekete geçirilir. Ekstra enerjinin mobilizasyonu 

duygusal anlamda akut yorgunluk ile sonuçlanabilir. Daha sonra, fizyolojik ve 

psikolojik kaynak seviyesinin eski haline dönmesi son derece önemlidir. ĠĢ yükünün 

yarattığı tahribatın telafi edilmesi sürecinin kesintiye uğraması, sağlık ve iyi oluĢ hali 

üzerinde kronik etkiler yaratır. Telafi sürecinin tamamlanmaması durumunda, yüksek iĢ 

yüküne neden olan iĢ taleplerinin etkisi aĢama aĢama artarak birikmektedir ve bu etki, 

bir günden diğerine devrederek kronikleĢir. Bakker ve arkadaĢlarının yaptıkları 

çalıĢmada, Veldhuizen ve diğerlerinin, görevi için gerekli enerji yatırımı problemleri 

yaĢayan katılımcıların duygusal tükenme yaĢadıklarını bulgusuna ulaĢtıklarına dikkat 

çekilmektedir (Bakker vd., 2004: 87).  

TükenmiĢlik kavramı ile ilgili olarak değerlendirilecek ikinci teori, Talepler-  

Kontrol Modeli (Demands-Control Model)‟dir. Bu modelde iĢ stresi özellikle, yüksek 

düzeyli iĢ talepleri (aĢırı iĢ yükü ve zaman baskısı gibi) ve düĢük iĢ kontrolünün 

kombinasyonu neticesinde ortaya çıkar. Bu sebeple iĢ taleplerinden sadece biri olan 

psikolojik iĢ yüküne ve iĢ kaynaklarından ise iĢ kontrolüne (karar özgürlüğü, takdir 

yetkisi gibi) odaklanmaktadır (Hakanen vd., 2006: 496). 

Wall ve arkadaĢları (1996: 153) Karasek‟in iĢ talepleri ve karar verme 

serbestliğinin (decision atitude) etkileĢiminin psikolojik zorlanmaya neden olacağını 

ileri sürdüğünü belirtmiĢlerdir. Karasek‟in temel hipotezi, aĢırı iĢ taleplerinin tek baĢına 

zarar verici olmadığı, fakat bu duruma düĢük düzeydeki karar serbestliğinin eĢlik etmesi 

halinde psikolojik zorlanma ile sonuçlanacağı görüĢü üzerine kurulmuĢtur. Zorlanma 

üzerindeki etki, hem anlık duygusal tepkiler (iĢ tatmini ve depresyon gibi) hem de uzun 

dönemli etkiler (kalp ve damar rahatsızlıkları) açısından öngörülebilir olduğu 

bilinmektedir. Karasek‟in modelini önemli hale getiren, iki husus vardır. Ġlki, genel 

olarak iĢ talepleri ile hem hastalık-sağlık ve zorlanma indeksleri arasındaki pozitif 
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iliĢkiyi hem de karar verme serbestliği arasındaki daha güçlü ve tutarlı negatif iliĢkilerin 

varlığını gösteren bulguların çoğalmasıdır. Böylece, bu genel açıklama, yüksek iĢ 

talepleri ve düĢük karar verme serbestliği tarafından karakterize edilen iĢin, çalıĢanların 

mutluluğu için zararlı olduğunu destekler niteliktedir. Ġkincisi ise, stres etkenlerini 

hafifleten kontrol üzerindeki bir dizi temel ve teorik araĢtırmalarla tutarlı sonuçlar elde 

edilmesidir. Bütün bu sonuçlar Karasek‟in ortaya koyduğu görüĢleri destekler 

niteliktedir.    

Bu teoriyle benzer görüĢler ortaya koyan diğer bir yaklaĢım da “İş Zorluğu 

Modeli” (Job Strain Model)‟dir. ĠĢ zorluğu modelinin temel boyutlarından biri iĢ 

talepleridir. Bu boyut, örgütlerin ya da yöneticilerin iĢle ilgili beklentileri ve talepleri 

sebebiyle çalıĢanların psikolojik stres ile karĢı karĢıya kalma durumlarını ifade eder. ĠĢ 

talepleri, çalıĢma temposu, iĢ yükü, zaman baskısı, kiĢiler arası çatıĢma, yönetici 

sorumluluğu, rol belirsizliği ve rol çatıĢması ile yeteneklerin eksik kullanımı gibi 

faktörleri içerir (Cullen vd., 2008: 64).  

Son olarak bahsedilecek teori, kaynak koruma modelidir. “Kaynak Koruma 

Modeli”, bireylerin kaynak elde etme ve bunu muhafaza etme arayıĢı içinde olduklarını 

ileri sürer (Ma vd., 2010: 52). Bu modelin temel ilkesi, insanların kaynakları elde 

tutmak, korumak ve toplama çabası içinde oldukları ve bu değerli kaynakların 

potansiyel olarak veya fiilen kaybının, tehdit olarak algılanmasıdır. Bu modelde 

kaynaklar çeĢitli kategorilere ayrılarak incelenmiĢtir. Bunlardan biri olan nesneler 

(objects), onların fiziksel doğasının bazı yönleri nedeniyle veya ikincil statüler elde 

etmeyi sağlamaları nedeniyle değerlidir. Nesneler, stres araĢtırmalarında nadiren dikkate 

alınmıĢtır. Fakat nesnelerin sosyo-ekonomik statülerle bağlantılı olması, bu kaynağın 

stres direncinde önemli bir faktör olduğunu gösterir. KoĢullar, aranan ve değer verilen 

kaynaklardır. Evlilik, ayrıcalıklar, kıdemlilik bu kaynaklara örnek olarak gösterilebilir. 

Kaynak koruma modeli, potansiyel stres dirençlerinin iç yüzünü anlamayı sağlayabilen 

bireyler ve gruplar tarafından değer verilen koĢulları dikkate alır. KiĢisel özellikler, 

genellikle yardımcı stres dirençleridir. Birçok kiĢilik özelliğinin ve yeteneklerin stres 

dirençlerine destek görevi gördüğü ileri sürülmektedir. Son kaynak kategorisi, enerjidir. 

Enerji; zaman, para ve bilgiyi kapsar (Hobfoll, 1989: 516-517).  

Bakker ve arkadaĢları (2008: 192) yaptıkları çalıĢmada, Hobfoll‟un kaynak elde 

etmenin, kaynakların yitirilmesi bağlamında dikkat çekici hale geldiğini ileri sürdüğünü 

aktarmıĢlardır. ÇalıĢanlar, yüksek düzeyde iĢ talepleri ile karĢı karĢıya kaldıkları zaman, 

iĢ kaynakları göze çarpar hale gelir ve iĢ talepleri motivasyon potansiyelini artırır. 
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Öğretmenler üzerinde yapılan bir araĢtırmada, özellikle yönetici desteği, yenilikçilik, 

takdir ve örgüt ikliminin öğretmenler için önemli birer kaynak olduğu ve bu kaynakların 

öğretmenlerin öğrencilerle olan etkileĢim gerekleri ile baĢa çıkmalarına yardımcı olduğu 

bulunmuĢtur. 

Kaynak elde etmek amacıyla yapılan yatırımların sonrasında edinilen 

kazanımların azalması veya yok olması tehdidini iĢ talepleri olarak kavramsallaĢtıran 

kaynak koruma modeline göre, bireylerin kullanabilecekleri kaynakları ne kadar az ve 

gerçekleĢtirmeleri beklenen iĢ talepleri ne kadar fazlaysa, bireylerin sergileyecekleri 

baĢa çıkma faaliyetleri de o kadar uyumsuz olacaktır. Bu uyumsuzluk, tükenmiĢliğin 

artmasına ve iĢ tatmini gibi örgütsel tutumların olumsuz hale dönüĢmesine neden olur. 

Kaynak koruma modeline göre, ilk olarak duygusal tükenme meydana 

gelmektedir. DuyarsızlaĢma diğer adıyla sinizm, aĢırı iĢ talepleri ve kaynakların 

yokluğunun üstesinden gelmek için uyumsuz bir baĢa çıkma mekanizması olarak 

meydana gelir. Bununla beraber, bu uyumsuz baĢa çıkma tarzı, kiĢisel baĢarının 

azalmasına yol açar. Sarmal bir kaynak yitimi ile baĢlayan bu olaylar, tükenmiĢlik 

süreci olarak izah edilir. Aksine, yüksek seviyeli veya aĢırı iĢ taleplerinin yer aldığı bir 

iĢ çevresi içindeki kaynak bolluğu, optimal bir iĢleyiĢ sağlar ve iĢ çevresine zaman ve 

enerji gibi kaynakların yeniden yatırımının yapılmasına imkan hazırlar (Alarcon, 2011: 

550).  

Özet olarak kaynak koruma modeli, bireylerin kaynakları elde etmeyi ve 

muhafaza etmeyi amaçladıkları görüĢü üzerine kurulmuĢtur. Stres, kaynakların kaybı 

tehlikesinin bulunduğu bir çevreye gösterilen reaksiyondur. Kaynak koruma modeli, 

hem rol içi hem de roller arası stres sonuçlarını izah eder. Örneğin, rol çatıĢması 

yaĢayan çalıĢanlar, görevlerini baĢarılı bir Ģekilde yerine getiremediği inancına sahip 

olabilirler. Sonuç olarak bu çalıĢanlar, iĢteki statülerini kaybetme korkusu ile daha fazla 

kaynak elde etmek mecburiyetinde kalabilirler. Bu model, roller arası çatıĢmaların 

strese yol açtığını ileri sürmektedir. Kaynak koruma modeline göre, bireysel farklılıklar, 

kaynaklar içinde ele alınıp değerlendirilebilir. Bu farklılıklar, bireylerin strese 

(kaynakların kaybına) karĢı nasıl tepki göstereceklerini etkileyebilir.  Sonuç olarak, 

özellikle kaynak kaybı ile sonuçlanan olayların, stres ve zorlanma durumlarının ortaya 

çıkmasına neden olur (Grandey ve Croponzano, 1999: 352). 

3.5. TükenmiĢlik ĠleĠliĢkili Kavramlar 

 TükenmiĢlik kavramı ile en fazla ilgili görülen kavramlar; stress, iĢ tatminsizliği 
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ve yabancılaĢma olarak ifade edilmektedir. Bu baĢlık altında, bahsedilen kavramlar 

açıklanmaya çalıĢılacaktır. 

3.5.1. Stres 

Stres sözcüğü Latince “estrictia”dan gelmektedir. Stres kavramı önceleri, 

felaket, bela, müsibet, dert, keder, elem anlamlarında kullanılmasına rağmen, zaman 

içerisinde anlam değiĢikliğine uğrayarak “güç, baskı, zor gibi anlamlarda nesnelere, 

kiĢilere, organlara ve ruhsal yapıya yönelik olarak kullanılmıĢtır” (Güçlü, 2001:92). 

Modern stres olgusunun kavramsallaĢtırılmasında özellikle üç bilim adamının 

isimlerinin öne çıktığı görülmektedir: Cannon, Selye ve Lazarus. Gezer‟in (2008: 4) 

tespitine göre, Walter B. Cannon stres kavramını “istenmeyen çevresel etkilerden sonra 

bozulan fizyolojik iç dengeyi yeniden oluĢturmak için gerekli olan fizyolojik uyarılar” 

bağlamında açıklamıĢtır.Cannon‟a göre, stres organizmayı tehdit eden ve organizmanın 

dengesini bozma tehlikesiyle karĢı karĢıya bırakan dıĢ Ģartlar sebebi ile “savaşma ve 

kaçma” reaksiyonları olarak ortaya çıkmıĢtır (Eroğlu, 2010: 480). 

Hans Selye‟nin, 1936‟da stres ve genel adaptasyon sendromu ile ilgili görüĢleri, 

literatürde stresle ilgili olarak yapılan araĢtırmaların temelini oluĢturmaktadır. “Bir tıp 

adamı olan Selye, kronik stresin hastalıklara yol açtığını ve stresin etkilerinin alarm, 

direnme ve tükenme olmak üzere üç evrede geliĢtiğini, hayvanlar üzerinde yaptığı yıllar 

süren deneysel araĢtırmalarla göstermiĢtir”. Selye, organizmaların strese adapte olmaya 

çalıĢırken uzun süreli kimyasal değiĢimlere uğradığını ve organizmadaki iç dengelerinin 

bozulmaya baĢlamasının, stres temelli hastalıkların ana sebebi olduğunu ileri sürmüĢtür 

(Özakpınar, 2011: 143, 144). Selye, vücudun strese gösterdiği tepkinin belirli bir zaman 

içinde ortaya çıkacağı ve bu sürecin bir devamı olarak geliĢen bütün fizyolojik 

değiĢimleri kapsayan bu mekanizmaya genel uyum sendromu (general adoptation 

syndrome) adını vermiĢtir (Eroğlu, 2010: 481).Selye, belirli bir düzeyi aĢmayan stresin 

insanları, yeni Ģeyler keĢfetmeye, çalıĢmaya, yaratıcı olmaya sevk edebileceğini ileri 

sürmüĢtür (Kalkan, 1996: 30).  

Aynı zamanda stresin tüm bu faaliyetleri gerçekleĢtirmek için gerekli enerjinin 

temin edilmesinde önemli bir role sahip olduğu da söylenebilir.  Bangasser‟in tespitine 

göre stres, Lazarus ve Launier tarafından çevresel yük, zorunluluk ve sıkıntıların bir 

kiĢiyi veya onun kaynaklarını tüketen bir durum olarak tanımlanmıĢtır (Bangasser, 

2010: 28). Özü (2010: 18) araĢtırmasında Lazarus ve Folkman‟ın stresi, kiĢi-çevre 

etkileĢimi sonucu ortaya çıkan bir olgu olarak ele aldıklarından bahsetmiĢ ve burada 
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dikkat edilmesi gereken noktanın söz edilen bu etkileĢimin kiĢinin çevresel faktörleri 

stres kaynağı olarak algılama derecesine göre değiĢebileceği ve bu durumun da stresin 

düzeyini belirleyeceği görüĢü olduğundan söz etmiĢtir. 

BaltaĢ ve BaltaĢ‟a (1988: 26) göre stres, “organizmanın fiziki ve ruhsal 

sınırlarının zorlanması ve tehdit edilmesi sonucu ortaya çıkan bir durumdur”. Bu tanım 

çerçevesinde stresin, “genel uyum belirtisi” olarak incelendiği söylenebilir. Genel uyum 

belirtisinin üç basamağı vardır. Bunların ilk basamağı“ alarm reaksiyonu”, ikinci 

basamağı“ direnç dönemi” ve son basamak ise “tükenme dönemidir”. Alarm 

reaksiyonunda, organizma dıĢ uyaranı stres olarak algılamaktadır. Direnç ise, stres 

yaratan koĢulların varlığına rağmen, uyum ve dengenin sağlanması çabalarını içerir. Son 

aĢamada, organizma yeniden dengeyi oluĢturunca uyum enerjisi sona erer ve ardından 

tükenme ve bitkinlik dönemi baĢlar. Bu aĢamada hissedilen tükenmiĢlik halinin, bireyin 

yaĢadığı stresin yoğunluğuna bağlı olarak değiĢebileceğini düĢünen araĢtırmacılar, stres 

ve tükenmiĢliğin birbirine paralel olduğunu savunmaktadırlar (Ceyhan, 2012: 115). 

 Stres ile ilgili genel bir tanımlama yapmak gerekirse, “organizmayı etkileyen 

herhangi bir Ģey karĢısında organizmanın bedensel ve ruhsal sınırlarının tehdit edilmesi 

ve zorlanması ile ortaya çıkan, kiĢinin dinamik dengesine zarar veren özellikle sinir 

sistemini etkileyen bir durum” olarak değerlendirilebilir (Kemaloğlu, 2009: 10). 

Stresle ilgili literatur incelemesi yapıldığı zaman, kavramın izahına ve 

boyutlarına yönelik farklı yaklaĢımlar bulunduğu gözlemlenmektedir. Stresin birkaç 

bileĢeninin tanımlandığı 1970‟lere kadar birtakım modeller ortaya çıkmıĢtır. Bugünkü 

çalıĢmaların kavramsal temel taĢı, bu ilk çalıĢmaların bileĢenlerinden oluĢturulmuĢtur. 

BaĢlangıçtaki bu çalıĢmalardan özellikle McGrath önemli bir yere sahiptir. Ġlk olarak, 

McGrath‟ın modeli stresin altı boyutu olduğunu varsaymıĢtır. Fakat çok daha sonraki 

zamanlarda yapılan iĢle ilgili stres ölçümleri, McGrath‟dan daha az boyut tespit 

etmiĢlerdir. Gmelch ve Swent (1984) tarafından stres ölçümlerindeki bu farklılıkları 

ortadan kaldırmak ve yönetimsel bir stres indeksi geliĢtirmek amacıyla bir araĢtırma 

yapılmıĢtır. Faktör analizi yoluyla McGrath‟ın ortaya koyduğu altı boyuta yakın olan 

dört stres kaynağı tespit edilmiĢtir. Bu stres kaynakları;  

1) Rol temelli stres (role-based stress),  

2) Görev temelli stres (task-based stress),  

3) Sınır kapsamı stresi (boundary-spanning stress) ve  

4) ÇatıĢma - arabuluculuk stresi (conflict-mediating stress)‟dir. 

Bu incelemelerin dıĢında, Glowinkowski ve Cooper yönetimsel stresin altı ana 
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kaynağı olduğunu ileri sürmüĢlerdir. Bu kaynaklar: ĠĢin kendisi; rol temelli stres; astlar, 

iĢ arkadaĢları ve üstlerle olan iliĢkiler ile kariyer geliĢtirme faktörleri; örgüt yapısı ve 

iklimi; iĢ-aile dengesi Ģeklinde belirlenmiĢtir. Aynı araĢtırmacılar çalıĢmalarında, 

stresin, Pines ve Aronson ile Etzioni tarafından aĢırı yük, rekabet yeteneği ve özdeğer 

(self-worth) gerekleri; karar verme, ağır görevler ve sorumluluk zorlukları; çatıĢan 

talepler, zaman baskısı ve zorunlulukların yarattığı aĢırı gerilme faktörlerine karĢı aĢırı 

gerilme faktörlerine dayanılarak ölçüldüğünü belirtmiĢlerdir (Reichel ve Neumann, 

1993: 78). 

Stres, günümüzde bireylerin iĢ ortamlarında sıklıkla yaĢadıkları bir olgu haline 

gelmiĢtir. Bu doğrultuda stres özellikle karmaĢık, dinamik ve hızla değiĢen iĢ 

alanlarında görev yapan insanların her gün karĢılaĢabilecekleri psikolojik bir durum 

olarak değerlendirilmektedir. Bireylerin kapasitelerini aĢan bir takım taleplerin spesifik 

olmayan sonuçları olarak tanımlanabilen stresin hakim olduğu iĢ ortamlarında bulunan 

insanlar, genellikle baĢarılamayan iĢ gerekleri ile karĢı karĢıya kalırlar, sonrasında baĢ 

ve sırt ağrısı gibi farklı bedensel reaksiyonlar yaĢarlar ve tatminsizlik, mutsuzluk, 

üzüntü ve depresyon gibi çeĢitli olumsuz duygular hissedebilirler (Leung vd., 2011: 

313). Stres, bir kiĢi üzerinde alıĢılmadık veya olağandıĢı tepkiler meydana getiren özel 

fiziki ve/veya psikolojik taleplerin yer aldığı bir takım durumlar olarak tanımlandığında, 

psikolojik stres, bireylerin, kendilerinden beklenen bu taleplerin baĢa çıkma 

yeteneklerini aĢtığına inanmaları üzerine meydana gelen olumsuz duygusal ve zihinsel 

durumları iĢaret eder. BaĢka bir ifadeyle, bir bireyin içinde bulunduğu koĢullara uyum 

sağlayamadığı durumlarda olumsuz stresin meydana geleceği söylenebilir (Hayes ve 

Weathington, 2007: 566). Bu çerçevede stresin modern toplumun olağan bir boyutu 

haline gelmiĢtir. Günümüzde stres artık hayatın inkar edilemez bir gerçeği olarak 

görülmeye baĢlanmıĢtır (Oosenburg, 2011: 1).  

 Bazı araĢtırmacılar, tükenmiĢlik ile stresi, birbirinin yerine kullanılabilen 

kavramlar olarak incelemek eğilimindeyken, diğer bir kısım araĢtırmacı ise bu iki 

kavram arasında bir ayırım yapma yolunu tercih ederek bu farkları vurgulamaktadırlar. 

Örneğin Maslach ve Jackson iĢ baskısını tükenmiĢliğin belirleyicilerinden biri olarak 

incelemiĢlerdir. Friesen ve Sarros, tükenmiĢlik boyutlarından sadece bir tanesi 

(duygusal tükenme) ile iĢ stresinin yakından iliĢkili olduğunu ifade etmiĢlerdir. Etzioni, 

tükenmiĢlik kavramının stres kavramından farklı ve ayrı bir olgu olarak yeniden 

tanımlamak için ampirik verilerin birikmesi gerektiğini vurgulamıĢtır. Etzioni‟ye göre, 

iĢle ilgili açık ve belirgin stres etkenlerinin aksine, tükenmiĢlik belirsiz ve fark edilmesi 
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zor stres etkenleri sonucu ortaya çıkar, yavaĢ ve gizli bir psikolojik erozyon sürecini 

içine alır. Bu erozyon süreci, uzun bir zaman boyunca sürebilir. Sonuç olarak bir kiĢi, 

alarm aĢamasını geçirmeksizin tükenme boyutuna gelebilir ve bu yüzden süregelen 

strese karĢı direnç geliĢtirme konusunda baĢarısızlığa uğrayabilir (Reichel ve Neumann, 

1993: 78). 

Leiter ve Maslach‟a (2004: 93) göre, spesifik ve ciddi olaylara tepki olarak 

geliĢen akut stres reaksiyonlarının aksine; tükenmiĢlik, süregelen mesleki strese karĢı 

gittikçe artan bir reaksiyondur. TükenmiĢlikteki bu vurgu, psikolojik erozyon süreci ve 

bu kronik maruz kalmanın psikolojik ve sosyal sonuçları ile fizyolojik etkilere kıyasla 

daha yakından iliĢkilidir. TükenmiĢliğin iĢte kiĢiler arası kronik stres etkenlerine karĢı, 

sürekli hale gelen bir tepki olması sebebi ile tükenmiĢlik zamanla sabit hale gelme 

eğilimi taĢır. Zapf ve arkadaĢlarına (2001: 527) göre ise rol çatıĢması, rol stresi, stresli 

olaylar, iĢ yükü ve görev baskısı gibi örgütsel stres etkenleri en fazla duygusal tükenme 

ile iliĢkilidir. Benzer sonuçların duyarsızlaĢma için de geçerli olduğunu ileri 

sürmüĢlerdir. Fakat kiĢisel baĢarı için örgütsel stres etkenleri belirleyici olmadığını 

belirtmiĢlerdir. TükenmiĢlik ve stres arasındaki ayrım, aralarındaki iliĢkinin nedenini 

anlamak açısından önemli gören Densten (2001: 833) kısaca, spesifik stres etkenlerinin 

(rol çatıĢması, rol belirsizliği gibi) kısa dönemde strese neden olurken, bu etkenlerin 

uzun dönemde birikerek tükenmiĢliğe neden olacağını savunmuĢtur. 

Hayes ve Weathington‟ın (2007: 566) aktardığına göre, Amerika ĠĢ Sağlığı ve 

Güvenliği Enstitüsü, iĢ stresinin iĢyerinde genel ve maliyetli bir sorun haline geldiğini 

bildirmiĢtir. Hayes ve Weathington‟un yaptıkları araĢtırmada düĢük seviyede stres 

yaĢayan bireylerin, düĢük düzeyde mesleki tükenmiĢlik yaĢayacaklarını ve yüksek stres 

düzeyine sahip bireylerin, mesleki tükenmiĢlik düzeyinin de yüksek olacağı yönündeki 

hipotezleri kabul edilmiĢtir ve araĢtırma sonuçları yüksek düzeyde stresin yüksek 

düzeyli tükenmiĢlikle iliĢkili olduğunu göstermiĢtir. Bu araĢtırmada, yüksek stres 

düzeyi, özellikle yüksek duygusal tükenme düzeyi ile bağlantılı bulunmuĢtur. Bunların 

yanında Türkiye‟de öğretim elemanları üzerinde yapılan bir araĢtırmada ise, örgütsel 

stres ve tükenmiĢlik arasında anlamlı iliĢkiler olduğu tespit edilmiĢtir. Fakat  öğretim 

elemanlarının yüksek düzeyde stres yaĢamalarına rağmen, tükenmiĢlik düzeylerinin 

düĢük seviyelerde kaldığı görülmüĢtür (Yıldırım, 2010: 148).  

Literatürde mesleki stres ve tükenmiĢlik üzerine yapılan araĢtırmaların sayısı son 

yirmi yılda gittikçe artmıĢtır. Bu geniĢ kapsamlı ilginin nedenlerinden biri de, yaĢanılan 

stresin bireylerin akıl sağlığı ve fiziki sağlık üzerinde zararlı etkileri olduğunu gösteren 
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bulguların birçok araĢtırmada ortaya çıkmasıdır. Bireylerin sağlığı üzerinde zararlı 

etkileri olan bu olgunun performans düĢmesi ve iĢten ayrılma gibi olumsuz örgütsel 

sonuçlara da neden olmaktadır (Perrewé vd., 2002: 164). Genel olarak iĢ stresi etkenleri, 

yüksek düzeyli tükenmiĢlik, düĢük iĢ tatmini, artan iĢten ayrılma niyeti ve azalan 

psikolojik iyi oluĢ hali ile iliĢkili bulunmaktadır (Burke ve Mikkelsen, 2005: 270). Hem 

erkekler hem de kadınlar için iĢ ve yaĢam stresi tükenmiĢlik ile pozitif iliĢkili 

bulunmuĢtur (Hendrix vd., 1988: 69). Stresin, tükenmiĢlik için önemli bir belirleyici 

değiĢken olduğu görülmektedir (Whitaker, 1996: 61). 

 Son dönemlerdeki araĢtırmalar, yüksek düzeyde stres içeren iĢ çevrelerinde, çok 

sayıda tutum ve davranıĢı izah etmekte tükenmiĢliğin önemli bir rolü olduğunu 

göstermektedir (Low vd., 2001: 587). ĠĢ hayatında, çalıĢanların giderek duygusal temelli 

iĢ iliĢkilerinin daha sık ve yoğun bir Ģekilde kullanılıyor olması, insan iliĢkilerinden 

önceki zamanlara göre, daha fazla iĢ stresi ve buna bağlı tükenmiĢlik sendromu 

yaĢanmasına yol açtığı anlaĢılmaktadır.  

3.5.2. ĠĢ Tatmini ve Tatminsizliği  

ĠĢ, örgütsel ortamlarda, belirli bir zamanda gerçekleĢen, beraberinde birtakım 

iliĢkileri doğuran ve ücret karĢılığı giriĢilen mal ve hizmet üretme çabasıdır. Tatmin ise, 

duygusal bir tepki biçimidir. ÇalıĢanlar, çalıĢma yaĢamı süresince yaptığı iĢe, çalıĢtığı 

örgüte ve iĢ ortamına dair pek çok deneyim kazanmaktadır. ÇalıĢanların iĢ yaĢamı 

süresince gördükleri, yaĢadıkları, kazandıkları ve kaybettikleri, mutluluk ve üzüntüleri 

olmaktadır. Tüm bu bilgi ve duygulara bağlı olarak çalıĢanlar, yaptığı iĢe ve örgüte karĢı 

bir tutum ortaya koymaktadır. ĠĢ tatmini, bu tutumların genel bir sonucunu ifade 

etmektedir (AkĢit AĢık, 2010: 33-43).  

ĠĢ tatmini kavramı, ilk defa 1920‟li yılların sonunda Hawthorne Deneyleri 

sonucunda gündeme gelmeye baĢlamıĢ ve kavram insan iliĢkileri yaklaĢımının doğal bir 

sonucu olarak ortaya çıkmıĢtır (Pietersen, 2005: 19). Sonrasında ise kavram, örgütsel 

davranıĢ alanında en fazla araĢtırılan bir olgu olarak dikkat çekmiĢtir. 

Son yıllarda iĢ tatminine gösterilen ilgiyi açıklamak için konuya iki yönden 

yaklaĢılması gerekmektedir: ĠĢ tatmini, bir taraftan örgütsel yaĢamın kalitesinin önemli 

bir çıktısı olarak kabul edilirken, diğer taraftan ise iĢ tatmini devamsızlık, iĢ değiĢtirme 

gibi iĢlevsel olmayan davranıĢların önemli bir belirleyicisi olarak görülmektedir 

(Hombrados ve Cosano, 2011: 232).  

Bu yaklaĢımlar çerçevesinde iĢ tatmininin pek çok tanımının olduğu 
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görülmektedir. Spector, iĢ tatminini, çalıĢanların iĢleri ve iĢlerinin faklı yönleri hakkında 

ne hissettikleri ile ilgili bir kavram olduğunu ileri sürerken, Herzberg ve arkadaĢları, 

çalıĢanların iĢlerinden tatmin olmamalarının ana nedeninin görev yaptıkları çevreyle 

ilgili olduğunu belirtmiĢlerdir (Aguiar do Monte, 2010: 3). ĠĢ tatminini bireylerin, 

ücretler, terfi fırsatları, iĢin kendisi, yönetim stili, çalıĢma koĢulları ve çalıĢma grupları 

gibi iĢin birçok yönüyle ilgili olarak sahip oldukları tüm olumlu duyguların seviyesi 

olarak tanımlanmaktadır. Tziner ve Vardi, iĢ tatminini iĢin birçok yönüne karĢı 

çalıĢanlarda oluĢan duygusal tepki veya reaksiyonlar olarak tanımlanmaktadır 

(Hombrados ve Cosano, 2011: 232). Ballock iĢ tatminini, iĢle bağlantılı çok sayıda arzu 

edilen ve edilmeyen deneyimlerin bütününü ifade ettiğini ve bu deneyimlerin dengeye 

gelmesi sonucu ortaya çıkan bir tutum olarak değerlendirmektedir (Alp, 2007: 39). 

Arnold ve Feldman‟ın iĢ tatminini, bireyin iĢinden ne beklediği ve gerçekte iĢinin 

sundukları arasındaki fark” olarak tanımlamaktadırlar (Öztekin, 2008: 7). ĠĢ tatmini 

Locke tarafından, bir kiĢinin iĢini veya iĢi ile ilgili deneyimlerini değerlendirmesi 

sonucu edindiği memnuniyet verici veya olumlu duygusal durum olarak tanımlanmıĢtır 

(Vangel, 2011: 15). Hoppock iĢ tatminini bir kiĢinin gerçekten iĢimden memnunum 

demesine ortam hazırlayan çevresel ve psikolojik koĢulların farklı kombinasyonları 

olarak tanımladığını belirtmektedir. Vroom ise, iĢ tatmini kavramını açıklarken 

çalıĢanların iĢyerindeki rollerine dikkat çekerek, iĢ tatminini bireylerin sahip oldukları 

mevcut görev rollerine karĢı hissettikleri duygusal yönelme olarak ele almıĢtır (Aziri, 

2011: 77). 

Bireyin yaptığı iĢten memnun olması, kendisini iĢine, iĢini de kendisine layık 

görmesi, iĢi karĢılığı aldığı ücreti yeterli bulması gibi birçok olumlu etmen, çalıĢanın iĢ 

tatmininin yükselmesine sebep olmakta, bu tarz olumlu etmenlerin yokluğu ise 

çalıĢanlar üzerinde tatminsizlik yaratmaktadır (Çelikkol, 2001: 130). Ġlk teoriler ve 

araĢtırmalar çalıĢanların iĢ tatminsizliğine dört yoldan biri ile tepki gösterdiklerini ileri 

sürmektedir: çıkıĢ (exit), ses (voice), sadakat (loyalty) ve ihmal (neglect).  Ġlki, iĢten 

ayrılma literatürüyle tutarlıdır. Tatminsiz çalıĢanlar, iĢ tatminsizliklerine bir tepki olarak 

örgütlerinden ve onunla ilgili her Ģeyden vazgeçebilirler (çıkıĢ). Ġkinci yolda, tatmin 

olmamıĢ çalıĢanlar, örgütlerinde kalmayı tercih edebilir ve mevcut Ģartları iyileĢtirmek 

için aktif olarak çalıĢabilir, daha iyi Ģeyler yapmak için değiĢimleri destekleyerek aktif 

olarak çözüm arayıĢı içine girebilir (ses). Üçüncü yolda, çalıĢanlar örgütte kalabilir, 

fakat herhangi bir itirazda bulunmaksızın ve mevcut durumu iyileĢtirme gayreti içine 

girmeksizin durumu kabul ederek iĢ tatminsizliklerine pasif olarak tepki verirler 
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(sadakat). Son olarak, çalıĢanlar, örgütlerinde kalmaya devam edebilir ve daha az çaba 

sarf etmek gibi pasif vazgeçme davranıĢları sergileyebilir (ihmal) (Zhou ve George, 

2001: 683). 

AraĢtırmacılar iĢ talepleri ile çalıĢanların yaĢadığı tükenmiĢlik arasında ve 

tükenmiĢlik ile tatmin arasında belirli iliĢkilerin var olduğunu göstermektedir (Cullen 

vd., 2008: 64). Literatürde düĢük seviyedeki iĢ tatmini, tükenmiĢlik sendromu ve diğer 

örgütsel faktörler arasında karĢılıklı iliĢkilerin bulunduğu ileri sürülmektedir. Piko‟nun 

(2006: 312-316) çalıĢmasının sonuçları, daha önceki araĢtırma bulguları ile benzer 

Ģekilde tükenmiĢliğin özellikle duygusal tükenme boyunun iĢ tatminsizliği ile arasında 

güçlü bir bağ olduğu yönündedir. ĠĢ tatmininin iĢle bağlantılı davranıĢlar üzerinde sahip 

olduğu en önemli etkiler, iĢten ayrılma niyeti, devamsızlık ve iĢ performansı olarak 

bulunmuĢtur. TükenmiĢliğin en önemli boyutu olarak kabul edilen duygusal tükenme ile 

iĢ tatmini arasında karĢılıklı bir iliĢki olduğu sonucuna ulaĢan baĢka araĢtırmalarda 

mevcuttur. Buna göre duygusal tükenme, iĢ tatminini azalttığı gibi, iĢ tatminsizliği de 

duygusal tükenmeye neden olabilmektedir (Yürür ve Keser, 2011: 173). 

Doktorlar üzerinde yapılan bir çalıĢmada tükenmiĢlik düzeyinin özellikle bu 

kavramın duygusal tükenme boyutunun iĢ tatminsizliği ile aralarında anlamlı bir iliĢki 

bulunduğu saptanmıĢtır (Akbulut, 2010: 81). Banka çalıĢanları üzerinde yapılan baĢka 

bir araĢtırmada tükenmiĢlik ile içsel tatmin arasında negatif bir iliĢki olduğu 

bulunmuĢtur (Alp, 2007: 104). Mendieta ve Rivas‟ın (2011: 240) yaptıkları araĢtırmada, 

tükenmiĢliğin sonuçlarından birinin de iĢ tatminsizliği olduğu görülmüĢtür. Bununla 

birlikte, ortaya çıkan iĢ tatminsizliğinin, yaĢam tatminini de olumsuz etkilediği ortaya 

konmuĢtur. Skeja (2012: 97-99) yaptığı araĢtırmada tükenmiĢlik ile iĢ tatmini arasında 

ters yönlü bir iliĢki olduğu bulgusuna ulaĢmıĢtır. Bu araĢtırmada, ayrıca tükenmiĢliğin 

duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutlarının tamamı ile 

iĢ tatmini arasında anlamlı ve ters yönlü bir iliĢki bulunmuĢtur. Devlet Hava Meydanları 

ĠĢletmesinde görev yapan çalıĢanlar üzerinde yapılan baĢka bir araĢtırmada ise 

tükenmiĢliğin öncelikle duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma boyutu ile genel iĢ tatmini 

düzeyinin anlamlı ve ters yönlü bir iliĢkiye sahip oldukları tespit edilmiĢtir (Berber, 

2011: 85). 

TükenmiĢlik ile iĢ tatminsizliği arasındaki iliĢkinin kesin sınırlarla birbirinden 

ayrıldığı söylenemez. Tatmin duymayan çalıĢan, iĢini sevmezken; tükenmiĢlik yaĢayan 

bir kiĢi, iĢini seviyor olmasına rağmen kendini yetersiz ve baĢarısız görüyor olabilir. ĠĢ 

tatminsizliğinde iĢin olumsuz yönleri ön plandayken, tükenmiĢlikte buna ilave olarak 
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kiĢinin bakıĢ açısı ve değerlendirmeleri de söz konusu olmaktadır (Akbulut, 2010: 56).  

3.5.3. YabancılaĢma 

 Akademik literatürde yabancılaĢma (alienation) uzun bir tarihe sahiptir. 

Chiaburu ve arkadaĢlarının (2013: 2) belirttiğine göre, Hegel, yabancılaĢma kavramını 

iki yönlü bir olgu olarak biçimlendirmiĢtir. Bu yönlerden biri kavramın dinsel köklerine 

vurgu yaparken, diğeri ise materyal yanına odaklanmıĢtır. Karl Marx, modern iĢ 

dünyasında amaçlara ulaĢma ve kendini gerçekleĢtirme imkanlarındaki eksikliğin, 

çalıĢanların iĢyerleriyle olan bağlarının azalmasına neden olduğunu, bu sebeple de iĢe 

yabancılaĢmanın meydana geldiğini ileri sürmüĢtür (DiPietro ve Pizam, 2008: 23). 

Hegel‟deki manevi yönü reddeden Marx‟a, yabancılaĢmanın kavramsallaĢtırılmasında 

özellikle sosyal ve iĢ bağlamında yaygın olarak itibar edilmektedir. Marx‟ı takip eden 

bir kısım bilim adamı etkili çalıĢmalar ortaya koymuĢlardır (Chiaburu vd., 2013: 2). 

19. yüzyılın sonlarına doğru tanınmaya baĢlayan yabancılaĢma, bazı 

mesleklerde, iĢine ve çevresine bağlı olmayan insanları anlatan bir olgudur. Bu özelliği 

sebebiyle de yabancılaĢma, kaidesizliği ve insanlardan izole olmayı ifade eder. 

YabancılaĢma kavramı, bireylerin haklı olduklarını düĢündükleri belirli bazı durumlarda 

rollerini gerçekleĢtirmek konusunda kendilerini güçsüz hissetme dereceleri olarak 

tanımlanabilir. Örneğin, iĢyerinde bir Ģeyi yapma ya da elde etme konusunda kendini 

haklı gören bir kimse, daha sonra iĢi gereği farklı Ģeyler yapmak durumunda kalabilir. 

Bu, kiĢinin kendi iĢine ve/veya örgütüne karĢı yabancılaĢma duygusu yaĢamasına neden 

olmaktadır (DiPietro ve Pizom, 2008: 23). 

 Bu kavramın tanımıyla ilgili önemli görüĢlerden biri Seeman‟a aittir. Seeman‟ın 

yabancılaĢma kavramsallaĢtırması; güçsüzlük (çevresel koĢullar üzerindeki kontrol 

yokluğu), anlamsızlık (iĢ çıktılarının anlamsız olarak algılanması), kuralsızlık 

(geleneklerdeki ve normlardaki Ģartlara uymama), izolasyon (tatminsiz olan kiĢilerin 

üye olarak kabul görüp görmemesi), kendine yabancılaĢma (memnun edici olmayan iĢ 

koĢulları) gibi bir takım durumlara odaklanmaktadır (Chiaburu vd., 2013: 2). Güçsüzlük 

(powerlessness), bir çalıĢanın örgütte kendini özgür hissedememesi, olaylar durumlar ve 

üzerinde kontrolünün olmadığı algısına sahip olduğu zaman ortaya çıkar ve çalıĢanlar, 

faaliyetlerinin örgütün çıktılarını etkilemediği düĢüncesine kapılırlar. Anlamsızlık 

(meaninglessness), kiĢinin iĢ ortamında yaptıklarının daha geniĢ bir alana sahip olan 

hayat seyri içindeki diğer faaliyetlerle iliĢkisinin olmadığı durumları ifade eder. 

Anlamsızlık, bu çerçevede amaçsızlık olarak da değerlendirilebilir. Kuralsızlık 
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(normlessness), konuyla ilgili bilim adamları tarafından anomi (anomie) olarak 

tanımlanmıĢtır. Durkheim, anomi kavramını, bireysel davranıĢları düzenleyen sosyal 

normların yıkılması durumu ya da davranıĢlar için uzun süre etkili olmayan kurallar 

olarak tanımlamıĢtır. Eğer amaçlar ve normlar, kültürel olarak ulaĢılabilir ve uygun 

olmazsa, kuralsızlık bunun bir sonucu olarak sosyal hayatta ve iĢ hayatında ortaya 

çıkabilir. Ġzolasyon (isolation), insan davranıĢlarının ve motivasyonunun bireysel ve 

sosyal bileĢenlerinin parçalanmasıdır. Bu, genel toplumsal yabancılaĢmayı ifade eder. 

YabancılaĢmanın son tipi kendine yabancılaĢmadır (self-estragement). Kendine 

yabancılaĢma, kiĢilerin yaptıkları iĢlerinde kendilerini memnun edecek özelliklerin 

olmamasıyla geliĢen yetersizlik duygusunu ifade eder. BaĢka bir deyiĢle kendine 

yabancılaĢma, iĢin sadece kiĢinin dıĢsal ihtiyaçlarını karĢılanmasının bir yolu olmaktan 

çok, kiĢinin potansiyelini ortaya koyma amacıyla ilgilidir (DiPietro ve Pizom, 2008: 

24). 

KiĢilerarası iliĢkilerden uzaklaĢmıĢ ve pasif olan insanları tanımlayan 

yabancılaĢma olgusunu yaĢayan kiĢiler, genellikle diğer insanlara karĢı umursamaz bir 

tutuma sahip olma eğilimindedirler. Bu eğilime sahip olan kiĢilerin daha yüksek 

düzeyde tükenmiĢlik yaĢayacakları ileri sürülmektedir (Lin ve Huang, 2012: 235-240). 

Seeman, yabancılaĢmanın sonuçlarının anomi, gerileme, gruplar arası düĢmanlık ve 

güçsüzlük hissi çerçevesinde ele almıĢtır. ĠĢin kendisi anlamsız hale geldiğinde, 

insanlar, dıĢsal tatmin sağlayan sonuçları, önemli amaçların yerine geçirir ya da iĢten 

daha düĢük ve basit beklentilere sahip olmayı tercih ederler (Nair ve Vohra, 2012: 38-

39).  

YabancılaĢma, çeĢitli sağlık sorunlarının ortaya çıkmasına da neden olabilir. 

TükenmiĢlik ve gerginlik, yabancılaĢma tarafından Ģiddetlendirebilen olgulardır. Çünkü 

yabancılaĢma yaĢayan çalıĢanlar, iĢyerinde stresle mücadele etmek için gerekli 

kaynaklardan (sosyal destek gibi) yoksun olduklarına inanırlar. Bu ise, sadece 

tükenmiĢlik ve gerginliğin artmasına yol açmaz, aynı zamanda çeĢitli sağlık sorunlarının 

yaĢanmasına da neden olur (Chiaburu vd., 2013: 5).  

 YabancılaĢma kavramı genellikle, iĢ tatminsizliği, tükenmiĢlik ve sinizm 

kavramları ile birlikte anılmaktadır. Özellikle duygusal emek araĢtırmalarında bu 

olgunun bir sonucu olarak yabancılaĢma, tükenmiĢlik ve sahtelikten sıklıkla 

bahsedilmektedir (Schaible ve Gecas, 2010: 318-319). “Yapılan araĢtırmalar, 

yabancılaĢmaya ve tükenmiĢliğe neden olan faktörlerin benzer olduğunu 

göstermektedir”. Bu iki kavram özellikle stres literatüründen hareket edilerek 
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geliĢtirilmiĢtir. Özçınar‟ın (2011: 108-109) tespitine göre Erben, tükenmiĢliğin 

yabancılaĢmaya göre daha kiĢisel bir durum olduğunu ileri sürmüĢtür. Bir kısım 

araĢtırmacı tarafından tükenmiĢlik, yabancılaĢmanın bir sonucu olarak ele alınmıĢtır. 

YabancılaĢmanın bazı sonuçları, aynı zamanda tükenmiĢliğin sonuçları olarak da 

görülmektedir (Nair ve Vohra, 2012: 38).  

Ġlk bakıĢta, yabancılaĢma ile tükenmiĢlik hatalı bir Ģekilde tek ve aynı olgu 

olarak düĢünülmüĢ fakat daha sonra bu kavramlara ait tanımlar farklı Ģekillerde 

yapılmıĢtır. Her ne kadar bu kavramlar birbiriyle iliĢkili olsa da, yabancılaĢma ve 

tükenmiĢlik aynı olgular değildir. Daha önce belirtildiği gibi yabancılaĢma güçsüzlük, 

anlamsızlık, kuralsızlık, izolasyon, kendine yabancılaĢma boyutlarıyla ölçülmektedir. 

Diğer taraftan tükenmiĢlik, aĢırı iĢ yükünün ve uzun süre strese maruz kalmanın sonucu 

olarak geliĢen duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel baĢarı hissi sebebiyle 

çalıĢanların iĢlerini artık yeterince iyi yapamadıkları bir durumu ifade eder.  

TükenmiĢlik ile yabancılaĢma arasında dikkat edilmesi gereken iki ayrı farklılık 

vardır. Ġlk olarak, tükenmiĢlik olgusunda, birey geçmiĢte iĢini baĢarılı bir Ģekilde 

yapmaktadır. Halbuki, yabancılaĢma, iĢteki ilk günden itibaren meydana gelebilir. Ġkinci 

olarak, tükenmiĢlik yaĢayan bireylerin mutlaka sıradan, sıkıcı, monoton veya anlamsız 

bir iĢte çalıĢıyor olması gerekmez. Çünkü tükenmiĢlik yaĢayan pek çok birey, yardım 

hizmetleri, sosyal hizmetler, eğitim ve sağlık hizmetleri, polislik gibi özünde manevi 

tatmin sağlayan iĢlerde görev yapmaktadır. Yani bu mesleklerin gerektirdiği görevler, 

sıkıcı, monoton ve alelade olmaktan uzaktır. Fakat yabancılaĢma, sıkıcı, monoton, basit 

ve ilgi çekici olmayan görevlerin olduğu ortamlarda meydana çıkar (DiPietro ve Pizam, 

2008: 28-29). 

3.6. TükenmiĢlik YaklaĢımları 

TükenmiĢlik kavramının açıklanmasına yönelik geliĢtirilen pek çok yaklaĢım 

mevcuttur. Bu yaklaĢımlar arasında önemli görülen bir kaç yaklaĢıma aĢağıda yer 

verilecektir. 

3.6.1. Freudenberger YaklaĢımı 

TükenmiĢlik kavramı, Freudenberger‟in“Journal of Social Issues” dergisinde 

yayınlanan makalesi ile literature girmiĢtir. TükenmiĢlikle ilgili yapılan ilk klinik 

tanımlamada Freudenberger,kavramı“ mesleki bir tehlike” olarak ortaya koymuĢtur 

(Budak ve Sürgevil, 2005: 96). Freudenberger‟e göre, hizmet alanlarla kurulan yakın ve 
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sık etkileĢimlerin çalıĢanların iĢlerinin zorunlu bir parçası olması dolayısıyla, bireyler iĢ 

taleplerini karĢılamakta yetersiz kaldıkça sonuç olarak duygusal tükenmeye maruz 

kalırlar. Freudenberger, tükenmiĢliğin yardım sağlayan mesleklerdeki (helping 

professions) çalıĢanların psikolojik tepkileri ile iliĢkili olduğu görüĢüne odaklanmıĢtır. 

AraĢtırmacı, tükenmiĢliği, stresin bir Ģekli olarak düĢünmüĢtür ve tükenmiĢliği, 

enerjideki nihai bir azalma, tükenme ve aĢama aĢama kötüye gitme hissi olarak 

tanımlamıĢtır. Freudenberger, tükenmiĢlik kavramının geliĢimini iĢ ortamındaki strese 

iliĢkin kendi görüĢlerine ve diğer çalıĢanları gözlemlemesi sonucu elde ettiği bilgilere 

dayandırmıĢtır. Freudenberger, tükenmiĢlikle ilgili kendi teorisini sistematik ve görsel 

bir model Ģeklinde sunmamıĢtır (Hazell, 2010: 21-23).   

3.6.2. Cherniss YaklaĢımı 

 Cherniss, tükenmiĢliği, “aşırı adanmışlık hastalığı” olarak tanımlamakta, stress 

ve tatminsizliğe tepki olarak, kiĢinin kendini iĢten geri çekmesi biçiminde 

özetlemektedir (Girgin ve Baysal, 2005: 175). Cherniss, 1981‟de tükenmiĢlik süreç 

modelini  ilk geliĢtiren araĢtırmacı olmuĢtur. Cherniss; ruh sağlığı görevlileri, halk 

sağlığı görevlileri ve lise öğretmenliği gibi meslek kollarında görev yapan çalıĢanlar 

arasındaki gerginliğin kaynağını keĢfetmeyi amaçlamıĢtır. ĠĢ ortamındaki gerginlikler, 

genellikle, güvensizlik, örgütsel çatıĢma, katı rol yapısı, ketum sosyal etkileĢimler ve 

değiĢmeyen iĢ yöntemleri olarak ele alınmıĢtır. Bu model dört temel kavram tanımlar; iĢ 

ortamı, kiĢilik, stres kaynakları ve tutum değiĢiklikleri. Mesleki tükenmiĢlikle iliĢkili 

faktörler, Cherniss tarafından iĢ yükü, teĢvik, otonomi, sosyal izolasyon ve liderlik 

olarak belirlenmiĢtir. TükenmiĢlik üç aĢamalı ya da seviyeli bir süreç olarak 

düĢünülmüĢtür (Hazell, 2010: 22-25):  

1) Kaynaklar ile talepler arasındaki dengesizlik (stres),  

2) Bu dengesizlikten kaynaklanan tükenmeye duygusal bir tepki olarak anlık 

kısa davranıĢ (gerginlik) ve 

3) Sahip olunanlarla avunma tutum ve davranıĢı (savunma stratejisi)dır. 

3.6.3. Maslach YaklaĢımı 

 Maslach‟a göre (2003), mesleki tükenmiĢlik, iĢyerindeki stres etkenlerine karĢı 

geliĢtirilen uzun dönemli bir tepkiyi içeren psikolojik bir sendromdur. Maslach, 

tükenmiĢliğin özellikle iĢ ve çalıĢan arasındaki uyumsuzluktan kaynaklanan kronik bir 

gerginliği içerdiğini belirtmektedir. Maslach ve arkadaĢları, sosyal hizmet 
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mesleklerindeki pek çok çalıĢan ile kapsamlı görüĢmeler yapmaya baĢladıktan sonra 

tükenmiĢlik olgusunun izahı için çok boyutlu bir model geliĢtirmiĢlerdir. TükenmiĢliğin 

üç temel boyutlarından biri aĢırı ve yoğun bir duygusal tükenme, diğeri duyarsızlaĢma 

ve iĢten uzaklaĢma hissi ve sonuncusu ise etkinsizlik veya baĢarısızlık hissidir. Bu çok 

boyutlu model, genellikle, tek boyutlu stres anlayıĢlarının çoğuyla ters düĢmektedir. 

Çünkü tükenmiĢlik, kiĢinin kendisine ve iĢine karĢı kiĢisel tepkisini kapsayan bireysel 

stres deneyimlerinin ötesine geçer. 

Maslach ve meslektaĢları tarafından oluĢturulan tükenmiĢlik modelindeki bu üç 

boyut, iĢyeri değiĢkenleri ile farklı Ģekillerde iliĢkilidir. Genel olarak, duygusal tükenme 

ve duyarsızlaĢma sosyal çatıĢma ve iĢ yükü sebebiyle ortaya çıkma eğilimindedir, 

yetersizlik hissi ise daha çok yapılan iĢle ilgili kaynakların eksikliğinden 

kaynaklanmaktadır (Maslach, 2003: 189-190). Duygusal tükenme, bir kiĢinin diğer 

insanlarla iletiĢim halinde olması sebebiyle duygusal anlamda bitkin ve yıpranmıĢ 

hissetmeyi ifade ederken; duyarsızlaĢma, genellikle, hizmet sağlanan veya itina 

gösterilen kiĢilere karĢı anlayıĢsız aĢmayı ve hissizleĢmeyi temsil eder. DüĢük kiĢisel 

baĢarı hissi ise, insanlarla iletiĢim halinde olmayı gerektiren bir görevi ifa eden kiĢinin 

yeterlilik duygusundaki ve performansındaki bir azalmayı ifade eder (Leiter ve 

Maslach, 1988: 301). 

Bu üç boyut arasındaki karĢılıklı iliĢki, sonraki dönemlerde ortaya çıkan 

kuramlaĢtırmalara araĢtırma konusu olmuĢtur. TükenmiĢlik seviyesinin, bu üç boyut 

açısından anlamlı bir Ģekilde belirlenmesi bir kısım araĢtırmacı tarafından 

önerilmektedir. Zaman içinde geliĢim sürecine odaklanan bir yaklaĢım geliĢtirilmiĢ ve 

bu doğrultuda, bir boyutun oluĢumu içindeki sıralı (birbirini takip eden) bir ilerlemenin, 

bir sonraki boyutun ortaya çıkmasına neden olacağı ileri sürülmüĢtür. Son zamanlarda, 

araĢtırmalar, bu sıralı sürecin düzenlenmiĢ bir versiyonunu ortaya koymuĢlardır. Buna 

göre, ilk meydana gelen boyut, duygusal tükenmedir ve bu boyut, duyarsızlaĢmanın 

geliĢmesine yol açar. Fakat kiĢisel baĢarıdaki düĢüĢ boyutunun tek baĢına ilerleme 

gösterdiği belirtilmektedir. Maslach ve Golberg‟e göre (1998: 65), tükenmiĢlik, iĢ 

çevresindeki farklı faktörlerin etkilerini yansıtan paralel bir geliĢim ile belirir. Deneysel 

araĢtırmalarda durumsal değiĢkenlerin, tükenmiĢliği kiĢisel değiĢkenlerden daha fazla 

etkilediği bulunmuĢtur. 

Maslach ve Goldber (1998) tarafından ortaya konan tükenmiĢlik modeli ġekil 

7‟de belirtilmiĢtir.  
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ġekil 7. Maslach ve GoldbergTükenmiĢlik Modeli 

Talepler 

 

 

 

Kaynak Eksikliği 

 

 

 TükenmiĢlik 

 

 

 

 

 

Maliyetler 

Kaynak: Maslach ve Goldberg, 1998: 65. 

TükenmiĢliğin öncelleri açısından, hem iĢ talepleri hem de önemli kaynakların 

eksikliği özellikle önemlidir. Maslach modelinde, aĢırı iĢ yükü ve kiĢisel çatıĢmalar 

tükenmiĢliğe neden olan baĢlıca faktörler olmakla birlikte, baĢa çıkma (control coping), 

sosyal destek, beceri kullanımı, otonomi ve kararlara katılım gibi kaynaklar da özellikle 

önem arz etmektedir. TükenmiĢliğin sonuçları ya da maliyetleri, en çok, iĢten 

çekilmenin (job withdrawal) çeĢitli biçimlerinde (iĢ tatminsizliği, azalan bağlılık, iĢten 

ayrılma ve devamsızlık) görünür ve sağlanan hizmetin kalitesindeki bir takım 

bozulmalar belirmeye baĢlar. Bu bozulma ise, tükenmiĢliğin olası bir sonucu olarak 

değerlendirilir. Aynı zamanda tükenmiĢlik, öncelikle sağlık sorunları açısından kiĢisel 

yetersizlikle bağlantılıdır. Bununla birlikte, tükenmiĢliğin, evlilik ve aile içi 

çatıĢmalarının ve madde bağımlılığının ortaya çıkmasına neden olduğunu gösteren 

çeĢitli bulguların da mevcut olduğu belirtilmiĢtir. Bu modelde ayrıca, tükenmiĢlik 

seviyesinin zaman içinde durağan hale geleceğinden söz edilmektedir. Onlara göre, 

tükenmiĢlik olgusu, çoğu zaman akut olmaktan çok, kronik bir seyre sahiptir (Maslach 
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ve Goldberg, 1998: 65). Diğer tükenmiĢlik yaklaĢımları dikkate alındığında, Maslach ve 

Jackson‟un yaklaĢımındaki farklılığın, tükenmiĢliğin sürekli bir değiĢken olarak 

tanımlanmasından kaynaklandığı görülmektedir (KaĢlı, 2009: 49). 

Aynı zamanda Maslach modeli, tükenmiĢliğin üstesinden gelmeyi sağlayacak 

etkin müdahalelerin bu üç boyut açısından oluĢturulması gerektiğini ileri sürmektedir. 

MTE (Maslach TükenmiĢlik Envanteri), ilk baĢlangıçta, sağlık hizmetleri ve insani 

hizmetlerle ilgili mesleklerde çalıĢan insanlarda uygulanması için dizayn edilmiĢtir. 

Çünkü tükenmiĢlik özellikle, bu mesleklerdeki belirli sorunlar Ģeklinde ortaya 

çıkmaktaydı. Sonra, Maslach, eğitim verilen ortamlarda görev yapan insanlar için 

kısmen revize edilmiĢ bir versiyon geliĢtirmiĢtir. Kısa bir süre sonra, Maslach, diğer 

mesleklerdeki tükenmiĢlik düzeylerini belirlemek için MTE‟nin genel bir versiyonunu 

geliĢtirmiĢtir (Maslach, 2003: 189-190).  

3.6.4. Leiter YaklaĢımı 

Leiter, bir kiĢinin iĢ ortamındaki sıradan ve günlük taleplerin duygusal 

tükenmeye yol açabileceğine, bunun da duygularda duyarsızlaĢma oluĢmasına neden 

olacağı düĢünmektedir. Leiter‟in Süreç Modeli, tükenmiĢliği, sosyal hizmetlerle ilgili 

mesleklerdeki kronik strese biliĢsel ve duygusal bir tepki olarak kavramsallaĢtırır. 

Duygusal tükenme, Leiter‟ın modelinde oldukça önemli bir olgu ve özellik olarak 

tanımlanır. Leiter, tükenmiĢlik süreç modelini iki varsayıma dayandırmaktadır. Ġlkinde 

Leiter‟in, Maslach ve Jackson tarafından belirlenen üç tükenmiĢlik unsurunun 

(tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı) her birinin zaman içinde birbirini etkilediği 

kanaati yer almaktadır. Ġkinci varsayımda ise, bu üç yapının, çevresel koĢullarla ve 

bireysel farklılık özellikleriyle doğrudan bağlantılı olduğu görüĢü yer almaktadır 

(Hazell, 2010: 34). 

3.6.5. Pines YaklaĢımı 

 Pines, tükenmiĢlik kavramına varoluĢsal perspektiften yaklaĢmıĢtır. VaroluĢsal 

perspektife göre, tükenmiĢliğin kökleri, insanların yaptıkları Ģeylerin faydalı ve önemli 

olduğuna, hayatlarının bir anlamı olduğuna inanma ihtiyaçlarına ve bu ihtiyaçlarını 

karĢılayamamanın verdiği olumsuz durumlara dayanmaktadır. VaroluĢsal anlam 

hissinin sahip oldukları iĢlerden kaynaklandığını düĢünen insanlar, yüksek hedefleri ve 

beklentileri içeren kariyerlere odaklanarak yüksek düzeyde bir motivasyona sahiptirler 

ve idealisttirler. ĠĢlerine böyle bir anlam yükleyen insanlar, baĢarısız olduklarını 
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hissettikleri zaman, iĢlerinin değersiz ve anlamsız olduğunu algılarlar ve kendilerini 

umutsuz, çaresiz ve özellikle tükenmiĢ hissetmeye baĢlarlar (Pines ve Keinan, 2005: 

626). 

 Pines‟e (2003: 97) göre tükenmiĢlik, yüksek düzeyde motive olmuĢ çalıĢanların 

baĢarma ruhunu ve enerjisini kaybettikleri bir sürecin sonucu olarak ortaya çıkmaktadır. 

Pines, tükenmiĢliğin zihinsel, duygusal ve fiziki tükenme durumu olarak yaĢandığını ve 

tükenmiĢliğin kariyerleri ile ilgili yüksek beklentilere ve ideallere sahip olan kiĢilerde 

meydana gelme eğiliminin söz konusu olduğunu ileri sürmüĢtür. Pines, motivasyon 

düzeyi yüksek olan çalıĢanların, kendilerini sürekli olarak duygusal baskı altında 

hissettikleri bir iĢ ortamında tükenmiĢlik düzeylerinin daha yüksek olacağını ileri 

sürmüĢtür (Konakay, 2010: 95). Bununla birlikte tükenmiĢlikte iĢ ortamının önemine 

dikkat çeken Pines, oluĢturmuĢ olduğu modelde, iĢ çevresinin çalıĢan için ne tamamen 

destekleyici ne de tamamen engelleyici olduğuna vurgu yaparak, tükenmiĢlik olgusunun 

ortaya çıkmasının bu öğeler arasındaki dengeye ya da dengesizliğe bağlı olarak 

geliĢeceğini belirtmiĢtir (KaĢlı, 2009: 53). Pines, iĢle ilgili önemlilik hissi ile 

tükenmiĢlik arasında negatif bir korelasyon olduğunu ileri sürmüĢtür. Pines‟e göre, 

çalıĢanların tükenmiĢliğinin ana nedeni, onların yeterli güce ve kaynağa sahip 

olmamalarıdır (Pines ve Keinan, 2005: 626-627).  

3.6.6. Perlman ve Hartman YaklaĢımı 

Perlman ve Hartman, tükenmiĢliği; kronik duygusal strese bir tepki olarak 

kavramsallaĢtırmıĢlardır ve tükenmiĢliğin üç temel bileĢeni olduğunu ileri sürmüĢlerdir. 

Bu üç temel bileĢen; duygusal tükenme, düĢük iĢ verimliliği ve duyarsızlaĢma olarak 

belirlenmiĢtir. Bu anlamda, Maslach ve Jackson‟ın tükenmiĢlik tanımı Perlman ve 

Hartman‟ın tükenmiĢlik modeli ile örtüĢmektedir. Bu model, tükenmiĢliğe sebep olan 

dört stres evresinin ilerlemesini resmeder. Bu dört evre; bir durumun strese yol açma 

derecesi, bireysel stres algılaması, strese gösterilen tepki ve stresin sonuçları 

aĢamalarından oluĢmaktadır (Meltzer ve Huckabay, 2004: 204). Bununla birlikte, bu 

modele göre tükenmiĢliğin üç boyutu, stresin temel belirtilerini yansıtmaktadır (Polatcı, 

2007: 25). Bu modelde ele alınan stresin temel belirtileri; yorgunluk ve fizyolojik 

belirtiler, duyuĢsal ve biliĢsel belirtiler olarak tespit edilmiĢ ve incelenmiĢtir (Sevim, 

2011: 80). 

Perlman ve Hartman‟ın tükenmiĢlik modeli, kiĢisel ve mesleki değiĢkenleri bir 

düzen içerisinde geniĢ bir çerçevede ele almıĢtır(Meltzer ve Huckabay, 2004: 204).Bu 
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modelde, bireylerin kiĢisel özelliklerinin, iĢ çevrelerinin ve sosyal ortamlarının 

tükenmiĢliğin üstesinden gelmek için oldukça önemli olduğuna dikkat çekilmiĢtir 

(Özçınar, 2011: 69).  

3.6.7. Meier YaklaĢımı 

 Meier‟in tükenmiĢlik tanımı, Lewinsohn ve arkadaĢlarının düĢük düzeyde 

olumlu pekiĢtirme sıkıntısı içinde olan bireylerin yaĢadıkları depresyon tanımı ile 

örtüĢmektedir. Bundan hareketle Meier, tükenmiĢliği, iĢle ilgili değerli pekiĢtiricileri 

elde etmek konusunda beklenti düzeyinin düĢük olduğu bir durum olarak 

tanımlamaktadır. Meier‟in tükenmiĢlik teorisinde, tükenmiĢlik ile depresyonun 

pekiĢtirmenin yoğunluğu ve zaman aralıkları açısından farklılıklar olabileceğini ileri 

sürülmektedir (Meier, 1984: 217). Meier‟e göre (1991: 92) tükenmiĢlik, strese neden 

olan tekrarlanan deneyimlerin bir sonucu olarak biriken duygusal tükenme hissidir. 

Meier‟in tükenmiĢlik tanımı; iĢyerinde ödüllerin az ve cezalandırmanın fazla olduğu, 

pekiĢtiricilerin kontrolünün az olduğu veya pekiĢtirici elde etmedeki kiĢisel yeterliliğin 

az olduğu beklentilerine sahip bireylerdeki tekrarlanan iĢ deneyimleri sonucunda oluĢan 

durumdur (Meier, 1984: 211). Böyle düĢük seviyelerde beklentisi olan bireyler sıklıkla 

korku ve anksiyete gibi olumsuz duyguları yaĢamaktadırlar (Kaya, 2010: 13). 

Bu yaklaĢımın dört boyutu bulunmaktadır. Bu boyutlar; pekiĢtirme beklentileri, 

sonuç beklentileri, yeterli olma beklentileri ve bağlamsal iĢleme süreci olarak 

belirlenmiĢtir. PekiĢtirme beklentileri boyutunda; bir bireyin iĢ hayatında açık veya üstü 

kapalı amaçlarına ulaĢıp ulaĢamaması ile ilgili beklentileri yer almaktadır. Sonuç 

beklentileri boyutu; sonuç beklentilerinin hangi davranıĢların istenen sonuçları elde 

etmede gerekli olduğunun tanımlandığı boyuttur. Yeterli olma beklentileri, bireyin 

istenen sonuçlara ulaĢmada gerekli davranıĢları baĢarılı bir Ģekilde uygulama 

kapasitesini ifade eder. Bağlamsal iĢlem süreci, bireylerin bilgi iĢleme ve biliĢsel 

süreçlerine iĢaret eder. Bu boyutta kiĢisel inançlardaki ve deneyimleri yorunlamadaki 

farklılıklara dikkat çekilir (Kaya, 2010: 13-14). Bu yaklaĢımda, tekdüze iĢ yaĢantısına 

sahip olan bireylerin, iĢyerinde kendilerini motive edecek unsurların eksik olduğu ya da 

iĢin onların beklentilerini karĢılama düzeyinin düĢük olduğu durumlarda ve bu 

durumların süreklilik kazanması halinde tükenme olgusunun meydana geleceği 

öngörülmektedir (Özçınar, 2011: 71).   
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3.7. TükenmiĢlik Evreleri 

TükenmiĢlik, Ģevk ve coĢku, durgunluk, engellenme ve umursamazlık olarak 

dört evrede ele alınacaktır. 

3.7.1. ġevk ve CoĢku Evresi (1. Evre) 

ġevk ve coĢku (enthusiasm) evresi, tükenmiĢliğin olumlu ucu olarak addedilir. 

Devos ve arkadaĢları (2007), bu evreyi, dinçlik (vigor), kendini adama (dedication) ve 

kendini iĢine verme (absorption) olarak karakterize edilen iĢe iliĢkili zihni durum olarak 

tanımlamıĢlardır (Devos vd., 2007: 35). Shirom, tükenmiĢliğin ilk evresindeki dinçlik 

durumunu, bireylerin sahip olduğu fiziksel güç, duygusal enerji ve zihinsel canlılık 

olarak tanımlamaktadır (Pinol vd., 2008: 600). Bu evrede çalıĢanın, zorlukların 

üstesinden gelmek konusunda oldukça inatçı olduğu gözlemlenir ve çalıĢan iĢi için çaba 

sarf etmeye gönüllüdür. Bu evre enerjinin yüksek olduğu ve zihinsel direncin kuvvetli 

olduğu bir aĢamayı ifade eder (Devos vd., 2007: 35). Ayrıca, bireylerin idealist ve 

ilkelere bağlı olduğu bu evrede kariyer hedefleri üst noktadadır ve çalıĢanların iĢleriyle 

ilgili tatmin düzeyleri oldukça yüksektir. 

3.7.2.Durgunluk Evresi (2. Evre) 

ġevk ve coĢku evresinin ardından gelen durgunluk (stagnation) evresinde, 

idealist coĢku durgunluğa dönüĢür. ÇalıĢanların çabaları bu evrede gittikçe yavaĢlar ve 

enerjileri azalmaya baĢlar. Motivasyon azalır ve idealizm aĢaması olarak karakterize 

edilen ilk evredeki dinçlik daha fazla devam etmez. ÇalıĢanların ilkeleri, öncelikleri ve 

amaçları değiĢmeye baĢlar. Ayrıca, bu evredeki çalıĢanlar, iĢ dıĢındaki konularla ve 

faaliyetlerle daha çok ilgilidir (www.kaye.org.uk).  

3.7.3. Engellenme Evresi (3. Evre) 

EngellenmiĢlik (frustration), teĢvik edilen amaçların ya da öngörülen davranıĢsal 

sonuçların sekteye uğratılması ve kısıtlanması ile meydana gelir. Örgütsel anlamda 

yaĢanan engellenmiĢlik; iĢ performansı, devamsızlık ve iĢten ayrılma oranlarını, örgüte 

karĢı geliĢtirilen ve kiĢilerarası düĢmanca tutum ve davranıĢlar üzerinde etkilidir (Fox 

ve Spector, 1999: 917). 

Yoğun olarak engellenmiĢlik duygusu yaĢayan bireyler, bu durum için genel 

olarak üç temel stratejiden birini benimseyerek hareket eder. Bu stratejilerin ilk 

grubunda, uyum sağlayıcı savunma ile baĢa çıkma stratejileri vardır. Ġkinci strateji 

grubunda ise uyum göstermeyen savunmalar ve baĢa çıkma stratejileri yer alırken, son 
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grupta ise geri çekilme ve kaçınma stratejileri bulunmaktadır (UlutaĢdemir, 2012: 19).  

Ġnsanlara yardım ve hizmet amacıyla görev yapan çalıĢanların olumsuz çalıĢma 

koĢullarını değiĢtirmenin mümkün olmadığı alanlarda, duygusal olarak yoğun bir 

engellenmiĢlik hissi yaĢadıkları söylenebilir (Türkmen, 2010: 27). 

3.7.4.Umursamazlık Evresi (4. Evre) 

Umursamazlık (apathy), engellenmeye karĢı geliĢtirilen doğal bir savunma 

mekanizması olarak kabul edilebilir. Bu evre, bir çalıĢanın iĢiyle ilgili olarak kronik bir 

engellenmiĢlik hissettiği fakat yaĢamını devam ettirebilmek için de bu iĢe ihtiyaç 

duyduğu durumları ifade eder. Umursamazlık evresi, bir çalıĢanın iĢte kalmasını garanti 

altına aldıktan sonra, olumsuz stratejilere baĢvurma eğiliminde oldukları bir dönemdir. 

Bu evrenin, tükenmiĢliğin duyarsızlaĢma boyutuna denk düĢtüğü söylenebilir (Vilakazi, 

2005: 34). Bu evrenin en belirgin özelliklerinin bireylerin duygusal uzaklaĢma ya da 

kopma yaĢaması ve derin bir inançsızlık ile umutsuzluk içinde bulunması olduğu kabul 

edilmektedir (KayabaĢı, 2008: 196). 

Bu evreler, birbiri ardına gelen bir sıra takip etmektedir (Gezer, 2008: 30). 

Edelwich ve Broadsky, tükenmiĢlik evreleri hakkında hatırlanması gereken iki noktaya 

dikkat çekmiĢlerdir. Ġlk olarak, araĢtırmacılar bu evrelerin döngüsel olarak ele alınması 

gerekliliğine dikkat çekmiĢlerdir. Bu döngü, bir çalıĢanın aynı görevde bulunduğu veya 

farklı iĢ ve görevleri yerine getirdiği esnada pek çok kez tekrarlanabilir. Ġkinci nokta ise, 

bu döngünün kolayca yayılabilir olmasıdır (Vilakazi, 2005: 35). 

3.8. TükenmiĢlik Boyutları 

TükenmiĢlik kavramının izahına yönelik pek çok yaklaĢım mevcuttur ve bu 

yaklaĢımlarda tükenmiĢlik kavramına ait boyutlar, sayı ve içerik olarak birbirlerinden 

farklılık arz etmektedir. Bu çalıĢmada, literatürde yaygın olarak benimsenen Maslach 

tükenmiĢlik modeline ait tükenmiĢlik boyutları esas alınacaktır. 

3.8.1. Duygusal Tükenme 

Duygusal tükenme (emotional exhaustion), tükenmiĢliğin temel yapısıdır ve bu 

karmaĢık sendromun en açık tezahürüdür. Yapılan araĢtırmalar, kendilerinin veya 

etrafındaki kiĢilerin tükenmiĢlik yaĢadığını belirten katılımcıların, en çok duygusal 

tükenmeye maruz kaldıklarını ifade ettiklerini ortaya koymuĢtur. TükenmiĢliğin üç 

boyutu içerisinde en yaygın olarak yakınılan ve bu sebeple de araĢtırmacılar tarafından 
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en çok analiz edilen, duygusal tükenme boyutudur (Maslach vd., 2001: 402). Bu 

argümanlar doğrultusunda teorisyenler, bu bulguların duygusal tükenme boyutunun 

tükenmiĢliğin merkezi bir bileĢeni olduğu konusunda hemfikirdirler (Lee ve Ashforth, 

1993: 4). TükenmiĢlik olgusu, duygusal tükenme ile baĢlayan, duyarsızlaĢma ve düĢük 

kiĢisel baĢarı hissine doğru uzanan bir süreç olarak değerlendirildiği zaman, duygusal 

tükenme boyutunun önemi daha iyi anlaĢılacaktır (Yeniçeri vd., 2009: 88). Lee ve 

Ashforth‟un (1993: 14) araĢtırmalarının sonuçları, duygusal tükenmenin tükenmiĢlik 

sürecinde merkezi bir rol oynadığını göstermektedir. 

Duygusal tükenme, bir kiĢinin baĢka insanlarla kurduğu iliĢkiler sebebiyle 

duygusal anlamda kendisini aĢırı yük altında ve bitkin hissetmesi durumunu ifade eder 

(Leiter ve Maslach, 1988: 297). TükenmiĢliğin bileĢenlerinden biri olan duygusal 

tükenme, duygusal kaynakların bitmesi ve enerji eksikliği tarafından karakterize edilir. 

Bu Ģefkat yorgunluğu (compassion fatigue), çalıĢanların geçmiĢteki performanslarından 

daha farklı olarak, müĢterilere karĢı sorumlu olmayı sürdüremediklerinin farkına 

varmaları sonucu yaĢadıkları gerilim ve engellenme hislerini ifade eder (Cordes ve 

Dougherty, 1993: 623).  

Duygusal tükenme, aĢırı uyarım durumlarıyla ve var olan bu uyarımları 

düzenlemek için gerekli imkanların ve varlıkların yetersizliği ile bağlantılıdır. Ayrıca, 

daha sonra duygusal tükenmeye, stres ile bağlantılı fiziki tükenme de eklenmektedir. 

Bunlara ilave olarak duygusal tükenme, zorluk veya gerginlik hissi, sinirlilik ve 

yorgunluk üreten aĢırı ve uzun süreli iĢ gerilimi (job strain) ile bağlantılıdır. Maslach 

tükenmiĢlik modelinin geliĢiminden sonra, bazı çalıĢmalar, psikolojik ve somatik 

zorlanmanın duygusal tükenme ile örtüĢen bir iliĢkiye sahip olduğuna vurgu yapmıĢtır. 

Schaufeli ve Van Dierendonck‟un Hollandalı hemĢireler üzerinde yaptıkları çalıĢmada 

duygusal tükenme, hem psikolojik gerilim hem de bedensel rahatsızlıklarla güçlü 

iliĢkilerin bulunduğu bir boyut olarak tanımlanmıĢtır. Bu araĢtırmacıların bulguları, 

duygusal tükenmenin spesifik olmayan fiziki ve zihni semptomlarla örtüĢebileceğini 

düĢündürmektedir (Densten, 2001: 833).  

Duygusal tükenme boyutu, diğer stres araĢtırmalarında çalıĢılan temel stres 

tepkisidir ve bu boyut stresle bağlantılı sağlık sonuçlarıyla ve iĢ yükü gerekleri ile 

beklenen pozitif iliĢkileri gösterir. Duygusal tükenme, tükenmiĢliği tanımlamak için 

gerekli bir kriter olmakla birlikte, bu olguyu anlatmak için tek baĢına yeterli değildir. 

Duygusal tükenme çalıĢanların biliĢsel olarak iĢlerinden ve duygusal anlamda 

kendilerinden uzaklaĢarak baĢka faaliyetlere yönelmesine neden olmaktan çok, iĢ 
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gerekleri ile baĢa çıkabilmenin bir yolu olarak ortaya çıktığı söylenebilir. TükenmiĢlik 

araĢtırmalarında, örgütsel ve mesleki ortamların tamamında, duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma arasında güçlü bir iliĢki bulunmuĢtur (Maslach, 2003: 190).  

3.8.2. DuyarsızlaĢma 

Sosyal hizmetlerle ilgili mesleklerde, görevin gerektirdiği duygusal talepler, 

hizmet çalıĢanlarının, hizmet verilen kiĢilerin ihtiyaçlarına duyarlı olma kapasitelerini 

daraltabilir. DuyarsızlaĢma (depersonalization), bir çalıĢanın, kendisi ile hizmet 

sağladığı kiĢiler arasına mesafe koyma eğilimini anlatır (Maslach vd., 2001: 403). 

DuyarsızlaĢma, genellikle, hizmet veya bakım ve yardım sağlanan kiĢilere karĢı 

duygusuzca ve katı bir biçimde verilen tepki olarak ele alınmaktadır (Leiter ve Maslach, 

1988: 297). Literatürde sinizm (cynicism) olarak da bilinen duyarsızlaĢma genellikle, 

duygusal tükenmeye bir tepki olarak geliĢir ve bu süreçte çalıĢanların iĢlerine olan 

ilgileri kopar ve çalıĢanlar umarsız tutumlar sergileyerek duyarsızlaĢmaya baĢlarlar 

(Halbesleben ve Buckley, 2004: 860). 

TükenmiĢlik olgusu, ilk aĢamada “aşırı kronikleşmiş iş taleplerinin bireyin 

duygusal kaynaklarını tüketmesi ile ortaya çıkmaktadır”. Bireyler, yaĢadıkları bu 

sıkıntıyı hafifletmek için oluĢturdukları savunma mekanizmasının bir sonucu olarak 

etrafındaki insanlarla olan iletiĢimlerini azaltmakta ve iliĢkilerini sınırlama yoluna 

giderek psikolojik olarak insanlardan uzaklaĢma eğilimi içine girmektedirler. Bu Ģekilde 

birey, duygusal kaynaklarını azaltan iĢ talepleri ile kendisi arasına bir anlamda tampon 

görevi yapan duyarsızlaĢma mekanizmasını devreye sokmaktadır (Ardıç ve Polatcı, 

2009: 23).  

DuyarsızlaĢma boyutu, geleneksel mesleki stres literatüründe yer almamaktadır. 

Fakat duyarsızlaĢma boyutu, tükenmiĢlik olgusunun temel özelliklerinden birini temsil 

eder. Bu boyut, iĢin diğer yönlerine ve baĢka insanlara karĢı olumsuz tepkiler vermeyi, 

duygusuzlaĢmayı ve iliĢkilerdeki aĢırı bir kopuĢu anlatır (Maslach, 2003: 190). 

DuyarsızlaĢma, olumsuz bir duygusuzlaĢmayı ve çeĢitli olaylara ve ya tükenmiĢliğin 

bazı yönlerine tepki olarak aĢırı bir kopuĢu ifade eder. DuyarsızlaĢma, genellikle, aĢırı 

duygusal tükenmeye tepki olarak geliĢir ve çalıĢanların kendi üretkenlikleri için 

duygusal bir tampon olarak iĢlev görür. Fakat buradaki uzaklaĢma, idealizmin 

kaybolması ve baĢkalarını insan dıĢı varlıklar (örneğin nesne gibi) olarak görmek ile 

sonuçlanabilir. Bu mesafe ya da uzaklaĢma, duygusal tükenmeye doğrudan bir tepki 

niteliğindedir. Çok çeĢitli örgütsel ve mesleki ortamlarda yapılan tükenmiĢlik 
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araĢtırmalarında duygusal tükenmeden duyarsızlaĢmaya doğru güçlü bir iliĢki olduğunu 

göstermektedir (Leiter ve Maslach, 2004: 93). 

DuyarsızlaĢma meydana geldiği zaman, çalıĢanlar gerçek beklentileri ile mevcut 

katkıları arasında bir aykırılık olduğu algısına kapılırlar. Bu ise, eksiklik hissine yol açar 

ve düĢük öz-yeterlilik algısı ile sonuçlanır (Singh vd., 2012: 84). DuyarsızlaĢma, kiĢiler 

arası iliĢkilerle ve düĢük kiĢisel baĢarı, özdeğerlendirme boyutuyla ilgili iken, duygusal 

tükenme stresle ilgili bir bileĢendir (Lee ve Shin, 2005: 100). 

3.8.3. DüĢük KiĢisel BaĢarı Hissi 

ÇeĢitli kaynaklarda azalmıĢ kiĢisel etkinlik olarak da adlandırılan düĢük kiĢisel 

baĢarı hissi boyutu, bir kiĢinin iĢteki yeteneklerinin azaldığı algılamasına sahip olması 

durumunu ifade eder. Bu boyutta, çalıĢanlar, iĢlerini daha önce yaptıkları gibi 

yapamadıkları ya da yapamayacakları Ģeklindeki bir algılamaya sahiptirler (Halbesleben 

ve Buckley, 2004: 860). DüĢük kiĢisel baĢarı hissi, bir kiĢinin insanlarla olan iletiĢimin 

önemli olduğu görevlerde, kendisini yetersiz ve baĢarısız hissetmesi durumu olarak 

ifade edilir (Leiter ve Maslach, 1988: 298).  

TükenmiĢliğin etkinsizlik ile ilgili bu bileĢeni, özdeğerlendirme boyutuyla 

bağlantılıdır. Kronik bir çalıĢma durumu, duyarsızlık ve duygusal tükenmeye neden 

olan çok yoğun ve baskılı iĢ gereklerinin bir kiĢinin etkililik hissini tüketme ihtimali 

oldukça yüksektir. Bununla birlikte, baĢarısızlığın tükenmiĢliğin diğer iki boyutuna 

paralel olarak geliĢtiği görülmektedir. Duygusal tükenmenin ve duyarsızlaĢmanın iĢ 

yükü ve sosyal çatıĢmalardan kaynaklanmasına rağmen, baĢarısızlığın, ilgili kaynakların 

eksikliğinden oldukça belirgin bir biçimde etkilendiği ileri sürülmektedir (Leiter ve 

Maslach, 2004: 93). 

TükenmiĢliğin diğer iki boyutunun baĢarısızlık duygusu ile olan iliĢkisi çok daha 

karmaĢıktır. Bazı durumlarda, baĢarısızlık duygusu, duygusal tükenmenin veya 

duyarsızlaĢmanın bir sonucuymuĢ izlenimini verebilir. Fakat diğer bazı durumlarda bu 

duygu, belirli bir sırayı takip etmekten çok, diğer iki boyut ile paralel geliĢme gösterme 

durumu olarak da görülebilir (Maslach, 2003: 190).  

TükenmiĢliğin üç boyutu da farklı Ģekillerde iĢyeri değiĢkenleri ile iliĢkilidir. 

Genel olarak, duygusal tükenme ve duyarsızlaĢmada sosyal çatıĢma ve aĢırı iĢ yükü 

mevcudiyeti sonucu ortaya çıkma eğilimi söz konusudur. Hâlbuki baĢarısızlık duygusu 

açık bir biçimde iĢi yapmak için gerekli kaynakların eksikliğinden (önemli bilgilerin 

eksikliği, gerekli araçların yokluğu veya yetersiz zaman) kaynaklanmaktadır. Bu üç 
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boyut üzerindeki varyasyonların çeĢitli kombinasyonları, tükenmiĢlik riski ve iĢ 

deneyiminin farklı Ģekilleriyle sonuçlanır. Örneğin, bir iĢ durumu, iĢ arkadaĢlarıyla 

birçok zor çalıĢma iliĢkilerini kapsayabilir. Bu iliĢkiler, duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢmaya yol açar. Fakat baĢka bir iĢ durumu, baĢarıya ulaĢmak için iyi fırsatlar 

da sağlayabilir. BaĢka bir durumda ise görev, birçok ağır iĢ gereklerini içerebilir ki, bu 

durum duygusal tükenme ve duyarsızlaĢmaya neden olur. Fakat görevin açık ve belirgin 

hedeflerinin yokluğu ise, baĢarısızlık duygusuna yol açar. Bunlar ve diğer olası 

modeller, iĢ çevresinin karmaĢıklığının ve bunun insanlar üzerindeki farklı etkilerinin 

önemine vurgu yapar (Maslach, 2003: 190).  

3.9. TükenmiĢliğe Etki Eden Faktörler 

TükenmiĢlik kavramına etki eden faktörler, iĢ ve örgütle ilgili faktörler ve kiĢisel 

faktörler olmak üzere iki alt baĢlık altında ele alınmaktadır.  

3.9.1. ĠĢ ve Örgütle ĠliĢkili Faktörler 

TükenmiĢlik hakkında yapılan ilk araĢtırmalarda, tükenmiĢlik olgusu doğrudan 

doğruya sadece kiĢisel faktörlerle ilgili olarak görülmekteyken, son zamanlarda yapılan 

araĢtırmalarda genellikle örgütsel faktörler üzerine odaklanılmaya baĢlanmıĢtır 

(ÇalıĢkan ve Erim, 2010: 372). TükenmiĢliğe sebep olan faktörler, kiĢisel olmaktan çok, 

durumsaldır. Bu sebeple, tükenmiĢliğin çözümüne yönelik çalıĢmaların iĢin sosyal 

ortamına önem verilerek yapılması yararlı olacaktır (Budak ve Sürgevil, 2005: 98).  

3.9.1.1. KiĢilerarası ĠliĢkilerin Rolü 

Sistematik araĢtırmaların büyük bir kısmı, hizmet alanlarla kurulan doğrudan, 

sık ve daha yoğun etkileĢimler sebebiyle genel olarak tükenmiĢliğin en sık ve yoğun 

olarak yaĢandığı düĢünülen öğretmenlik, sosyal hizmetler, özel sağlık hizmetleri ve 

yardım mesleklerinde görev yapan çalıĢanlar üzerine odaklanmıĢtır. Maslach, yardım 

mesleklerindeki çalıĢanlar için potansiyel duygusal gerilimin en üst düzeyde olduğu 

ileri sürmüĢtür. Çünkü bu çalıĢanlar, sürekli olarak baĢka insanlarla ve onların 

sorunlarıyla ilgilenmek durumundadırlar. Bu görevler, duygusal anlamda sıkıntı ve 

üzüntü yüklü baĢka insanlarla yüz yüze, doğrudan ve derin iletiĢim halinde olmayı 

gerektirir (Cordes ve Dougherty, 1993: 628). TükenmiĢliğin genel izahında müĢterilerle 

ya da hizmet verilen kiĢilerle gerçekleĢtirilen etkileĢimlerin sıklığının ve yoğunluğunun 

çalıĢanların rol temelli aĢırı yüklerine eklenerek tükenmiĢliklerini artıracağı görüĢü 
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hakimdir (Montgomery vd., 2006: 38). 

Hizmet sektöründe yöneticilik yapanlar, genellikle müĢterileri için doğrudan 

rehber iĢlevi görürler. Bu bireyler, çoğunlukla politika ve prosedürlerin uygulanmasını 

gerektiren zor olayları ve sorunları çözmelerine yardımcı olmak için müdahalede 

bulunurlar. Bu sık ve yoğun müdahaleler, duygusal anlamda zor ve külfetli isteklerde 

bulunma eğilimi yaratır. Lee ve Ashforth‟un aktardığına göre, Hellman ve Morris, çok 

rahatsızlık verici bir hasta ile karĢılaĢan ve kurumsal iĢ ortamında görev yapan 

terapistlerin, kiĢisel iĢ ortamında görev yapan ve daha az rahatsızlık verici hastalarla 

ilgilenen terapistlere göre, daha fazla enerji azalması ve daha az kendinden Ģüphe etme 

durumu yaĢadıklarını ortaya koymuĢlardır. Lee ve Ashforth aynı çalıĢmalarında, Ross, 

Altmaier ve Russell‟in, müĢterilerle kurulan temasın duyarsızlaĢma ile de iliĢkili 

olduğunu bulduklarından söz etmiĢlerdir (Lee ve Asforth, 1993: 5-6). Yapılan 

çalıĢmalardan anlaĢılacağı üzere, örgüt hayatının gerekli kıldığı kiĢilerarası iliĢkilerin ve 

etkileĢimlerin niteliği ve niceliği tükenmiĢliğin sonuçlarınında farklılık yaratmaktadır.   

3.9.1.2. Rol ÇatıĢması ve Rol Belirsizliği 

Rol çatıĢmasının (role conflict)  ve rol belirsizliğinin (role ambiguity), kiĢisel ve 

örgütsel sonuçlar üzerinde önemli etkilere sahip olduğu düĢünülmektedir. Rol çatıĢması 

ve rol belirsizliği; bir kiĢinin görev rolleri hakkında tutarsız ve aynı anda yapılması 

istenen birbirine zıt beklentiler algılaması ile eksik ya da yetersiz bilgi sunulduğu 

kanaatine sahip olma derecesi olarak kabul edilmektedir. Rol belirsizliği ve rol 

çatıĢması, rol stresinin bir ölçüsü olarak değerlendirilmektedir (Siegall, 2000: 427). 

Diğer bir deyiĢle literatürde rol stresi olarak adlandırılan kavram, rol belirsizliği ve rol 

çatıĢması alt boyutlarıyla izah edilmektedir.  

Rol belirsizliği, role iliĢkin bilginin kullanılabilirliğini anlatan bir kavramdır. 

Belirli bilgiler, örgüt tarafından istenen performans düzeyinin sağlanması için 

gereklidir. Yani, rol beklentilerine uymak zorunda olan bir çalıĢan, rolü belirleyenler 

tarafından desteklenmelidir. Verilen rolü üstlenen kiĢi, bulunduğu pozisyonun 

gerektirdiği rol kaynaklı hakların, faaliyetlerin ve sorumlulukların neler olduğunu 

bilmek zorundadır. Ayrıca çalıĢanın, sahip olduğu pozisyonun sorumluluklarını yerine 

getireceği faaliyetlerin neler olduğunu ve bu faaliyetleri nasıl ifa edeceğini bilmesi 

gerekir. Bireyler ve örgütler için rolleri icra etmenin ya da etmemenin olası sonuçları da 

düĢünülmelidir (Ahmad ve Taylor, 2009: 902-903). Yani, örgütler tarafından bireylere 

yüklenen rollerin gereği gibi yerine getirilmemesi sonucu doğabilecek sorumlulukları 
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açık ve net bir Ģekilde açıklayan prosedürler oluĢturulmalıdır. 

Rol belirsizliğine sebep olan önemli faktörlerden biri olarak görülen iĢyerindeki 

rollerle ilgili bilgi eksikliği, temel olarak iki nedenden ileri gelmektedir. Ġlki, gerekli 

bilginin yokluğudur. Ġkincisinde ise gerekli bilgi mevcuttur Fakat  bu bilgi çalıĢanın 

ihtiyacı olan iĢe yarar bilgi değildir (Ahmad ve Taylor, 2009: 902-903).  

Rol çatıĢması, iĢ performansı hakkında yeterli bilginin olmadığı ya da yerine 

getirilmesi gereken görevlerdeki çeliĢen taleplerin söz konusu olduğu durumlarda 

meydana çıkar. Blumenthal ve arkadaĢları anlaĢılırlığın yetersiz düzeyde olmasının, 

yüksek düzeyde duygusal tükenme ile bağlantılı olduğunu bulmuĢlardır. Benzer 

bulgular diğer bazı araĢtırmalarda da tespit edilmiĢtir. Bununla beraber, rol çatıĢması, 

iĢyerindeki taleplerin ailevi sorumluluklar veya özel hayattaki diğer zorunluluklar için 

engel olduğu durumlarda da ortaya çıkabilir. Hatton ve arkadaĢları (1999) yapmıĢ 

oldukları analizin rol belirsizliği ve iĢ-ev çatıĢması gibi faktörlerin doğrudan ve güçlü 

bir Ģekilde genel sıkıntı hali ile bağlantılı olduğunu belirtmiĢlerdir (Kozak vd., 2013: 

103).Son dönemlerde yapılan örgütsel çalıĢmalar, rol çatıĢmasının iĢyerinde önemli bir 

stres etkeni olduğunu göstermektedir (Bamberger ve Hasgall, 1995: 68). 

Kahn ve arkadaĢlarının ilk çalıĢmaları, rol stresinin öncelleri ve sonuçları 

itibariyle mesleki stres araĢtırmalarının merkezini oluĢturmuĢtur. Bu araĢtırmaların 

önemli bir kısmında rol belirsizliği ve rol çatıĢmasına odaklanılmıĢtır. Rol çatıĢması, 

birbiriyle uyuĢmayan beklentileri ifade eder. Ayrıca rol çatıĢması, hem rol bünyesi 

içinde hem de roller arasında meydana gelebilir. Yirmi yılı aĢkın bir süre içinde 

araĢtırmalar, rol belirsizliği ve rol çatıĢmasının belirsizlik, iĢ tatminsizliği, psikolojik 

zorlanma ve örgütten ayrılma niyeti dahil olmak üzere birçok olumsuz çıktı ile 

bağlantılı bulunmuĢtur. Bu değiĢkenlerin, insani hizmetler meslekleri, öğretmenlik, 

hemĢirelik ve avukatlık gibi farklı meslek gruplarında farklı Ģekillerde sonuçlandığı ileri 

sürülmüĢtür (Perrewé vd. 2002: 165). 

Lee ve Ashforth, rol belirsizliği, rol çatıĢması ve aĢırı rol yükü (role overload) 

gibi iĢ taleplerinin, özellikle tükenmiĢliğin duygusal tükenme boyutu ile iliĢkili 

olduğunu bulmuĢlardır. Rol çatıĢması, tek boyutlu bir yapı olarak tükenmiĢlikle iliĢkili 

bulunmuĢtur. Lee ve Ashforth, rol çatıĢmasının duygusal tükenmeye sebep olduğunu 

belirtmiĢlerdir. Fazladan rol davranıĢları, strese ve tükenmiĢliğe neden olan bir etken 

olarak tanımlanmaktadır. Rol belirsizliği ise, belirli bir rolle iliĢkili beklentiler hakkında 

yetersiz kalan ve açık olmayan bilgi düzeyi olarak tanımlanmaktadır. Rol çatıĢması, bir 

rol ile bu role dair bir takım beklentiler arasındaki uygunluk düzeyi olarak ifade 
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edilmektedir. AĢırı rol yükü, çalıĢanların, çok fazla sorumluluğa sahip olduğu ya da 

verilen zaman içinde kendilerinden çok fazla iĢ beklendiğini hissettikleri durumlar 

olarak tanımlanmaktadır (Lings vd., 2010: 31). AraĢtırmaların önemli bir kısmı, rol 

kaynaklı stress olarak bilinen rol çatıĢması ve rol belirsizliğinin, duygusal tükenme ile 

doğrudan bağlantılı olduğunu göstermektedir (Lee ve Ashforth, 1993:14). 

3.9.1.3. ĠĢ Ortamının Niteliği 

ĠĢ ortamındaki pek çok değiĢken, tükenmiĢlikle iliĢkili olabilmektedir. 

Literatürde, bu değiĢkenler içinde en çok vurgu yapılan faktör ise iĢ yüküdür. ĠĢ 

yükündeki dengesizlik, genel olarak fazla iĢ taleplerinin bireylerin enerjisini tükettiği 

basit kurallar vasıtasıyla aĢırı iĢ yükü Ģeklinde ortaya çıkar. Bu durum, çalıĢanlara telafi 

edilmesi mümkün olmayan boyutlarda zarar verebilir. ĠĢ yükü çalıĢanlarda belirli 

görevler için gerekli yetenek ve yatkınlığı bulunmaması, makul miktarlar dıĢında görev 

verildiği ve yanlıĢ türde iĢlerin yapılmasının istendiği durumlarda ortaya çıkar (Maslach 

vd., 2001: 414). ĠĢ yükü ve zaman baskısının, tükenmiĢliği özellikle de duygusal 

tükenme boyutunu artırdığı bildirilmektedir (Lee ve Shin, 2005: 100). 

 Yapılan araĢtırma sonuçları, istenen iĢlerin zamanında bitirilmesi konusunda 

süreklilik arz eden zaman baskısının, yüksek düzeyli duygusal tükenme ile iliĢkili 

olduğunu göstermektedir. Çünkü zaman baskısı altındaki çalıĢanlar, görevlerini iyi bir 

Ģekilde yapamaz, sadece daha hızlı bir Ģekilde yapmaya odaklanırlar. Bu durum 

çalıĢanların performans standartlarını sürdürmek için aĢırı miktarda enerji harcamalarını 

gerektirebilir. Bu ise, tükenme hissine yol açar. Taahhüt edilen iĢler veya sunulması 

gereken hizmetler sebebiyle, çalıĢanlar görevlerini tamamlamak için uzun saatler 

iĢyerlerinde kalmak zorunda olabilirler. Bu yüzden düzensiz çalıĢma saatleri, çalıĢanları, 

kendi çalıĢma programlarını diğer bir zamanı dilimine sarkıtmak durumuna mecbur eder 

(Singh vd., 2012: 85). 

Sağlık sektöründe görev yapan çalıĢanlarla ilgili yapılan bir araĢtırmada, 

dönüĢümlü vardiya usulü çalıĢanların, günlük hayatlarındaki rutin hallerine uyum 

sağlayamadıkları ve sürekli olarak değiĢim ve adaptasyon sorunu yaĢadıkları tespit 

edilmiĢtir. Söz konusu araĢtırmada bu durumun psikosomatik sağlık sorunlarına ve 

vazgeçme davranıĢlarına yol açtığı bulgularına yer verilmesine rağmen, tükenmiĢlikle 

iliĢkili bir sonuca ulaĢılamamıĢtır. Bunun aksine Leiter ve Maslach ile 

Kandolintarafından yapılan çalıĢmalarda, düzensiz çalıĢma saatlerinin çalıĢanların 

tükenmiĢlik düzeyini arttırdığı sonucu ortaya çıkmıĢtır. Bunun dıĢında sık müĢteri 
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etkileĢimlerinin, hizmet çalıĢanları açısından duygusal olarak bıktırıcı olduğu ve bunun 

kiĢisel ve zihinsel kaynakların erozyonuna neden olabileceği ifade edilmiĢtir (Singh vd., 

2012: 85).  

Morris ve Robinson, çalıĢanların sarf ettikleri zamanları ve çabaları ile 

yetenekleri karĢılığındaki mübadelede, örgütlerin yerine getirmesi gereken 

zorunluluklar konusunda baĢarısız olması durumunda, psikolojik sözleĢmenin ihlalinin 

ortaya çıktığını ileri sürmektedirler. Bu doğrultuda, öğretmenlerin tükenmiĢliğindeki 

önemli faktörlerden birinin de psikolojik sözleĢmelere uyulmaması olduğu tespit 

edilmiĢtir. Psikolojik sözleĢmelerin ihlalinin ise, çalıĢanların iĢ ortamları üzerindeki 

kontrol hissini tehdit ettiğini ve çalıĢanların tükenmiĢlik yaĢama ihtimalini artırdığı 

üzerinde durulmaktadır (Singh vd., 2012: 85). 

ĠĢ ortamının niteliği ile ilgili bir diğer önemli faktör ise örgütlerdeki denetim ve 

kontrol ile ilgilidir. Bu anlamda denetim mekanizmasındaki kontrol ile ilgili olarak 

yapılan hatalar, genel olarak tükenmiĢliğin düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutuyla 

iliĢkilidir. Kontrol ile ilgili olarak örgüt tarafından yapılan hatalar, bir kiĢinin sahip 

olduğu sorumluluktan çok daha fazla bir otorite ile karĢılaĢması sonucu meydana 

gelmektedir (Maslach vd., 2001: 414). Bir çalıĢanın iĢi üzerinde söz sahibi olma 

derecesi, iĢin fizyolojik ve psikolojik gereklerini yerine getirmek için becerilerini 

kullanmasına imkan sağlayabilir ya da buna engel teĢkil edebilir (Cullen vd., 2008: 64). 

Konuyla ilgili olarak, Rubert ve arkadaĢlarının yaptığı çalıĢmada, algılanan aĢırı 

müdahalenin, duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma ile pozitif iliĢkili olduğu belirtilmiĢtir 

(Handelsman, 2011: 14). 

ÇeĢitli araĢtırma sonuçları, yetersiz ödüllerin (gerek finansal ve kurumsal 

gerekse sosyal) insanların tükenmiĢliğe olan duyarlılığını artırdığını göstermektedir 

(Maslach ve Leiter, 2008: 500). ÇalıĢanların yaptıkları görevler için uygun ödüllerin 

bulunmaması genellikle düĢük baĢarı hissi ile iliĢkilidir. Bu faktör için özellikle içsel 

ödüller çok önemli bir yere sahiptir (Maslach vd., 2001: 414). 

Whitaker‟in çalıĢmasında, bir iĢin basit olması ve memnuniyet verici olmaması 

aynı zamanda iĢ tanımı ve geribildirim eksikliğinin de buna ilave olmasıyla birlikte, 

tükenmiĢliğin gittikçe derinleĢebileceği görüĢüne yer verilmiĢtir (Whitaker, 1996: 61). 

Geribildirim eksikliği, monotonluk, kararlara katılımın düĢük olması, yeteneklerin 

geliĢtirilmesini sağlayacak fırsatların yokluğu ve fiziki iĢ koĢullarının uygun olmaması 

gibi iĢ özelliklerinin tükenmiĢlikle iliĢkili olduğu ileri sürülmektedir. TükenmiĢlik için 

iki spesifik iĢ özelliği ayrıca tanımlanmıĢtır: a) Bürokratik iĢ örgütleri ve b) 
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ÇalıĢanlardan, hizmet alan kiĢilerle duygusal olarak zorunlu iliĢkiler kurulmasının 

istendiği örgütler. Örneğin, klinikte çalıĢan psikoterapistler, bürokratik olmayan bir 

ortamda serbest çalıĢan meslektaĢlarından daha yüksek seviyede tükenmiĢlik 

yaĢamaktadırlar. Duygusallık yüklenmiĢ iliĢkiler çerçevesinde görev yapan çalıĢanların, 

hastalar tarafından usandırılması, birbiriyle uyumsuz olan duygular aracılığıyla dolaylı 

olarak tükenmiĢlikle iliĢkili bunmaktadır (Schaufeli ve Buunk, 1996: 321).   

Liderler ve yöneticiler tarafından personele sağlanan sosyal desteğin, mesleki 

tükenmiĢlikte önemli biçimde bağlantısı olduğu bulunmuĢtur (Schulz vd., 1995: 335, 

336). Çok sayıdaki araĢtırma, tükenmiĢlik ile sosyal destek arasındaki negatif iliĢki 

olduğunu belirtmektedir. BaĢka bir deyiĢle sosyal destek, tükenmiĢliğin olumsuz 

sonuçlarını bertaraf ederek faydalı bir etkiortaya çıkarmaktadır. Yöneticilerin 

çalıĢanlara sağladığı desteğin, tükenmiĢlikle mücadelede çalıĢma arkadaĢları tarafından 

sağlanan destekten daha etkili olduğu ortaya konmuĢtur. Diğer taraftan, kiĢilerarası 

çatıĢmaların fazla olması, tükenmiĢlikle pozitif iliĢkilidir. Bu durumda çalıĢma 

arkadaĢları ile kurulan etkileĢimin niteliğinin büyük önem taĢıdığı söylenmektedir 

(Schaufeli ve Buunk, 1996: 321). Destekleyici eĢit iliĢkiler, düĢük tükenmiĢlik seviyesi 

ile iliĢkili görülmektedir. ÇalıĢma arkadaĢları ile kurulan informal iliĢkiler, aynı 

zamanda duygusal tükenme ve kiĢisel baĢarı eksikliği ile negatif iliĢkili bulunmaktadır. 

Yönetici iliĢkileri bakımından da benzer sonuçlara ulaĢılmıĢtır (Lee ve Shin, 2005: 100). 

Morgan ve arkadaĢları (2002: 146) yaptıkları araĢtırmada, Gerstein ve 

diğerlerinin rol belirsizliği, rol çatıĢması, iĢ yükü, personel eksikliği ve iĢ tehlikesi gibi 

faktörleri içeren çalıĢma ortamının, cezaevi çalıĢanlarının tükenmiĢliği üzerindeki 

etkisinin, personelin kiĢisel özelliklerinin yarattığı etkiden daha fazla olduğunu 

bulduklarını belirtmiĢtir. Bu anlamda iĢin gerektirdiği özellikler tükenmiĢlik için önemli 

bir belirleyicidir. Bazı geniĢ çaplı araĢtırmalarda idari görevleri yapmak ve evrak iĢleri, 

duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma ile pozitif ve kiĢisel baĢarı duygusuyla negatif 

iliĢkili bulunmuĢtur (Handelsman, 2011: 15). 

3.9.2. KiĢisel Özellikler 

 TükenmiĢlikle bağlantılı kiĢisel özellikler olarak demografik değiĢkenler, kiĢilik 

ve beklenti baĢlıklarına yer verilecektir. 

 



 

149 

 

3.9.2.1. Demografik DeğiĢkenler 

Cinsiyet, yaĢ ve kıdem değiĢkenleri, tükenmiĢlik ile potansiyel olarak iliĢkili 

görülmüĢtür. TükenmiĢlikle, özellikle duygusal tükenme ile iliĢkili olan ve tutarlı 

sonuçlara ulaĢılabilen değiĢken yaĢ faktörüdür. Daha genç ve çalıĢma yılı daha az olan 

bireyler, duygusal tükenmeye karĢı daha hassas ve duyarlı olabilirler. Çünkü bu 

özelliklere sahip olan bireylerin, iĢ gerekleriyle etkili bir Ģekilde baĢa çıkmanın yollarını 

henüz öğrenmemiĢ olma ihtimalleri oldukça yüksektir. Belli bir yaĢtan sonra, stres 

kaynakları ile karĢılaĢılması durumunda bireyler, bu stres etkenleri ile mücadele etme 

konusunda daha az baĢarılıdırlar. Bu durum, bireylerin gelecekte karĢılaĢacakları benzer 

durumlarla baĢa çıkmalarına yardımcı olabilir (Lee ve Ashforth, 1993: 5).  

 Lee ve Ashfoth (1993: 15) ise yaptıkları araĢtırmalarında, oluĢturdukları 

hipotezin aksine yaĢ faktörünün duygusal tükenme ile bağlantılı olmadığını 

bulmuĢlardır. YaĢ faktörünün duygusal tükenmeden ziyade kiĢisel baĢarı ve mesleki 

bağlılık ile az da olsa iliĢkili olduğunu ileri sürmektedirler. Schulz ve arkadaĢlarına  

(1995: 335-336) göre, genç çalıĢanların daha yüksek düzeyde tükenmiĢlik 

yaĢamaktadırlar. Çünkü genç çalıĢanlar kariyer seçeneklerinin ve aldıkları eğitim 

programlarının etkisiyle daha idealist olmakta ve ardından “gerçek dünya”nın zorlukları 

ile karĢılaĢtıklarında ise hayal kırıklığına uğrama ihtimalleri oldukça yüksektir. Yapılan 

araĢtırmaların bir kısmında genç, bekar ve çocuksuz çalıĢanların, yaĢlı, evli ve çocuklu 

çalıĢanlara kıyasla; eğitim düzeyi yüksek olanların eğitim düzeyi düĢük olanlara kıyasla 

ve iĢ deneyimi süresi kısa olan çalıĢanların deneyim süresi beĢ yıldan fazla olan 

çalıĢanlara kıyasla; daha yüksek düzeyde tükenmiĢlik yaĢadıkları belirtilmektedir 

(Torun, 1995: 15).  

Konuyla ilgili yapılan ilk araĢtırmalarda cinsiyet ile duygusal tükenme ve düĢük 

kiĢisel baĢarı hissi arasında herhangi bir iliĢki bulunmamıĢtır. CinsiyetdeğiĢkeninin, 

duyarsızlaĢma boyutunda ise birçok araĢtırmada etkisi olduğu görülmüĢtür 

(Handelsman, 2011: 133). Lackritz çalıĢmasında Marini‟nin iĢyerindeki önemli 

pozisyonlarda uzun bir süredir erkeklerin hakimiyetinin söz konusu olduğunu, 

kadınların ise baĢarı elde etmek için daha çok çalıĢmak durumunda kaldıkları görüĢüne 

yer vermiĢtir. Martin ise cinsiyetin duygusal konular sebebiyle tükenmiĢlikte önemli bir 

değiĢken olabileceğini ileri sürmektedir. Mesleki tükenmiĢlik hakkındaki egemen görüĢ, 

özgüven ve özdenetim gibi bir kiĢinin duygularını kontrol etmesinin istendiği 

durumlarla ilgili konulara atıfta bulunarak, erkeklerin ve kadınların tükenmiĢlik ve stres 
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deneyimleri ile doğrudan ilgili olan davranıĢ tarzlarının farklı olabileceği belirtmektedir. 

Öğretmenler üzerinde yapılan bir tükenmiĢlik araĢtırmasında, erkek öğretmenlerin 

duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma boyutlarının yüksek olmasına karĢılık, bayan 

öğretmenlerin düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutunun yüksek olduğu görülmüĢtür  

(Lackritz, 2004: 716).   

Budak ve Sürgevil (2005: 103), literatürdeki çalıĢmalarda cinsiyetin 

tükenmiĢliğe etki eden önemli bir değiĢken olarak ifade edildiğini belirtmiĢler ve 

duygusal tükenme düzeyinin kadınlarda, erkeklere nazaran daha yüksek olduğuna iĢaret 

etmiĢlerdir. Yazarlar, bu durumu, kadınların etkileĢim içinde oldukları insanlara karĢı 

daha duyarlı olmalarıyla iliĢkilendirerek açıklamıĢlardır. Yapılan baĢka bir araĢtırmada 

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

duyarsızlaĢma boyutu kadınlardan daha fazla bulunmuĢtur (Purvanova ve Muros, 2010: 

175). Diğer yandan Morgan ve diğerlerinin aktardığına göre, Van Voorhis ve 

meslektaĢları, cinsiyetin tek baĢına mesleki tükenmiĢlikle anlamlı bir iliĢki içinde 

olmadığını bulmuĢlardır. Cinsiyet faktörü ile beraber, yönetici ve çalıĢma arkadaĢı 

desteğinin düzeylerine göre sonuçların değiĢebileceğini iddia etmiĢlerdir (Morgan vd., 

2002: 147). 

Yüksek eğitim düzeyi, yapılan araĢtırmalarda genellikle tükenmiĢlikle iliĢkili 

bulunmuĢtur. Bu durum muhtemelen eğitim düzeyi yüksek olan çalıĢanların 

gerçekleĢmemiĢ yüksek beklentilere sahip olması sonucu meydana gelmektedir (Schultz 

vd., 1995: 335). Diğer taraftan Siegall ve McDonald (2004: 297) yaptıkları araĢtırmada, 

kiĢi-örgüt değer uyumunun tükenmiĢlikle negatif iliĢkili olduğunu bulmuĢlardır. Bu 

araĢtırmada, kiĢi-örgüt değer uyumu ile tükenmiĢliğin tüm boyutları arasında güçlü bir 

bağ olduğu sonucuna varılmıĢtır. 

3.9.2.2. KiĢilik ve Beklentiler 

 Roberts ve Mroczek‟e göre kiĢilik özellikleri, bir kiĢiyi diğer bireylerden farklı 

kılan düĢüncelerin, duyguların ve davranıĢların nispeten kalıcı olarak kabul edilebilecek 

yapısı olarak tanımlamıĢlardır (Wallin, 2010: 5). Bu çerçevede, bir bireyin sahip olduğu 

kiĢilik özellikleri kombinasyonu, onun yaĢadığı tükenmiĢliğin hem boyutları hem de 

seviyesi anlamında diğer kiĢilerden farklılık arz edecektir. 

Genel stres literatüründe bilinen pek çok kiĢilik özelliği, tükenmiĢlikle bağlantılı 

bulunmuĢtur. DıĢsal kontrol odağı (external locus of control), nevrotiklik (neuroticism), 

kaygı (anxiety), özgüven eksikliği (poor self-esteem) gibi kiĢilik özelliklerin bunlardan 
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bazılarıdır (Schaufeli ve Buunk, 1996: 321). Literatür incelemesi yapıldığı zaman, pek 

çok farklı kiĢilik özelliği hakkında araĢtırma yapıldığı görülmektedir. Fakat kiĢilik 

özelliği teorilerinden en köklü olan ve en bilinenlerden biri “Beş Faktor Modeli”dir. Bu 

modelde yer alan kiĢilik özellikleri Ģu Ģekilde belirtilir: Uyumluluk (agreeableness), 

dürüstlük (conscientiousness), dıĢadönüklük (extraversion), nevrotiklik (neuroticism) ve 

açıklık (openness) (Wallin, 2010: 6). Nevrotik  bireyler; kaygılı, güvensiz, depresif, 

ürkek ve asabi olarak tanımlanır. Bu bireylerin, olumsuz duygulara yatkınlıkları 

sebebiyle yüksek düzeyde duygusal tükenme yaĢama eğiliminde olmaları 

beklenmektedir. Uyumlu bireyler; samimi, yardımcı ve iyi huyludur. Uyumluluk 

yeteneği sayesinde, yüksek düzeyde adapte olabilme becerisine sahip bu bireyler, 

muhtemelen iĢlerine karĢı olumlu bir görüĢe sahip olacaklardır. Uyumlu bireyler, aynı 

zamanda, duygusal yakınlık ve içtenlik duygularına eğilimli olmaları sebebiyle 

kiĢilerarası iliĢkilerde muhtemelen baĢarılı olacaklardır. Dürüst bireylerin sahip 

oldukları iĢ ahlakı, tahammül ve direnme özellikleri sayesinde duygusal tükenme 

yaĢama ihtimallerinin daha az olduğu düĢünülmektedir. Duygu ve düĢüncelerini 

açıklıkla ifade edebilen bireyler, entelektüel olarak daha meraklıdır ve çevresi hakkında 

daha açık fikirli olma eğilimindedirler. Bu sebeple yüksek düzeyde dürüstlük özelliğine 

sahip olan bireyler, gelecekteki çalıĢma koĢullarını daha iyi hale getirip 

getiremeyeceklerini tasarladıkları zaman, muhtemelen duygusal anlamda daha az 

tükenme yaĢayacaklardır.  

Duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasındaki en güçlü iliĢki, nevrotik kiĢilik 

özelliğinde ortaya çıkmıĢtır. DıĢadönüklük kiĢilik özelliği, diğer kiĢilik özellikleri ile 

karĢılaĢtırıldığında, kiĢisel baĢarı hissi ile güçlü iliĢkiye sahip olan bir özellik olarak 

tespit edilmiĢtir. DuyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı duygusuyla güçlü iliĢkileri olan ikinci 

kiĢilik özelliği uyumluluktur. Dürüstlük kiĢilik özelliğinin duygusal tükenmeyle negatif 

iliĢkili, kiĢisel baĢarı duygusuyla da pozitif iliĢkili olduğu ortaya çıkmıĢtır. Açıklık 

özelliği ise duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma ile en zayıf iliĢkili olan kiĢilik özelliği 

olarak bulunmuĢtur (Swider ve Zimmerman, 2010: 489-494). Öğretmenler üzerinde 

yapılan bir araĢtırmanın sonuçlarında, özellikle yüksek düzeyli nevrotikliğin ve düĢük 

düzeyli uyumluluğun, duygusal tükenmenin yordayıcısı konumunda olduğu 

bulunmuĢtur. Aynı araĢtırmada, kiĢisel baĢarı boyutu, düĢük düzeydeki nevrotiklik ve 

yüksek düzeydeki dürüstlük ve dıĢadönüklük özellikleri tarafından belirlenmesine 

rağmen, duyarsızlaĢma boyutunda nevrotiklik en önemli yordayıcıdır. Schaufeli ve 

Enzman‟ın yaptığı kapsamlı diğer bir çalıĢmada ise, nevrotikliğin tükenmiĢlikle 
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özellikle de duygusal tükenme boyutu üzerinde etkili olan en güçlü kiĢilik özelliği 

olduğu ifade edilmiĢtir (Kokkinos, 2007: 231). Wallin (2010: 6), bu model çerçevesinde 

yapılan araĢtırma sonuçlarının, olumsuz duygulanıma ve nevrotikliğe meyilli insanların 

mesleki tükenmiĢlik yaĢama ihtimallerinin daha fazla olduğunu ortaya koyduğunu; buna 

karĢılık dıĢadönüklük, dürüstlük ve uyumluluk kiĢilik özelliklerine sahip bireylerin ise 

tükenmiĢlik yaĢama risklerinin daha düĢük olduğunu gösterdiğini ileri sürmüĢtür. 

BaltaĢ ve BaltaĢ‟a (1988: 62) göre, tükenme belirtisi, genellikle çok baĢarılı 

olmak için yoğun ve dolu bir programla çalıĢan, her çalıĢmada kendi üzerine düĢenden 

fazlasını yapan ve sınırlarını tanımayan kiĢilerde görülür. Diğer bir çalıĢmada ise 

kiĢiliğin farklı bir yönü dikkate alınarak, tükenmiĢlikle olan iliĢkisi incelenmeye 

çalıĢılmıĢtır. Kobasa çalıĢmasında, dayanıklılık (hardiness) kiĢilik özelliğinin, stres ve 

stresin yol açtığı sağlık sorunları arasında hafifletici bir yapı görevi gördüğünü ileri 

sürmüĢtür. Dayanıklılık, sorumluluk, kontrol ve meydan okuma hislerini içerir. 

Dayanıklı bireyler, dayanıksız bireylerle karĢılaĢtırıldığında, stresli olayları potansiyel 

olarak daha olumlu bir Ģekilde değerlendirebildikleri ve stresin zarar verici etkilerine 

karĢı potansiyel olarak daha dirençli oldukları söylenebilir (Chan, 2003: 382).  

Literatürde sıkça yer verilen duygulanım olumlu ya da olumsuz türüne yatkın 

olmak da, kiĢilik özellikleri ile bağlantılı kabul edilmektedir. Duygulanım, iĢ stresi 

algılamasıyla ilgili bireysel bir faktör olarak tanımlanmaktadır. Olumlu ve olumsuz 

duygulanım, olayları algılamadaki yaradılıĢ ve sırasıyla bireylerin genellikle içinde 

bulundukları olumlu ve coĢkulu veya olumsuz bir tutuma sahip olmaları olarak ifade 

edilir (Lee ve Shin, 2005: 100). 

KiĢiliğin ne olduğu hakkında birçok farklı teori ve düĢünce mevcuttur. Bu 

bağlamda, incelenen kiĢilik özellikleri de teori ve yaklaĢımlara göre farklılaĢmaktadır. 

Yeni çevresel koĢullara ve değiĢimlere kendini adapte etmek olarak tanımlanan 

esneklik, bir kiĢilik özelliği olarak, yeni koĢulları kabullenmek ve değiĢimin getirdiği 

yeni Ģartları görebilmek anlamında tükenmiĢlikle baĢa çıkabilmekte büyük bir öneme 

sahiptir (BaltaĢ ve BaltaĢ, 1988: 38). 

3.10. TükenmiĢliğin Sonuçları 

 TükenmiĢlik olgusu neticesinde, bireysel ve örgütsel anlamda pek çok 

olumsuzluğun yaĢandığına dair literatürde çok sayıda araĢtırma mevcuttur. Bu 

araĢtırmalardan tükenmiĢliğin bireysel anlamda bedensel ve psikolojik sağlıktan ailevi 

sorunlara kadar; örgütsel anlamda ise, hizmet kalitesindeki düĢüĢten örgüt içindeki 
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düĢmanca tutumlara kadar pek çok farklı olumsuz sonucu beraberinde getirdiği 

görülmektedir.    

TükenmiĢliğin sonuçları, çalıĢanları, müĢterileri veya hizmet alanları ve daha 

çok da kurumları ciddi anlamda etkileme potansiyeline sahiptir. Birçok araĢtırmacı 

tükenmiĢliğin çalıĢanlar tarafından sağlanan bakım ya da yardım hizmetinin kalitesinde 

bir bozulmaya yol açabileceğini ileri sürmektedir. TükenmiĢlik düzeyindeki artıĢla 

birlikte, personel devir hızında ve devamsızlık oranlarındaki artıĢ ve düĢük moral 

düzeyi gibi sonuçlar görülmeye baĢlar. Ayrıca tükenmiĢlik, kiĢisel stres, fiziki/bedensel 

tükenme, uyku sorunları, artan alkol ve ilaç kullanımı ve ailevi sorunlarla iliĢkili 

görülmektedir (Maslach ve Jackson, 1981: 100). 

TükenmiĢlik; depresyon, sinirlilik, çaresizlik ve kaygı gibi psikolojik sorunlar ile 

düĢük örgütsel bağlılık ve düĢük iĢ tatmini düzeyi gibi çeĢitli olumsuz kiĢisel sonuçlarla 

iliĢkili bulunmaktadır. Wright ve Bonnet duygusal tükenmenin, düĢük iĢ performansı ile 

bağlantılı olduğunu bulmuĢlardır (Siegall ve McDonald, 2004: 291). TükenmiĢlik, artan 

personel devri, artan iĢte ayrılma niyeti, olumsuz iĢ tutumları ve azalan performans 

düzeyi gibi örgütsel sonuçlar kadar fizyolojik ve duygusal sonuçlarla da 

iliĢkilendirilmektedir (Brotheridgeve Grandey, 2002: 17). Bireyler, mesleki tükenmiĢlik 

neticesinde genel sağlık sorunları ve ailevi problemlerle karĢı karĢıya kalabilmektedirler 

(Morgan vd., 2002: 145). Bir kısım araĢtırmacı; çaba gerektiren iĢlerin tükenmiĢlik 

hissinin artmasına yol açarak, hipertansiyon ve kalp rahatsızlıkları dahil olmak üzere, 

çalıĢanların sağlık ve huzuru için zararlı olabilecek sonuçlar doğurabileceğini delillerle 

belgelendirerek göstermiĢlerdir (Cullen vd., 2008: 64). Maslach ve arkadaĢları (2001: 

399), Freudenberger‟in tükenmiĢlik sürecinin, madde bağımlılığına, bağlılık ve 

motivasyonda azalma ve duygusal fakirleĢme (emotional depletion) gibi sonuçlar 

yaratabileceğini ileri sürdüğünü belirtmiĢlerdir. 

Bireylerde tükenme durumunda ortaya çıkabilecek baĢlıca psiko-fizyolojik 

belirtiler Ģu Ģekilde sıralanabilir: Yorgunluk ve bitkinlik hissi, enerji kaybı, sırt ve baĢ 

ağrıları, uyku ve beslenme bozuklukları, psikosomatik rahatsızlıklar, koroner kalp 

rahatsızlıkları. TükenmiĢliğin psikolojik belirtileri; duygusal bitkinlik, kronik bir 

sinirlilik hali, çabuk öfkelenme, biliĢsel becerilerde zorlanmalar, hayal kırıklığı, çöküntü 

hali, anksiyate, huzursuzluk, sabırsızlık, benlik saygısında düĢme, değersizlik hissi, 

eleĢtiriye tahammülsüzlük, karar vermede yetersizlik, apati, boĢluk, anlamsızlık hissi ve 

ümitsizlik Ģeklinde ortaya çıkmaktadır (Kaçmaz, 2005: 30).  TükenmiĢliğin davranıĢsal 

belirtileri ise tükenmiĢlik yaĢayan çalıĢanların, müĢterilere ya da hizmet sağlanan 
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kiĢilere karĢı negatif tutum ve davranıĢlar geliĢtirmesi, insanlarla olan etkileĢimlerinde 

bozulma ve kopmalar yaĢayarak geri çekilme davranıĢı göstermeleri olarak sıralanabilir. 

Ayrıca hizmet kalitesinde düĢüĢler görülür, hatalar ve kazalarda artıĢlar yaĢanır, örgüte 

ve göreve ilgi azalır, idealizm kaybolur, iĢ tatmini azalır ve böylece geç gelme, 

devamsızlık, performans düĢüĢü önemli boyutlara ulaĢır (Arı ve Bal, 2008: 141). 

TükenmiĢliğin, belirli bir rahatsızlığın olmadığı durumlarda dahi, akıl 

hastalıkları ve fiziksel hastalıklarla bağlantılı olduğu görülmüĢtür. Bu bağlantılara 

iliĢkin iki izah tarzı mevcuttur. Kronik stresin bir sonucu olarak tükenmiĢlik, sağlık 

durumlarında bir bozulma safhası Ģeklinde geliĢebilir. TükenmiĢliğin çalıĢanlar arasında 

hastalık oranlarının artmasına, depresif semptomlara ve miyokard infarktüse yol açtığı 

ortaya konmuĢtur. TükenmiĢlik, ayrıca, anksiyate ve kas-iskelet sisteminden 

kaynaklanan ağrılarla da iliĢkili bulunmuĢtur. Bununla birlikte tükenmiĢliğin; 

karĢılanması gereken iĢ taleplerizorunluluğu ile yüz yüze bırakılan, kaynaklarının 

tükenmesi tehlikesi yaĢayan ve daha olumsuz çalıĢma koĢullarına maruz bırakılan 

çalıĢanlarda sağlık sıkıntılarının yaĢanmasına neden olması oldukça muhtemeldir. Bu 

doğrultuda, çalıĢanlar arasında depresif semptomlar yaĢama yaygınlığı, kalp ve damar 

hastalıkları ve çeĢitli kronik hastalıkların yüksek düzeyde tükenme veya tükenmiĢlik 

yaĢayan çalıĢanlarda daha fazla olduğu rapor edilmiĢtir (Ahola vd., 2009: 151). 

Bireylerin aile ve arkadaĢ iliĢkileri ve özel hayatları üzerinde iĢle iliĢkili 

faaliyetlerin zararlı etkileri, araĢtırmacıların iĢ ve iĢ dıĢı alanlar arasındaki bağın farkına 

varmaları ile birlikte, gittikçe daha fazla önem kazanmaktadır. Özellikle, tükenmiĢlik ile 

sosyal ve aile iliĢkilerindeki bozulma arasındaki bağlantılar ampirik olarak kabul 

edilmektedir. TükenmiĢliğin kiĢilerarası iliĢkilerle ilgili sonuçları, hizmet verilen kiĢiler 

ve iĢ arkadaĢları ile kurulan etkileĢimlerin çeĢitliliğindeki ve doğasındaki değiĢiklikleri 

de içermektedir. Gündüz bakım merkezlerinde yürütülen çalıĢmalarda, yüksek düzeyde 

tükenmiĢlik yaĢayan çocuk bakımından sorumlu çalıĢanların daha fazla sabırsız, 

karamsar ve daha az hoĢgörülü oldukları tespit edilmiĢtir. AraĢtırmacıların hizmet alan 

kiĢilerle yaptıkları görüĢmelerden edindikleri bilgilere göre, tükenme yaĢayan bireylerin 

ya diğer personellerle konuĢarak ya da mesai aralarını ve öğle yemeği saatini uzatarak 

iĢten uzaklaĢmaya çalıĢtıkları sonucuna varmıĢlardır. TükenmiĢliğin tutumsal sonuçları, 

çalıĢanların hizmet sağladıkları kiĢilere, iĢlerine, örgütlerine ve kendilerine karĢı 

olumsuz tutumlar geliĢtirmeleri Ģeklinde belirmektedir. Bazı araĢtırmacılar, yüksek 

düzeyde tükenmiĢlik yaĢayan çalıĢanların ilaç, alkol ve sigara kullanım düzeylerinin 

arttığını ortaya koymuĢtur (Cordes ve Dougherty, 1993: 628-629). Bu doğrultuda 
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tükenmiĢliğin, bireyin yaĢantısını her yönüyle etkileyebilen, kiĢilerarası iliĢkilerde ve 

aile iliĢkilerinde sorunlar yaĢamasına ve genel olarak yaĢama karĢı olumsuz bir bakıĢ 

açısı ve tutum geliĢtirmesine neden olduğu söylenebilir. Bu noktada, tükenmiĢliğin 

depresyonu tetikleyici bir özelliğe sahip olduğu da söylenebilir. Yapılan çeĢitli 

araĢtırmalarda depresyon ile tükenmiĢliğin üç boyutu arasında anlamlı iliĢkiler olduğu 

da tespit edilmiĢtir (Erol vd., 2007: 246). 

Duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma, iĢ tatmini gibi bazı örgütsel çıktılarla 

negatif iliĢkiliyken, psikolojik semptomlar ve iĢten ayrılma niyeti ile pozitif iliĢkilidir. 

TükenmiĢliğin sağlık ve performansla önemli derecede ilgili olmasından baĢka, 

tükenmiĢliğin nedeninin belirlenmesi çalıĢmalarının sürdürülmesi önemlidir. 

TükenmiĢliğin süreğen doğası, muhtemelen iĢ ile iliĢkili özelliklere dayanmaktadır. 

Aslında, pek çok araĢtırma, iĢ ile iliĢkili özelliklerin (iĢ yükünün yarattığı kronik stres 

gibi) tükenmiĢlikle olan iliĢkisi, kiĢilik veya demografik faktörlerden daha güçlüdür 

(González-Morales vd., 2012: 44).  

 Lee ve Ashforth, tükenmiĢliğin belirlenen üç öncelinin (iĢ otonomisi, sosyal 

destek ve rol kaynaklı stres) rolü ve tükenmiĢlik sonuçlarından biri olarak iĢten ayrılma 

niyetini incelemiĢlerdir. BaĢlıca bulgular: 1) ĠĢ otonomisi, örgüt ve yönetici desteği 

içeren sosyal destek ve iĢin çeĢitli yönlerinden çok, rol kaynaklı stres (rol çatıĢması ve 

rol belirsizliği gibi) ile iliĢkili bulunmuĢtur; 2) Rol kaynaklı stres, tükenmiĢliğin ilk 

boyutu olarak kabul edilen duygusal tükenme ile pozitif iliĢkili bulunmuĢtur; 3) 

Duygusal tükenme, iĢten ayrılma niyeti ile pozitif iliĢkili bulunmuĢtur (Lee ve Ashforth, 

1993: 4). 

TükenmiĢliğin, aynı zamanda, müĢteriler veya hizmet sağlanan kiĢiler üzerinde 

zararlı etkilere sahip olduğu söylenebilir. AraĢtırmalar, çalıĢanların yaĢadığı 

tükenmiĢliğin sağlanan hizmet kalitesinde bir bozulmaya neden olduğunu göstermiĢtir. 

Aynı zamanda tükenmiĢliğin, müĢterilere sağlanan hizmetin bozulması ve müĢterilerin 

sağlanan hizmetten uzaklaĢması ve ilgisini kaybetmesi ile sonuçlandığı bulunmuĢtur. 

Böylece, tükenmiĢliğin ve müĢteri Ģiddetinin karĢılıklı olarak nedensel bir iliĢki içinde 

oldukları söylenebilir (Schulz vd., 1995: 335). Ġnsanların daha sinirli ve daha 

tahammülsüz olmalarına, performanslarının düĢmesine ve sağladıkları hizmet 

kalitesinin düĢmesine neden olan tükenmiĢlik, sadece tükenmiĢlik yaĢayan kiĢiyi 

etkilememekte ayrıca, bu kiĢinin iĢ hayatında hizmet sağladığı kiĢileri, iĢ arkadaĢlarını 

ve iĢ dıĢında aile hayatını da olumsuz etkilediği yaygın olarak kabul edilmektedir 

(Gündüz, 2005: 154). Jackson, Turner ve Brief ile Leiter ve Maslach, tükenmiĢliğin 
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düĢük örgütsel bağlılık ile iliĢkili olduğunu bulmuĢlardır. Benzer Ģekilde tükenmiĢlik, 

personel devrinin artmasını tetikleyecek bir ortam yaratmaktadır (Reichel ve Neumann, 

1993: 77). HemĢireler üzerinde yapılan bir araĢtırmada, yaĢanan duygusal tükenme 

hissinin, personel içinde çatıĢmalara, devamsızlıklara, düĢük morale, verimliliğin 

azalmasına ve sonuç olarak tükenmiĢliğin doruk noktasına ulaĢmasına neden olduğu 

bulunmuĢtur (Meltzer ve Huckabay, 2004: 208). 

TükenmiĢliğin neden olduğu olumsuz sonuçlar, göz ardı edilemeyecek kadar 

önemli boyutlara ulaĢmıĢtır. TükenmiĢlik sendromunun önlenebilmesi en azından 

mümkün olan en düĢük seviyeye indirilebilmesi, bireysel ve örgütsel sağlık için oldukça 

kritik bir konu olarak karĢımıza çıkmaktadır.   

3.11. TükenmiĢlikle BaĢa Çıkma Yolları 

Monat ve Lazarus baĢa çıkmayı, rutin veya otomatik tepkilerin kolay bir Ģekilde 

ortaya çıkmadığı zamanlardaki zor görevlerin, tehditlerin veya zarar verici durumların 

üstesinden gelme çabası olarak tanımlamaktadır. Yazarlar, bu genel tanımın çoğunlukla 

stres araĢtırma alanlarındaki baĢa çıkma ile ilgili birçok araĢtırmada temel bir çerçeve 

olarak kullanıldığını belirtmiĢlerdir. Edelwich ve Brodsky, tükenmiĢliği tam olarak 

ortadan kaldırmanın mümkün olmadığına ve tükenmiĢliğin çalıĢanların, kariyerleri 

boyunca yeniden ortaya çıkıp tekrarlanabileceği ihtimalinin göz önünde bulundurulması 

gerektiğini vurgulamıĢlardır. Bu görüĢ, tükenmiĢlik ortaya çıktıkça yeniden 

uygulanabilecek mücadele stratejilerinin önemine dikkat çekmektedir. Cherniss, 

Edelwich ve Brodsky‟nin görüĢlerinin aksine bir görüĢ ortaya koymuĢtur. Cherniss, 

tükenmiĢliğin önlenebileceği görüĢündedir. Cherniss, genel olarak, tükenmiĢliği 

önleyecek beĢ temel yaklaĢım ileri sürmektedir. Bu yaklaĢımlar, Ryerson ve Marks 

tarafından iki belirli yaklaĢım Ģeklinde yeniden düzenlenmiĢtir. Ġlk yaklaĢımda, hizmet 

içi programların yeniden yapılandırılmasına gerek vardır ve ikinci yaklaĢımın amacı ise 

sosyal hizmet mesleklerindeki tükenmiĢliği azaltmaktır. Randolph, tükenmiĢlikle ilgili 

destek gruplarının önemine vurgu yapmıĢtır. Bu yazarlar, tükenmiĢliğin 

önlenebileceğine en azından bazı yöntemlerle yavaĢlatılabileceği konusunda aynı 

görüĢtedirler. TükenmiĢliğin ilk evrelerinde bu durumun farkına varılmasının bireylere 

önemli ölçüde bu sorunun üstesinden gelmek konusunda yardımcı olacağı 

düĢünülmektedir. Bu sayede, durum kötüleĢmeden önce yapılan müdahaleler etkili 

olacaktır. Ġnsanları, tükenmiĢlikle baĢa çıkabilmeleri için donanımlı hale getirmek 

önemlidir fakat yeterli değildir (Vilakazi, 2005: 66-68). 
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 Maslach, aĢağıda sıralanan nedenlerden dolayı örgütsel değiĢimlerin 

gerçekleĢtirilmesinin gerekli olduğunu belirtmiĢtir. Ġlkinde, tükenmiĢlik oranlarıyla 

iliĢkili olarak, bireysel baĢa çıkma tekniklerinin hızlı sonuç vermesine rağmen, iĢyeri ile 

ilgili geliĢmeler her tarafa nüfuz eden ve uzun ömürlü bir etkiye sahiptir.  Ġkincisi, 

örgütsel değiĢimlerin tükenmiĢlik durumundaki öneminin farkında olunmasıdır. 

Üçüncüsü, tükenmiĢliğe karĢı örgütsel bir tepkinin, tükenmiĢliğin haklı bir sorun olarak 

tanınması ile oluĢmasıdır. Örgütlerin tükenmiĢliği kendileri ve çalıĢanlar için gerçek ve 

ciddi bir sorun olarak tanımaları ile birlikte, tükenmiĢlik sorununun üstesinden gelmek 

için daha fazla çaba sarf etmek gerekecektir (Vilakazi, 2005: 66-68). 

BaĢa çıkma, stresli durumlarda bireylerin verecekleri tepkileri nasıl ortaya 

koyduklarını ifade eder. Literatürde iki temel baĢa çıkma stratejisi olduğu ileri 

sürülmektedir. Bunlardan birincisi problem odaklı baĢa çıkma stratejisidir. Bu strateji, 

kiĢi-çevre iĢlemlerinin değiĢtirilmesiyle ilgilidir. Duygu temelli ikinci baĢa çıkma 

stratejisi ise duyguların düzenlenmesi giriĢimlerini ifade eder. Fakat  Matthews ve 

arkadaĢlarının (1996) stres araĢtırmalarından yola çıkarak baĢa çıkmanın iki yönde 

gerçekleĢebileceği söylenebilir. Bu iki yön; uyumlu (adaptive) baĢa çıkma stratejisi ve 

uyumsuz (maladaptive) baĢa çıkma stratejisidir. Daha spesifik olarak zıtlaĢan baĢa 

çıkma stratejileri; ihlaller, hatalar ve düzenin azalması ile bağlantılı olduğu söylenebilir. 

Duygu odaklı baĢa çıkma, özeleĢtiri ve endiĢe ile ilgili stratejileri ifade eder. Bu 

stratejiler, belirli etmenlerden uzaklaĢmaya (yapılan bir hatadan dolayı kendini eleĢtirme 

gibi) neden olan biliĢsel müdahaleye yol açabilir. Ayrıca, yeniden değerlendirme baĢa 

çıkma stratejisi, yaĢananların olumlu biliĢsellikle incelenmesi ile bağlantılıdır. Kısaca, 

yeniden değerlendirme tepkileri, en uyumlu stratejiler olarak görülürken, zıtlaĢma ve 

duygu odaklı baĢa çıkma ise en uyumsuz stratejiler olarak değerlendirilmektedir. 

BiliĢsel-davranıĢsal teoride baĢa çıkma, bir kiĢinin kaynaklarını tüketen ve aĢan talepleri 

yönetmek için biliĢsel ve davranıĢsal çabalar olarak ele alınmaktadır. Aktif baĢa çıkma 

stratejileri iĢ yükü ve tükenmiĢlik arasındaki iliĢkiyi olumsuz olarak hafifletirken, 

özellikle duygusal baĢa çıkma (mizah gibi) rol belirsizliği ve tükenmiĢlik arasındaki 

bağı olumlu olarak azaltır. Ayrıca, Betaret, yüksek düzeyde baĢa çıkma kaynaklarına 

sahip olan bireylerin, bu kaynaktan yoksun olanlara göre stresin ve tükenmiĢliğin 

olumsuz sonuçlarına daha az maruz kalmakta olduklarına iĢaret etmiĢtir. Böylece, baĢa 

çıkmanın tükenmiĢlik üzerindeki stres etkenlerinin etkenlerini hafiflettiği söylenebilir 

(Chen ve Kao, 2013: 106).   

TükenmiĢliği önleyen müdahale programları ya kiĢiye yönelik ya örgüte yönelik 



 

158 

 

ya da hem kiĢiye hem de örgüte yönelik bir kombinasyon yoluyla gerçekleĢtirilebilir. 

“Kişiye yönelik müdahale programları” genellikle biliĢsel-davranıĢsal önlemlerdir ve iĢ 

becerilerini ve kiĢisel baĢa çıkma yeteneklerini zenginleĢtirmeyi, sosyal destek ve farklı 

türde rahatlama egzersizlerini hedef almıĢtır. Diğer yandan “örgüte yönelik 

müdahaleler” genellikle, görevlerin yeniden yapılandırılması, iĢ değerlendirmesi ve 

denetim gibi iĢ prosedürlerindeki değiĢikliklerle ilgilidir. Buradaki amaç, iĢ taleplerinin 

azaltılması, kararlara katılımın artırılmasıdır. Bu önlemler, bireyleri güçlendirmek ve 

stres etkenlerine maruz kalmalarına engel olmakla gerçekleĢtirilir. TükenmiĢliği 

engellemek konusunda etkili bir sistem olmayıĢı, çalıĢanların risk faktörlerinin hüküm 

sürdüğü iĢle iliĢkili akıl sağlığı sorunları yaĢamaları oldukça muhtemeldir. Anksiyate, 

karamsarlık, korku, depresyon, psikolojik sıkıntı, yorgunluk, olumsuz duygular ve 

duygusal iĢ talepleri gibi psikolojik çıktılar uzun süreler boyunca yaĢandığı zaman 

tükenmiĢlik için risk faktörü haline gelmektedir. Bu, aynı zamanda, genel sağlık 

koĢulları ve uyku sorunları gibi çıktılar için de geçerlidir. TükenmiĢliğe karĢı koruyucu 

etkisi olduğu bilinen yönetici ve iĢ arkadaĢları desteğinin sağladığı olumlu etkiler, 

tükenmiĢlik sorunu için önemli geliĢmelerden biri olarak görülmektedir (Awa vd., 2010: 

188). 

Bireysel olarak tükenmişlikle mücadele yönteminde: 

 UlaĢılması mümkün, makul ve gerçekçi bir yöntem belirlemek, 

 KiĢinin kendisini tanıması ve iĢ ortamının özelliklerini doğru analiz etmesi 

ve ihtiyaçlarının farkında olması gerekmektedir (Ġraz ve Ganiyusufoğlu, 

2011: 455). 

Örgütsel olarak tükenmişlikle mücadele yönteminde ise: 

 Serbest karar verme olanaklarının oluĢturulması ve kararlara katılımın 

artıracak mekanizmaların oluĢturulması, 

 ĠĢ yükünün aynı kiĢilerde birikmesini önlemek için zor iĢlerin eĢit olarak 

dağıtılmasını sağlama önem taĢımaktadır (Ġraz ve Ganiyusufoğlu, 2011: 

455). 

Örgütlerin sağlığını ve verimliliğini doğrudan etkileyen tükenmiĢliğin 

önlenebilmesi en azından azaltılmasının sağlanması için örgüt üyelerinin ihtiyaç ve 

beklentilerinin karĢılanması gereklidir. Bu doğrultuda tükenmiĢliğe neden olan örgütsel 

faktörler ile çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyleri dikkatle izlenmelidir (Cemaloğlu ve 
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ġahin, 2007: 467). 

 TükenmiĢlikle baĢa çıkmada iĢyeri ve yöneticiler düzeyinde yapılan bir takım 

uygulamalar, bu sendromun olumsuz sonuçlarından kaçınmaya yardımcı olabilir. 

Bunlar arasında aĢağıdaki uygulamalara yer verilebilir: “Görev tanımlarının açık ve net 

olması, iĢe yeni baĢlayan çalıĢanların oryantasyon programına katılımının sağlanması, iĢ 

ile çalıĢan arasındaki uyumun sağlanması, gerekli iĢ değiĢikliklerine ve personel 

eğitimine önem verilmesi, iĢlerin özelliklerine göre etkin personel planlamasının 

yapılması, çeĢitli toplantılarla çalıĢanların öneri ve eleĢtirilerinin alınması, çalıĢanların 

baĢa çıkamadıkları durumlarda yardım alabilecekleri yönetici desteğinin sağlanması, 

çalıĢanların gereksinimlerini karĢılayacak sürekli eğitim olanaklarının sağlanması ve 

adaletli ve katılımcı bir yönetim anlayıĢı ile dinleyen, değer veren bir yönetim 

kadrosunun oluĢturulması, tükenmiĢliğin önlenmesi ve azaltılmasında son derece 

önemlidir” (Kaçmaz, 2005: 31). 

TükenmiĢliği önlemeyi ve azaltmayı amaçlayan müdahale türlerinin incelendiği 

Tunç ve Gündüz‟ün (2010: 98) çalıĢmasında çoğunlukla bireysel yönelimli müdahale 

uygulamalarının yapıldığı tespit edilmiĢtir. Bu sonuçların ortaya çıkmasında, birey 

yönelimli müdahalelerin örgüte yönelik müdahale uygulamalarından daha kolay ve 

ekonomik olmasının payı yadsınamaz. Benzer bir sonuç, birey yönelimli müdahale 

uygulamalarının duygusal tükenme boyutunda daha etkili olduğu ve duyarsızlaĢma ile 

düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutlarında ise örgüt yönelimli uygulamaların daha baĢarılı 

olduğu yönündedir. 

Ġlk araĢtırmalarda bireysel baĢa çıkma (individual coping) tükenmiĢliğin 

olumsuz sonuçlarında olası bir hafifletici olarak dikkate alınıp incelenmiĢtir. Genel 

olarak, baĢa çıkmama veya etkisiz baĢa çıkma, tükenmiĢliğin daha yüksek düzeyleriyle 

iliĢkilidir. Callan, fiziksel ve psikososyal rahatsızlıklar dolayısıyla baĢa çıkmamayı, 

sorunların üstesinden gelmek konusundaki baĢarısız çabalar olarak tanımlamaktadır. Bu 

ise daha yüksek stres seviyesi ile sonuçlanmaktadır. BaĢa çıkmama aynı zamanda, 

yüksek düzeyde depresyon ve anksiyate ile iliĢkilidir. Bundan baĢka, stresli olaylarla 

pasif veya savunmacı bir Ģekilde uğraĢmak, tükenmiĢliğin geliĢmesine katkıda bulunur. 

Buna karĢılık zıtlaĢan, agresif baĢa çıkma stratejileri yaĢanan tükenmiĢliğin daha düĢük 

seviyeleri ile iliĢkilidir.  

TükenmiĢlik, özellikle zor müĢterilerle gerçekleĢtirilen sürekli zorlu 

etkileĢimlerin bir sonucu olarak kavramsallaĢtırılabilir ve bu durum zayıf baĢa çıkma 

stratejileri tarafından Ģiddetlendirilebilir. Hizmet standartları üzerinde muhtemel etkisi 
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olan çalıĢanların iĢgücü sorunlarını tanımlamak ve belirlemek, örneğin duygusal emek 

ve tükenmiĢlik gibi, bu yüzden oldukça önemlidir. Çünkü bu husus, aynı zamanda, 

bireysel sağlık sonuçları ile iliĢkilidir. Duygusal talepleri kasteden bu görüĢ, normal 

fiziksel ve zihinsel unsurlara ilave olarak, daha çok hizmet iĢleri ile ilgilidir. 

Derinlemesine davranıĢ, iĢ tatmininin artması ve duygusal tükenmenin azalması gibi 

olumlu örgütsel ve bireysel sonuçlarla iliĢkili iken, bunun tam tersine yüzeysel davranıĢ, 

artan duygusal tükenme ve azalan iĢ tatmini ile iliĢkili bulunmuĢtur. Tüm gün zor 

müĢterilerle ilgilenmek gibi duygusal taleplerden oluĢan iĢler, yüksek düzeyde strese 

yol açabilir ve bu çalıĢanların tükenmiĢliğe duyarlı hale gelmesine neden olabilir. 

Williams (2003), aynı zamanda, duygusal emeğin bir tatmin kaynağından çok bir stres 

etkeni olduğu sonucuna varmıĢtır (Pienaar ve Willemse, 2008: 1054). 

ĠĢ tatminsizliği, tükenmiĢliğin bir sonucu olarak ortaya çıkmaktadır ve yaĢam 

tatminini de etkilemektedir. ĠĢyeri desteği, tükenmiĢlikten etkilenmesine rağmen, 

kısmen arabulucu değiĢken (mediator variable) olarak rol oynamaktadır. ĠĢyeri desteği, 

aynı zamanda, tükenmiĢliğin iĢ tatmini ve yaĢam tatmini üzerindeki etkilerini de 

azaltmaktadır. Yapılan çalıĢmaların önemli bir kısmı, sosyal hizmetler uzmanları 

arasındaki tükenmiĢliğin sosyal desteğin olmaması ile bağlantılı olduğu olduğunu 

göstermiĢtir. Diğer taraftan sosyal destek, tükenmiĢliğe karĢı bir koruyucu gibi iĢlev 

görür. ĠĢ arkadaĢları ve yöneticiler tarafından verilen sosyal destek, tükenmiĢlik hissini 

azaltır (Mendieta ve Rivas, 2011:240). 

Son dönemlerde tükenmiĢliği öngörebilme yeteneğini artırmayı sağlayan 

araĢtırmalar önem kazanmıĢtır. Duygusal tükenmenin, tükenmiĢlik sendromunun 

çekirdek yapısını oluĢturmasına rağmen, tükenmiĢlik literatüründe duygusal iĢ talepleri 

(emotional work demands) tükenmiĢliğin nedeni olarak nadiren göz önünde 

bulundurulmaktadır. Önceki araĢtırmalarda tükenmiĢliğe, müĢterilerle gerçekleĢtirilen 

etkileĢimlerin sıklığının ve miktarının neden olduğu kabul edilmiĢtir. Daha sonraki 

araĢtırmalarda, deneyimlerin niteliğinin de dikkate alınması gerektiği vurgulanmıĢtır. 

EtkileĢim sıklığı çalıĢanların yaptıkları iĢten bıkmalarına neden olabilir. Fakat 

çalıĢanların müĢterilerle gerçekleĢtirdiği etkileĢimler, örgütsel sonuçlara ulaĢabilmenin 

bir vasıtası da olabilir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 18). 

3.12. Duygusal Emek DavranıĢlarının TükenmiĢlik Üzerindeki Etkileri 

Örgütlerin, çalıĢanların sarf ettiği duygusal emekten yarar sağladıkları Ģüphesiz 

bir gerçektir. Bununla beraber, duygusal emeğin çalıĢanlar için genellikle tükenmiĢlik 
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ve kendine yabancılaĢma gibi olumsuz sonuçlar yaratabildiği bilinmektedir. Mesleki 

tükenmiĢlik, duygusal emeğin en belirgin sonuçlarından biri olarak görülmektedir. 

Duygusal emek ile mesleki tükenmiĢlik arasındaki iliĢkiyi açıklayan iki çeĢit 

teori mevcuttur. Bunlardan biri Zapf (2002) tarafından geliĢtirilen “davranış teorisi”dir 

(action theory). DavranıĢ teorisinde, yüzeysel davranıĢın geleneksel bir davranıĢ tarzı 

olduğu ve psikolojik kaynak kullanmaya çok fazla ihtiyaç olmadığı ileri sürülür. Bunun 

aksine, derin davranıĢ, zihinsel bir süreç olduğu için çok fazla miktarda psikolojik 

kaynak tüketmeyi gerektirir. Bunun anlamı, derin davranıĢ yoluyla, duygularını yöneten 

çalıĢanların daha yüksek düzeyde tükenmiĢlik yaĢayabileceğidir. Diğeri ise, Hobfoll 

tarafından geliĢtirilen “kaynak koruma modeli”dir (conservation of resources). Ma ve 

arkadaĢlarının yapmıĢ olduğu çalıĢmada Hobfoll‟un teorisine konu ettiği kaynakları; 

nesneler (objects), koĢullar (conditions), kiĢisel özellikler (personal characteristics) ve 

enerji (energies) olarak dört grupta topladığını belirtmiĢlerdir. Bu kaynakların azalması 

ya da herhangi bir azalma tehdidi, stres yaĢamaya neden olabilir. Kaynak koruma teorisi 

doğrultusunda, yüzeysel davranıĢın psikolojik kaynakları derin davranıĢtan daha fazla 

tüketeceği düĢünülmektedir. Bunun sebebi ise, içsel duygular ile dıĢa yansıtılan 

duygusal ifadeler arasındaki tutarsızlık ile açıklanmaktadır. Bu nedenle, duygularını 

yüzeysel davranıĢ yöntemiyle dıĢa yansıtmayı tercih eden çalıĢanların, yüksek düzeyde 

içsel gerilim ve ciddi psikolojik çeliĢki yaĢama ihtimali daha yüksek olacaktır. ĠĢyerinde 

yüzeysel davranıĢ yöntemini kullanarak zaman içinde içsel gerilim hissetmeye baĢlayan 

bir çalıĢanın tükenmiĢlik yaĢayacağı beklenmektedir. Bununla birlikte, derin davranıĢ 

tükenmiĢlikle iliĢkili olmayabilir. Çünkü derin davranıĢ, çalıĢanlarda içsel gerilime 

sebep olmayacaktır. Derin davranıĢ, daha düĢük duyarsızlaĢma düzeyi ve daha yüksek 

kiĢisel baĢarı düzeyi ile iliĢkili olabilir (Ma vd., 2010: 52).  

Hochschild, uzun zaman gerçek hislerden farklı davranmanın bir kiĢiyi sadece 

sahip olduğu gerçek duygulardan koparmadığını aynı zamanda diğer insanların sahip 

oldukları duyguların anlaĢılmasını da zorlaĢtırabileceğini iddia etmiĢtir. Hochschild, bu 

durumun tükenmiĢliğin duyarsızlaĢma boyutu ile iliĢkili olduğunu öne sürmüĢtür. Eğer 

bir çalıĢan, duygusal gösterimlerinin istenen sonuca ulaĢmayı sağlamadığına ya da 

müĢteriler tarafından can sıkıcı bulunduğuna inanıyorsa, bu çalıĢan büyük ihtimalle 

düĢük kiĢisel baĢarı hissi yaĢar. Böylece, yüzeysel davranıĢın tükenmiĢliğin üç 

boyutuyla da iliĢkili olması beklenmektedir. Derin davranıĢ, uyulması emredilen yada 

istenen duygusal davranıĢ kurallarını yerine getirmek için içsel duyguların ve 

düĢüncelerin kontrol edilmesi sürecidir. Duygular, fizyolojik uyarılmayı ve biliĢi 
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(cognitive) kapsar. Derin davranıĢ, çeĢitli teknikler aracılığıyla biliĢi ve uyarılmayı 

değiĢtirme çabasıdır. Hochschild, çalıĢanların derin davranıĢ performansının etkili 

olduğu durumlarda, duygusal emek gerektiren iĢleri yapmanın baĢarı hissi ile de 

sonuçlanabileceğini ve duygusal çeliĢkiyi azaltmanın bir yolu olabileceğini ileri 

sürmüĢtür. Derin davranıĢın duygusal çeliĢkinin yarattığı gerilimi en aza indirmesi 

sebebi ile derin davranıĢın duygusal tükenme ile iliĢkili olmadığı söylenebilir 

(Brotheridge ve Grandey, 2002: 22). 

Grandey‟in (1999: 34) çalıĢmasında, yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma arasında pozitif iliĢkilerin; kiĢisel baĢarı hissi ile de negatif iliĢkinin 

olduğu bulgusuna ulaĢmıĢtır. Bununla beraber, tükenmiĢlik ile derin davranıĢ arasında 

bağlantı olmadığı görülmüĢtür. 

Bu konuda yapılmıĢ önemli çalıĢmalardan biri de Brotheridge ve Grandey‟e 

(2002: 20-21) aittir. Onlara göre, çalıĢanların hangi meslek gruplarına dahil 

olduklarından çok, iĢleri ile ilgili kendilerinden beklendiğini düĢündükleri duygusal 

emek düzeyi, yaĢadıkları tükenmiĢlik düzeyleri ile daha yakından ilgilidir. ÇalıĢanların 

mesleki kategorilerine önem vermeksizin iĢ taleplerinin algılanması ve duyguların 

kiĢisel ifadeleri üzerindeki kontroller stres oluĢturabilir. 

Duygusal emek aynı zamanda, çalıĢanların duygu yönetim sürecinin belirlediği 

tükenmiĢlik seviyelerindeki bireysel bir süreç olarak da incelenebilir. Bu bakımdan iĢin 

duygusal gereklilikleri yada talepleri ile duygusal davranıĢ kuralları birer stres 

kaynağıdır. Çünkü bu iki faktör (yani iĢin duygusal gereklilikleri yada talepleri ve 

duygusal davranıĢ kuralları) örgütsel hedefler için duygusal durumları yönetme ihtiyacı 

yaratır. Dolayısıyla duygusal emek gerektiren bu iĢler, stresin daha yakın belirleyicileri 

durumundadır (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22).  

Brotheridge veGrandey (2002: 22-33), derin davranıĢ stratejisinin müĢterilere 

gerçek ve samimi ifadelerin sergilenmesini gerektiren herhangi bir kiĢi gibi davranma 

motivasyonuna sahip olması sebebiyle bu davranıĢ tarzının yüksek kiĢisel baĢarı hissi 

düzeyiyle ve düĢük duyarsızlaĢma düzeyi ile de iliĢkili olması ve müĢterilerden gelen 

olumlu geribildirimlerin çalıĢanların kiĢisel etkinlik hissini artırabileceğini 

beklemiĢlerdir. AraĢtırmacıların bu çalıĢmalarında, yüzeysel davranıĢın, duygusal 

tükenme ve duyarsızlaĢma ile pozitif iliĢkili olduğunu, kiĢisel baĢarı hissi ile negatif 

iliĢkili olduğu bulmuĢlardır. Bunun yanında, derin davranıĢın ise kiĢisel baĢarı hissinin 

artmasını sağladığı sonuçlarına ulaĢılmıĢtır. 
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Bununla birlikte, Zapf ve arkadaĢları (2001: 541) duygusal emeğin, 

tükenmiĢliğin tüm değiĢkenlerinin belirleyicisi olduğunu ileri sürmüĢlerdir. 

Duygusal emeği, örgütler tarafından istenen duyguların sergilenmesi gerekliliği 

olarak tanımlayan Schaufeli ve Greenglass (2001: 506), yaptıkları analizler sonucu, 

duygusal emek gerektiren iĢlerin, tükenmiĢliğin üç boyutunun tamamının da önemli bir 

belirleyicisi olduğunu bulmuĢlardır. Duygusal çeliĢkiyi etkileyen etkileĢimlerin 

analizleri, hizmet meslekleri için stres etkenlerinin aynı zamanda ortaya çıkmasının 

duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma seviyelerinin aĢırı derecede artmasına neden 

olduğunu göstermiĢtir. 

Yöneticiler iĢ düzeyindeki duygusal davranıĢ kurallarının en önemli 

tanımlayıcıları ve uygulatıcıları konumundadır. Yöneticiler, çalıĢanların yüksek 

performans beklentileri algılamalarını doğrudan etkiler. Sosyal enformasyon süreci 

teorisi, iĢ taleplerinin çalıĢanlarca algılanmasının çevredeki insanların ne düĢündüğü 

tarafından etkilendiğini ortaya koymuĢtur. Wilk ve Moynihan (2005: 919) tarafından 

yapılan araĢtırmada, duygusal davranıĢ kurallarındaki kiĢilerarası taleplerin doğasının 

çalıĢanlar tarafından algılanması, yöneticilerin konuyla ilgili görüĢlerine ve verdikleri 

önemin derecesine bağlı olduğu ileri sürülmektedir.  Ayrıca, bu yazarlar, yöneticilerin 

dayattığı duygusal davranıĢ kurallarının astların duygusal tükenme boyutlarıyla pozitif 

iliĢkili olduğunu bulmuĢlardır. 

Duygusal emek ve tükenmiĢlik arasındaki iliĢkiyi inceleyen son dönemlerdeki 

meta-analiz çalıĢmaları, duygusal emeğin, tükenmiĢliğin en fazla duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma boyutları ile iliĢkili olduğunu göstermektedir. ÇalıĢanların duygusal 

ifadelerini, kontrol etme ve değiĢtirmek suretiyle uyguladıkları yüzeysel davranıĢ, 

birçok araĢtırmacı tarafından stres sonucuyla bağlantılı bulunmuĢtur. ÇalıĢanlara bir 

zorunluluk olarak dayatılan duygusal davranıĢ kurallarını yerine getirmek için içsel 

düĢüncelerin ve duyguların kontrolü süreci olarak bilinen derin davranıĢ, iĢteki kiĢisel 

baĢarı hissi ile diğer tükenmiĢlik boyutlarına göre daha fazla iliĢkili bulunmuĢtur 

(Montgomery vd., 2006: 39).  

Montgomery ve arkadaĢları (2006: 43) yaptıkları araĢtırmada, olumlu duygular 

göstermeyi gerektiren duygusal davranıĢ kurallarının duygusal tükenme ile önemli 

ölçüde iliĢkili ve duyarsızlaĢma ile de iliĢkisiz bulunmasına karĢın; olumsuz duyguları 

saklamayı gerektiren duygusal davranıĢ kuralları hem duygusal tükenme hem de hem de 

duyarsızlaĢma ile önemli derecede iliĢkili olduğunu bulunmuĢtur. Aynı çalıĢmada 
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yüzeysel davranıĢ; duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve psikosomatik rahatsızlıklarla 

önemli ölçüde iliĢkili bulunmuĢtur.   

Goldberg ve Grandey‟in (2007: 312-313) bulduğu sonuçlar, duygusal 

tükenmenin duygusal davranıĢ kurallarından kaynaklandığını göstermektedir. 

AraĢtırmacılar, duygusal davranıĢ kurallarının, duygusal tükenme üzerinde etkisi 

olduğunu bulmuĢlardır. Ayrıca, bu çalıĢmada sadece yüzeysel davranıĢın duygusal 

tükenme ile iliĢkili olduğu da tespit edilmiĢtir. 

Hizmet iĢlerinde sınır birimlerinde görev yapan çalıĢanlar, duygusal çeliĢkiden 

daha kolay bir Ģekilde etkilenirler. Bu çalıĢanlar aynı zamanda, duygusal tükenme ile de 

karĢı karĢıya kalırlar. Bu durum iĢ gerginliğinin (strain) bir Ģekli olarak 

değerlendirilebilir psikolojik aĢırı talepler sebebi ile enerji eksikliği ve duygusal 

kaynaklarda azalma olarak ifade edilir. Duygusal çeliĢki ve duygusal tükenme,; düĢük 

performans, iĢ tatminsizliği, düĢük örgütsel bağlılık, devamsızlık ve iĢten ayrılma niyeti 

gibi olumsuz iĢ sonuçlarına yol açabilir. Bunun yanında, dünya genelinde artan küresel 

rekabet ortamında, iĢ stresi ve duygusal tükenmenin artması maddi ve manevi 

maliyetlerin de artmasına neden olmaktadır. Bireylerin kaynaklarının azalması tehdidi 

ile karĢılaĢması halinde, bireylerin kaynaklarını kaybetmeleri halinde ve bireylerin 

kaynaklara yaptığı yatırım karĢılığında öngördükleri ürünleri ve sonuçları alamamaları 

halinde iĢyerinde stres meydana gelir. Karatepe ve Aleshinloye‟nin (2009: 349-350) 

yaptıkları araĢtırmada ise duygusal çeliĢkinin, duygusal tükenme ile pozitif iliĢkili 

olduğu ortaya çıkmıĢtır. 

Chang ve Chiu‟nun (2009: 310) araĢtırma bulgularında, duygusal emeğin tüm 

skorları duygusal tükenme ile önemli derece pozitif iliĢkili bulunmuĢtur. UçuĢ 

görevlileri üzerinde yapılan bu araĢtırmada özellikle derinlemesine davranıĢın, duygusal 

tükenmenin güçlü bir belirleyicisi olduğu da ortaya çıkmıĢtır. ÇalıĢmada daha az 

duygusal emek sarf eden çalıĢanların performans ve iĢ tatmini düzeylerinin daha fazla 

duygusal emek harcayan çalıĢanlara göre daha yüksek düzeyde olduğunu bulmuĢtur.  

Hizmet çalıĢanlarından neĢeli ve arkadaĢça duygular sergilemeleri, müĢteri 

tatmini ve bağlılığının sağlanması amacıyla olumsuz duyguların gizlenmesi 

beklenmektedir. Bununla beraber, sürekli olarak duygu düzenleme ve olumlu duygusal 

tavırlar sergileme gerekliliği, oldukça fazla duygusal çaba gerektir. Bu ise, hizmet 

çalıĢanlarının iĢleriyle ilgili olarak kendilerini tükenmiĢ ve bastırılmıĢ hissetmeyle yüz 

yüze getirmektedir. Pek çok araĢtırma, olumlu duygusal gösterimlerin sıklığının ve 

müĢterilerle gerçekleĢtirilen etkileĢimlerin süresinin ve duygusal emeğin çeĢitli 



 

165 

 

özelliklerinin duygusal tükenme sorununa yol açabileceği üzerine odaklanmaktadırlar 

(Lam vd., 2010: 369). 

Çinli öğretmenler üzerinde yapılmıĢ bir araĢtırmada derin davranıĢın sadece 

düĢük kiĢisel baĢarı ile negatif iliĢkili olduğu sonucu ortaya çıkmıĢtır. Cheung ve 

diğerleri tarafından yapılan bu çalıĢmada yüzeysel davranıĢ ise duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma ile pozitif iliĢkili bulunmuĢtur (Cheung vd., 2011: 358). 

Noor ve Zainuddin (2011: 289) tarafından öğretmenler üzerinde yapılan diğer 

bir araĢtırmada sadece yüzeysel davranıĢın tükenmiĢlikle pozitif iliĢkili olduğu 

bulunmuĢtur. Bu çalıĢmada derin davranıĢ ise tükenmiĢlikle iliĢkili bulunmamıĢtır. 

Duygusal emek stratejileri açısından sonuçlar, yüzeysel davranıĢın duygusal 

tükenme ile pozitif iliĢkili olduğunu göstermektedir. Bu yüzden yüzeysel davranıĢ, 

maliyetli bir stratejidir. Çünkü çalıĢanların gerçek duygularını saklama ve 

hissetmedikleri duyguları taklit etmeleri gerekliliği, sadece enerjilerinde büyük bir 

tükenme yaratmakla kalmaz, aynı zamanda duygusal çeliĢkiyi de artırır. Bununla 

beraber, derin davranıĢın, insanları iĢleri hakkındaki hislerini olumlu yönde etkilediği 

bulunmuĢtur. AraĢtırma sonuçları, derin davranıĢın duygusal tükenmeyle arasında 

anlamlı iliĢkiler olmadığını göstermektedir. Bu durum, derin davranıĢın, hizmet verilen 

kiĢilerden gelen olumlu tepkiler sebebiyle kaynakların yeniden kazanılmasını sağlıyor 

olabilmesiyle izah edilebilir. Fakat derin davranıĢ ile tükenmiĢliğin pozitif iliĢkili 

olduğunu bulan araĢtırmalar da mevcuttur (Chou vd., 2012: 508). 

Handelsman‟ın (2012: 123-129) araĢtırmasında yüzeysel davranıĢ iki boyut 

açısından incelenmiĢtir. Bu boyutlardan biri rol yapma (faking), diğeri ise duyguları 

gizlemedir (masking). Yüzeysel davranıĢın rol yapma boyutu duygusal tükenme, 

duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel baĢarı boyutlarıyla pozitif iliĢkili bulunmuĢtur. Fakat 

yüzeysel davranıĢın duyguları gizleme boyutunun sadece duygusal tükenmenin önemli 

bir belirleyicisi konumunda olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. Dikkati farklı yöne çevirme 

ve yeniden değerlendirme stratejileri içinde değerlendirilen derin davranıĢ, bireylerin 

psikolojik uyarılma düzeyini değiĢtirmese bile onların duygu algılamalarını 

değiĢtirebilir. Derin davranıĢla ilgili diğer bir teori ise bu stratejinin yorucu etkisinin, 

temeldeki duyguların beklenen olumlu duygu gösterimleri ile tutarlı olması için 

değiĢtirilmesi sonucu oluĢan canlanma ve moral yüksekliği tarafından 

etkisizleĢtirilebilir olması üzerine kurulmuĢtur. Yani derin davranıĢın faydaları, 

maliyetleri telafi edebilir. 

Ġlk çalıĢmalar, farklı duygusal emek stratejilerinin üç tükenmiĢlik boyutuyla olan 
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iliĢkilerinin farklılaĢtığını göstermiĢtir. Gerçekten de, duygusal emek stratejileri içinde 

temel stres etkeni olduğu ileri sürülen yüzeysel davranıĢ, genel olarak duygusal 

tükenmenin, duyarsızlaĢmanın ve düĢük kiĢisel baĢarı hissinin bir belirleyicisidir. 

Lapointe ve arkadaĢlarına (2012: 5) göre derin davranıĢ, genellikle duygusal tükenme 

ile doğrudan iliĢkili değildir. Fakat derin davranıĢ, duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel baĢarı 

hissi boyutlarını az da olsa belirlemektedir. Bu yazarlara göre, hissedilen duyguları 

doğal bir Ģekilde ifade etmek tükenmiĢlik düzeyine etki etmemektedir. Bununla beraber, 

doğal olarak hissedilen duygular üzerinde yapılan çalıĢmaların sayısı oldukça azdır. 

Köksel (2009: 78-79) doktorlar üzerinde yaptığı araĢtırmada; yüzeysel davranıĢ 

ile duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma ile arasında pozitif yönlü iliĢki olduğu tespit 

edilirken, yüzeysel davranıĢla düĢük kiĢisel baĢarı hissi arasında herhangi bir iliĢkiye 

rastlanmadığı ortaya çıkmıĢtır. Aynı araĢtırmada; derin davranıĢla duyarsızlaĢma 

arasında negetif bir iliĢki görülmüĢ, ancak derin davranıĢ ile diğer tükenmiĢlik boyutları 

arasında herhangi bir anlamlı iliĢkiye rastlanmadığı tespit edilmiĢtir. 

Çaldağ (2010: 91), farklı hastanelerde görev yapan sağlık çalıĢanları üzerinde 

yaptığı çalıĢmasında, derin davranıĢların artmasının tükenmiĢlik düzeyini artırdığı 

sonucuna ulaĢmıĢtır. 

Bayram ve arkadaĢları tarafından (2012: 303-304) yapılan araĢtırma sonuçlarına 

göre ise, tükenmiĢliğin düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutu ile duygusal emek boyutları 

arasında anlamlı bir iliĢki bulunamamıĢtır. Zhang ve Zhu ile Nӓring, Briёt ve Brouwer 

tarafından yapılan çalıĢmalarda duygusal emek boyutlarından yüzeysel davranıĢ ile 

duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel baĢarı hissi arasında pozitif bir iliĢki 

saptanmıĢtır. Aynı çalıĢmada, ayrıca, bir kısım araĢtırmacıların derin davranıĢ 

değiĢkenlerinin çalıĢanların duygusal tükenme boyutlarının izahında önemli bir faktör 

olduğu tespitine yer verilmiĢtir. Bu çalıĢmada, çalıĢanların duyarsızlaĢma seviyelerini 

açıklamak için kurulan regresyonda; görev süresi, hizmet etkileĢimlerinin süresi ve 

duygusal emek ölçeğinin duyguları gizleme boyutlarının istatistiksel olarak anlamlı 

olduğu bulunmuĢtur. Diğer taraftan, çalıĢanların hizmet etkileĢimleri esnasında gerçek 

duygularını gizlemeleri, onların duyarsızlaĢma düzeylerinin artmasına neden 

olmaktadır. Bayram ve arkadaĢları, Lee ve meslektaĢlarının çalıĢmasında sahte 

duyguların duyarsızlaĢma üzerinde önemli pozitif bir etkisi olduğu tespitiyle bu görüĢü 

desteklemiĢlerdir. 

Ağırman‟ın (2012: 90-97) hemĢireler üzerinde yaptığı araĢtırmada, derin 
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davranıĢ ile duygusal tükenme arasında anlamlı iliĢki bulunmamasına rağmen, yüzeysel 

davranıĢın duygusal tükenme düzeyinde artıĢa neden olduğu; hem derinlemesine 

davranıĢın hem de yüzeysel davranıĢın düĢük kiĢisel baĢarı hissini azalttığı ve son 

olarak da hem yüzeysel davranıĢ hem de derinlemesine davranıĢı ile duyarsızlaĢma 

boyutu arasında anlamlı iliĢki olmadığı bulgularına ulaĢılmıĢtır. 

Basım ve BegenirbaĢ (2012: 88) tarafından yapılan araĢtırmada ise yüzeysel 

davranıĢın duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma ile pozitif iliĢkili olduğu, derinlemesine 

davranıĢın ise tükenmiĢlik boyutlarından düĢük kiĢisel baĢarı hissi ile arasında negatif 

ve anlamlı bir iliĢki olduğu tespit edilmiĢtir. 
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DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

DUYGUSAL EMEK VE TÜKENMĠġLĠK ĠLĠġKĠSĠNE YÖNELĠK BĠR 

ARAġTIRMA 

 

4.1. AraĢtırmanın Amacı ve Önemi 

Günümüzdeki küresel rekabet ortamında, “müĢteri odaklılık” ve  “müĢteri 

memnuniyeti”  gibi olgular, son derece önem kazanmıĢtır.  Belirli bir ürünü ya da 

hizmeti satın alan müĢteri, sadece o ürünün ya da hizmetin ihtiyacını tatmin edecek 

maddi-fiziki tarafını satın almamakta aynı zamanda, bu ürün ya da hizmeti satın alma 

sürecinde, sembolik anlamda bir takım güdü ve duygularının doyumunu da satın almıĢ 

olmaktadır. Bu çerçevede, günümüzün varlıklı müĢterileri,  satın aldıkları endüstriyel 

ürünlerin kendilerinin maddi-fiziki konforunu doyurmasını beklerken; hizmet sektörü 

kapsamındaki ihtiyaçlarının tatmini sırasında ise hizmetin sunumuyla birlikte psiko-

sosyal duyguları ile bir kısım bilinçaltı güdülerinin doyumunu da arzu etmektedirler. 

Mesela, güzel bir lokantada, sadece temiz ve leziz yemekler yemek için yüksek ücretler 

ödenmemekte, ayrıca, “bahĢiĢ”  adıyla da meĢrulaĢtırılmıĢ baĢka bir ödeme daha 

yapmak gerekmektedir. Bu ücret; garsonların “güler yüzleri” ve belki evde bile 

bulunmayan çok “latif sözleri” ve “kibar davranıĢlar” için. Aynı Ģekilde, birçok iĢ adamı 

ve “hatırı sayılır” müĢteriler, çeĢitli banka iĢlemleri yapılması sırasında, bu iĢlemlerin 

etkili ve hızlı bir Ģekilde yapılıyor olmasının yanında, bu arada kendileriyle çok 

yakından ilgileneceklerini bekledikleri “bireysel müĢteri temsilcilerini” istihdam eden 

banka Ģubelerini tercih etmektedirler. 1930‟lu yıllardan itibaren Neo-klasik yönetim ve 

organizasyon yaklaĢımları, iĢletme sahibi ve yöneticilerine, çalıĢanlarının psiko-sosyal 

duygularını tatmin etmeyi sağlayacak yöntem ve teknikler geliĢtirmeyi öngörüyordu. 

Oysa 21. yüzyılın post modern yönetim anlayıĢı, örgütte çalıĢan iĢ görenlerin hizmet 

sunumu sırasında, “müĢteri odaklılık” paradigması doğrultusunda özellikle nihai 

tüketiciyi duygusallık açısından da memnun etmeleri yükümlülüğü yüklemektedir. 

“MüĢteri odaklılık” olgusu, özellikle hizmetler sektöründe en önemli ilke olunca, 

günümüzdeki hizmet sektöründe çalıĢan iĢ görenlerin, yapmakta oldukları iĢ ve 

görevleri sırasında, sadece “bedensel” ve “zihinsel emek” harcamakla kalmayıp, aynı 

zamanda yoğun bir “duygusal emek” de tükettikleri görülmektedir. ÇalıĢan insanların, 

yaptıkları iĢ ve görev gereği nispeten bedensel enerji ve emeği daha fazla harcamaları 

durumunda ortaya çıkan fiziki yorgunluğun, çoğunlukla fiziki bir dinlenme ile kolayca 
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giderildiği bilinmektedir. Ancak, “müĢteri memnuniyetinin” abartıldığı hizmet 

sektörlerindeki iĢ ve görevlerin ifası sırasında, çalıĢanların içinden gelmediği halde, sırf 

iĢinin ve görevinin gerektirdiği “duygusallığı” göstermesi, son derece enerji tüketici ve 

telafisi zor bir bıkkınlık yaratmaktadır. Örneğin, çok neĢeli ve sevinçli olmasını 

gerektirir durumlar olmasa bile, sırf yöneticilerinin talimatı ve iĢinin gereği olarak 

müĢterilere karĢı sürekli “güler yüzlü”  ve “Ģirin” davranmak zorunda olan bir çalıĢanın 

mesleki yorgunluğunda duygusal tükenmiĢliğin payı vardır.   

 Yönetim iliĢkileriyle ilgili akademik araĢtırmalar ve bilimsel çalıĢmalar, 19. 

Yüzyılda baĢlamıĢ olmakla birlikte, davranıĢ bilimlerindeki bilgi ve bulguların, yönetim 

ve organizasyon uygulamalarına yönelik uyarlamaları, “örgütsel davranıĢ” bilim dalı adı 

altında yapılmaya baĢlanmıĢtır. Örgütsel davranıĢ konuları arasında, son yıllarda en 

fazla dikkat çeken araĢtırma konuları “duygusal emek” ile “tükenmiĢlik sendromu”dur. 

Yönetim ve organizasyon literatüründe, örgütsel davranıĢ kapsamında” duygusal emek” 

ile “tükenmiĢlik” hissinin iliĢkisini veya etkileĢimini irdeleyen yabancı ve yerli birçok 

çalıĢma yapılmıĢtır.  

Bu çalıĢmada ayrıca, literatürde farklı yaklaĢımlarda ele alınan duygusal emek 

öncellerinden en fazla dikkat çeken konularından biri olduğu görülen duygusal davranıĢ 

kurallarının, duygusal emek ve tükenmiĢlik arasındaki iliĢkileri ile algılanan çalıĢma 

arkadaĢı desteği ile duygusal davranıĢ kuralları, duygusal emek ve tükenmiĢlik 

değiĢkenleri arasındaki iliĢkilerin incelenmesi amaçlanmıĢtır.  

4.2. AraĢtırmanın Yöntemi 

Örgütsel davranıĢ alanında yapılan çoğu araĢtırmalar gibi, “duygusal emek” ile 

“tükenmiĢlik sendromu” arasındaki iliĢkiyi irdelemeye odaklanmıĢ olan bu çalıĢma da, 

bir ”iliĢkisel alan araĢtırması” dır. Esas araĢtırmanın öncesinde, bu çalıĢma ilgili daha 

önceden yapılmıĢ olan yabancı ve yerli çok sayıdaki kaynaklardan yararlanmak 

suretiyle oluĢturulan kavramsal çerçeveden hareket ederek elde edilen amaçlar, model 

ve hipotezler kapsamında, en uygun araĢtırma alanı tespit edilmeye çalıĢılmıĢtır. 

 Öncelikle yazın taraması sonucunda elde edilen bilgilerden araĢtırma modeli ve 

hipotezleri oluĢturulmuĢ, sonrasında yazında bulunan anketler Türkçe‟ye çevrilmiĢtir. 

Anketlerin Ġngilizce‟denTürkçe‟ye çevrilmesi sırasında Türkçe literatürde bulunan 

makaleler ile tezlerden yararlanılmıĢ, ancak bazı ifadelerde değiĢikliklere gidilmiĢtir. 

AraĢtırma ölçekleri olan kullanılan tükenmiĢlik, duygusal emek, duygusal davranıĢ 

kuralları ve algılanan arkadaĢ desteği konularında alana hâkim akademisyenler 
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tarafından incelenerek, ölçeklere son hali verilmiĢtir. Anketin Türkçe hali tekrar 

Ġngilizce‟ye çevrilerek anlam kaymaları kontrol edilmiĢtir. 

Hem duygusal emek hem de tükenmiĢlik kavramlarına iliĢkin yapılan literatür 

araĢtırmasında, örgütlerin hizmet sağlanan kiĢilerle temasının sağlandığı birimler olarak 

görülen ve hizmet alanlarla birebir muhatap olma ve etkileĢim içinde bulunma 

durumunda olan çalıĢanların bu olgularla karĢı karĢıya kalma oranlarının daha yüksek 

olduğu görülmektedir.  Bu gerçekten hareketle, çalıĢmanın bu bölümünde hizmetler 

sektörü içinde oldukça önemli bir paya sahip olan bankacılık faaliyetleri çerçevesinde 

müĢterilerle doğrudan temas halinde olan banka personelleri üzerinde bir araĢtırma 

gerçekleĢtirilerek, bulgular değerlendirilecektir.  

AraĢtırmada yazılı anket tekniği tercih edilmekle birlikte, yüz yüze mülakat ve 

gözlem uygulamalarına da baĢvurularak, anket tekniğinin sakıncaları en aza indirilmeye 

çalıĢılmıĢtır. Banka çalıĢanlarının iĢ yoğunlukları sebebiyle ankete katılım oranının 

düĢük olabileceği düĢüncesi doğrultusunda, anket formlarının ulaĢtırılması telefon, yüz 

yüze görüĢme ve elektronik posta yollarından katılımcıların tercih ettikleri iletiĢim 

Ģekline uygun olarak gerçekleĢtirilmiĢtir. 

4.2.1. AraĢtırmanın Hipotezleri 

Bu araĢtırmada; duygusal davranıĢ kuralları, duygusal emek, tükenmiĢlik ve 

çalıĢma arkadaĢı desteği değiĢkenleri arasındaki iliĢkileri ölçmek amacıyla dört grup 

hipotez ile duygusal davranıĢ kuralları ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkide duygusal emek 

boyutlarının aracılık etkisi olup olmadığını tespit etmeye yönelik aracılık etkisi 

hipotezleri kurulmuĢtur. 

 AraĢtırma modeli ve modelde yer alan değiĢkenler arasında var olduğu 

düĢünülen iliĢkilere ait hipotezler aĢağıdaki ġekil 8‟de belirtilmiĢtir. 
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4.2.1.1.   Duygusal DavranıĢ Kuralları ile Duygusal Emek Arasındaki ĠliĢkiler 

Duygusal emekle ilgili pek çok araĢtırma, örgütlerin, çalıĢanların duygularını 

uygun bir biçimde ifade etmesi için gerekli görülen standartların yerine getirilmesini 

sağlayan duygusal davranıĢ kuralları belirlediği varsayımından hareket eder. Duygusal 

emek, çoğu zaman gerçekte hissedilen duygulara önem vermeksizin, bu duygusal 

davranıĢ kurallarına uymayı gerektirir. Bu durum ise, duygu düzenleme stratejileri 

kullanma mecburiyeti yaratabilir (Gosserand ve Diefendorff, 2005: 1256). Genel duygu 

düzenleme literatüründe, duygusal davranıĢ kuralları, duygu düzenleme stratejileri 

(yüzeysel ve derin davranıĢ) ile bağlantılıdır. Diefendorff ve Gosserand‟ın teorisinde, 

duygusal ifadeler için gerekli standartların yüksek olması durumunda, amaçlara ulaĢmak 

için daha çok çaba sarf edileceği belirtilmektedir. BaĢka bir deyiĢle, duygusal davranıĢ 

kuralları, duygusal emeğin yüzeysel ve derin boyutlarının her ikisiyle de pozitif iliĢkili 
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olacaktır. Bununla birlikte, literatürde farklı bulguların da yer almasına rağmen, ampirik 

çalıĢmaların önemli bir kısmı, genel olarak duygusal davranıĢ kuralları algılaması ile 

hem yüzeysel hem de derin davranıĢ arasında bir bağlantı olduğu tespitini 

desteklemektedir. Özellikle, eğitim ve değerlendirme uygulamaları yoluyla duygusal 

davranıĢ kuralları, iĢyerinde, diğer sosyal ortamlardan daha açık ve belirgindir. 

Duygusal davranıĢ kuralları, özellikle hizmet sağlama bağlamında, saygı ve itaat 

göstermenin ve duygusal yakınlık kurmanın istendiği durumlarda olumlu duyguların 

sergilenmesini konu alır (Allen vd., 2010: 103-107).  

Bir kısım araĢtırmacı olumlu duygusal davranıĢ kuralları (olumlu duyguların 

ifade edilmesi için algılanan normlar) ile olumsuz duygusal davranıĢ kuralları (olumsuz 

duyguların bastırılması için algılanan normlar) arasında ayırım yapmasına rağmen, diğer 

bir kısım araĢtırmacı ise duygusal davranıĢ kurallarının tek boyutlu ölçeğini 

kullanmaktadır. Grandey, tek boyutlu duygusal davranıĢ kuralları ölçeği kullanarak 

algılanan duygusal davranıĢ kurallarının derin davranıĢla pozitif iliĢkili olduğunu ve 

yüzeysel davranıĢla herhangi bir iliĢkisi olmadığı sonucuna ulaĢmıĢtır. Grandey ile 

Brotheridge ve Lee, benzer bir ölçek kullanarak, duygusal davranıĢ kurallarının derin 

davranıĢ ve yüzeysel davranıĢla pozitif iliĢkili olduğunu bulmuĢlardır. Brotheridge ve 

Grandey, duygusal davranıĢ kurallarının her iki tipinin de yüzeysel ve derin davranıĢla 

pozitif iliĢkili olduğu bulgusuna ulaĢmıĢlardır (Diefendorff vd., 2005: 343). Her iki rol 

yapma yaklaĢımı da (yüzeysel ve derin davranıĢ) duygusal davranıĢ kurallarının 

uygulanmasını konu alır. Çünkü her ikisi de belirlenmiĢ rollerin dıĢa yansıtılmasını 

gerektirir (Grandey, 2003: 87). Bu çalıĢmada da duygusal davranıĢ kuralları olumlu ve 

olumsuz duygusal davranıĢ kuralları olmak üzere iki boyutta incelenecektir. Bu 

doğrultuda, duygusal davranıĢ kuralları ile duygusal emek boyutlarına iliĢkin hipotezler 

aĢağıda sunulmuĢtur.  

H1ac: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları yüzeysel davranıĢla pozitif iliĢkilidir. 

H1ad: Olumluduygusal davranıĢ kuralları derin davranıĢla pozitif iliĢkilidir. 

H1bc: Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları yüzeysel davranıĢla pozitif 

iliĢkilidir. 

H1bd: Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları derin davranıĢla pozitif iliĢkilidir.  

4.2.1.2. Duygusal DavranıĢ Kuralları Ġle TükenmiĢlik Arasındaki ĠliĢkiler 

MüĢteri memnuniyetini ve bağlılığını sağlamak amacıyla hizmetler sektöründe 

çalıĢanlardan neĢeli ve dostça duygu ifadeleri sergilemeleri ve olumsuz duygularını 
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gizlemeleri beklenmektedir. Bununla birlikte, sürekli duygu düzenlemek ve olumlu 

duygusal üslubu yansıtmak azımsanamayacak bir duygusal çaba gerektirir. Bu durum, 

hizmetler sektöründe görev yapan çalıĢanları iĢleri dolayısıyla bıkkın ve tükenmiĢ 

hissetmeye daha açık hale getirir (Lam vd., 2010: 369). Özellikle algılanan birleĢtirici 

(olumlu duyguların sergilenmesi ve olumsuz duyguların bastırılması) duygusal davranıĢ 

kurallarının, düĢük düzeyli iyi oluĢ hali (well-being) ile doğrudan bağlantılı olduğunu 

gösteren bir takım bulgular vardır. Diefendorf ve arkadaĢlarının (2011: 173-178) yapmıĢ 

oldukları araĢtırma bulguları da birim düzeyinde algılanan duygusal davranıĢ 

kurallarının tükenmiĢlikle pozitif iliĢkili olduğunu göstermektedir. 

Rubin ve arkadaĢlarına (2009: 198) göre, duygusal davranıĢ kurallarının oldukça 

açık ve belirgin olmasının tasdik edilmiĢ duygusal ifadelerin önemini artırdığını ve 

gerçekte hissedilen duygular ile sergilenmesi gereken duygular arasındaki farklılığın 

daha da derinleĢmesine neden olabileceğini ileri sürmüĢlerdir. Duygu düzenleme, uygun 

duyguları sergilemeye iliĢkin kurallara ve beklentilere doğrudan yansır. Duygu 

gösterimleri düzenlendiği ölçüde ve uygun duyguları sergilemek için daha fazla çaba 

harcamak gerektiği durumlarda, çalıĢanların benlik algısı ve duygusal tepki düzeyleri 

olumsuz etkilenir (Brotheridge ve Lee, 2002: 57). Bu bilgiler doğrultusunda duygusal 

davranıĢ kuralları ile tükenmiĢlik arasında varsayılan iliĢkilere dair hipotezler aĢağıda 

sunulmuĢtur. 

H2ae: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları duygusal tükenme ile pozitif 

iliĢkilidir. 

H2af: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları duyarsızlaĢma ile pozitif iliĢkilidir. 

H2ag: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları kiĢisel baĢarı hissi ile negatif 

iliĢkilidir. 

H2be: Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları duygusal tükenme ile pozitif 

iliĢkilidir. 

H2bf: Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları duyarsızlaĢma ile pozitif iliĢkilidir. 

H2bg: Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları kiĢisel baĢarı hissi ile negatif 

iliĢkilidir. 

4.2.1.3. Duygusal Emek ve TükenmiĢlik Arasındaki ĠliĢkiler 

Duygusal emek literatüründeki önemli teorik yaklaĢımlardan biri de “Kaynak 

Koruma Teorisi”dir. Kaynak koruma teorisine göre, insanlar sosyo-duygusal 

kaynaklarını koruma yönünde hareket eder ve kaynakların tükenme olasılığı ortaya 
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çıktığında bu tehditleri minimize etmeye çalıĢır. Duygusal emek sürecindeki kiĢisel 

sosyo-duygusal kaynaklarla ilgili tehditlerin bir kısmı, rol gerekliliklerini (örneğin; 

örgütsel davranıĢ kuralları) karĢılamayı, görevleri tamamlamak için enerji harcamayı ve 

hem yüzeysel davranıĢ hem de derin davranıĢ icra etmenin gerektirdiği çabayı sarf 

etmeyi içerir. Duygusal emek literatüründe, duygusal emeğin neden çoğunlukla stres ve 

tükenmiĢlikle iliĢkili olduğunu açıklamak için sıklıkla kaynak koruma teorisine 

baĢvurulur (Bryne vd., 2011: 307).  

Cropanzano ve arkadaĢları, duygusal emek ile ilgili literatür incelemesinde, 

yüzeysel davranıĢın strese neden olabileceğini, bununla birlikte derin davranıĢın yararlı 

olabilecek sonuçları ortaya çıkarabileceğini ya da en azından çalıĢanlara zarar verici bir 

davranıĢ tarzı olmadığını ileri sürmüĢlerdir. Birçok araĢtırma, yüzeysel davranıĢın 

duygusal tükenme ile pozitif iliĢkili olduğu bulgusuna ulaĢırken, derin davranıĢın 

duygusal tükenme ile negatif iliĢkili olduğunu ortaya çıkmaktadır (Chou vd., 2012: 

504). Bununla birlikte, yapılan araĢtırmaların önemli bir kısmı da derin davranıĢ ile 

duygusal tükenme arasında anlamlı iliĢki bulunmadığını göstermektedir (Martȋnez-Iñigo 

vd., 2007: 504). BaĢka bir çalıĢmada ise, yüzeysel davranıĢ, tükenmiĢliğin duygusal 

tükenme, duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutlarının tamamıyla pozitif 

iliĢkili bulunmuĢtur. Fakat aynı çalıĢmada derin davranıĢ ile tükenmiĢliğin tüm boyutları 

arasında anlamlı ve negatif iliĢkiler bulunmuĢtur (Zhang ve Zhu, 2008: 114). 

Brotheridge ve Grandey (2002: 28), duygusal emek ve tükenmiĢlik üzerine yapmıĢ 

oldukları araĢtırmada ise, derin davranıĢın, tükenmiĢliğin duyarsızlaĢma boyutuyla 

arasında anlamlı bir iliĢki bulunmazken, kiĢisel baĢarı hissi boyutuyla pozitif iliĢkili 

olduğu saptanmıĢtır.Duygusal emek yazınında duygusal emeğin boyutlarının sıklıkla 

tükenmiĢliğin duygusal tükenme boyutuyla olan iliĢkileri incelenmiĢ ve diğer 

tükenmiĢlik boyutlarının da dahil edildiği araĢtırmaların sayısının sınırlı kaldığı 

görülmüĢtür. DüĢük kiĢisel baĢarı hissi ve duyarsızlaĢma bileĢenlerinin de duygusal 

emek ile aralarında, duygularını düzenlemek durumunda olan çalıĢanlar için duygusal 

tükenmeyle benzer Ģekilde zarar verici bir iliĢki olacağı beklenmektedir. 

 Duygusal emeğin yüzeysel davranıĢ boyutu ile tükenmiĢliğin boyutları 

arasındaki iliĢkiler konusunda araĢtırmalarda farklı sonuçlar elde edilse de, özellikle 

yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme arasındaki pozitif yönlü iliĢki, çoğu araĢtırmada 

oldukça net bir Ģekilde görülebilmektedir. Duygusal emeğin diğer bir boyutu olan derin 

davranıĢ konusunda ise farklı sonuçlar ortaya çıkmaktadır. 
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AĢağıda bu konuyla ilgili araĢtırma hipotezleri sunulmuĢtur: 

H3ce: Yüzeysel davranıĢ, duygusal tükenme ile pozitif iliĢkilidir. 

H3cf:Yüzeysel davranıĢ duyarsızlaĢma ile pozitif iliĢkilidir. 

H3cg:Yüzeysel davranıĢ kiĢisel baĢarı hissi ile negatif iliĢkilidir. 

H3de: Derin davranıĢ ile duygusal tükenme arasında anlamlı bir iliĢki yoktur. 

H3df: Derin davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında anlamlı bir iliĢki yoktur. 

H3dg: Derin davranıĢ kiĢisel baĢarı hissi ile pozitif iliĢkilidir. 

4.2.1.4. Algılanan ÇalıĢma ArkadaĢı Desteği ile Diğer DeğiĢkenler Arasındaki 

ĠliĢkiler 

 ÇalıĢma arkadaĢlarından ve yöneticilerden alınan destek, duygusal emek sarf 

eden çalıĢanlar için kullandıkları manevi kaynakların önemli bir bölümünü oluĢturur. 

Bu durum özellikle iĢ ortamına yeni giren kiĢilerin rol tanımlarını oluĢturma 

giriĢimlerinde ve sosyal etki süreçlerinden daha kolay etkilenme durumlarında 

belirginleĢir. Eğer objektif standartlar mevcut değilse ve çalıĢanların performanslarının 

nasıl değerlendirileceği ve uygulamanın nasıl yapılacağı konusunda belirsizlik varsa, 

çalıĢanlar büyük ihtimalle sosyal mukayese yoluna baĢvuracaklardır. ĠĢyeri 

etkileĢimlerinin büyük kısmı iĢ grupları içinde meydana geldiği için diğer iĢ gruplarının 

üyeleri güçlü referanslar olarak algılanacaktır. Duygusal davranıĢ kurallarında ifade 

edilen uygunluğa ulaĢma konusundaki güçlü baskılar altında, duygusal yayılma 

(emotional contagion) veya davranıĢsal taklitçilik (behavioral mimicry) meydana 

gelebilir. Öyle ki, çalıĢanların aleni davranıĢları bile en sonunda çalıĢma arkadaĢlarının 

davranıĢlarına benzemeye baĢlar. Bu tarz sosyal yayılmalarda çalıĢanlar, kendilerini 

diğerlerinin duygusal yapısı içinde yenileyebilir. Belirsizliklerle veya tehditlerle karĢı 

karĢıya kalma durumunda, çalıĢanlar sosyal uyuma (social conformity) doğru bir baskı 

hissedebilir ve çalıĢma arkadaĢlarının deneyimlerinden faydalanarak onlara daha yakın 

olmanın yollarını ararlar. Dolayısıyla, bir çalıĢana ait bir duygusal ifade böylece birçok 

çalıĢanın duygusal tepkilerini etkiler. Yani, yönetici ve çalıĢma arkadaĢı desteği, iĢ 

rollerini içselleĢtirmeye teĢvik eden sosyal etkinin bir aracısı haline gelebilir 

(Brotheridge ve Lee, 2002: 60). Bu görüĢler doğrultusunda oluĢturulan araĢtırma 

hipotezi Ģu Ģekilde yer almıĢtır: 

 H4a: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği, çalıĢanların duygusal davranıĢ 

kurallarını algılama düzeyleri ile pozitif iliĢkilidir. 

Olumlu çalıĢma iklimi, yüzeysel ve derin davranıĢa daha az ihtiyaç duyulmasını 

sağlar. KiĢilerarası iliĢkilerin olumlu ve destekleyici olması durumunda, sağlanan 
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hizmetin kalitesinin artırılması için çalıĢanlardan sergilemeleri beklenen duyguları, 

çalıĢanların gerçekten hissetmeleri mümkün olabilir. Grandey (1999: 25) çalıĢmasında, 

duygusal emek ile algılanan destek arasında doğrudan negatif bir iliĢki olduğunu ileri 

sürmüĢtür.  

Literatürde yüzeysel davranıĢa sıklıkla kötü niyetle hareket etmek (act in bad 

faith) anlamı yüklenmesine karĢın, derin davranıĢa ise iyi niyetle hareket etme (act in 

good faith) anlamı yüklenmektedir. Buradan da anlaĢılacağı üzere, özellikle hizmetler 

sektöründe görev yapan çalıĢanların çalıĢma arkadaĢlarından aldıkları desteğin artması, 

onları iyi niyetle yani içsel duygularını değiĢtirme gayreti gösterme eğilimlerini 

artıracağı düĢüncesiyle aĢağıda belirtilen hipotezler oluĢturulmuĢtur:  

H4b: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği, yüzeysel davranıĢla negatif iliĢkilidir. 

H4c: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği, derin davranıĢla pozitif iliĢkilidir. 

ÇalıĢanlar kaybettikleri sosyo-duygusal kaynakları yenileme imkanları olmadığı 

zaman tükenmiĢlik yaĢarlar. KiĢisel sosyo duygusal kaynakları yenilemenin baĢlıca 

çözümü sosyal destek vasıtasıyla gerçekleĢtirilir (Bryne vd., 2011: 308). Martin ve 

Ramirez, sosyal desteği gerekli durumlarda uyarlanabilir baĢa çıkma stratejilerine imkan 

sağlayan kiĢisel kaynakları tamamlama fonksiyonuna sahip sosyal iliĢkiler ve 

muameleler örgüsü olarak tanımlarlar. Sosyal desteğin baĢkalarından gelen duygusal 

ilgi ve destek algılamasını artırması sebebiyle, sosyal destek iĢyerindeki strese 

müdahale edebilmenin önemli bir yolu olarak kabul edilmektedir. Duygusal destek, 

örgüt üyelerinin öz-saygı hislerini besler ve mesleki tükenmiĢliği azaltmada ailevi 

destekle karĢılaĢtırıldığında çok daha etkili bir faktör olarak değerlendirilmektedir. 

Duygusal desteğin çalıĢanların öz-saygı hislerini beslemesi sebebiyle, kiĢisel baĢarı 

hissi üzerinde olumlu etkiler yaratması ihtimali yüksek görülmektedir. AraĢtırmalar, 

iĢyerindeki desteğin mesleki tükenmiĢliği azalttığını tekrar etmektedir (Snyder, 2009: 

377). Diğer bir araĢtırmada ise, benzer bir yaklaĢımla, Munn ve arkadaĢları, yönetici 

desteğinin duygusal tükenme üzerinde etkisi olmadığı bulgusuna ulaĢmıĢlardır 

(Ducharme vd., 2008: 88). 

ÇalıĢanların zor bir müĢteriyle karĢılaĢmaları halinde, soğukkanlılıklarını ve 

nezaketlerini korumaya çalıĢma ve görevlerini kendilerinden beklendiği Ģekilde yerine 

getirme gayreti içinde oldukları durumlarda, çalıĢma arkadaĢlarından ya da 

yöneticilerinden destek alabilmesi, onların yaĢadığı güçlük ve stres düzeyini azaltabilir. 

Bu bağlamda, duygusal emeğin çalıĢanlar açısından olumsuz sonuçlara ve çeĢitli sağlık 

sorunlarına neden olabildiği göz önünde bulundurulduğunda, destekleyici bir iĢ 
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ortamının çalıĢanların karĢı karĢıya kalabilecekleri tükenmiĢlik sendromunu 

hafifletebileceği söylenebilir. Bu doğrultuda kurulan hipotezler aĢağıda belirtilmektedir. 

H4d: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği kiĢisel baĢarı hissi ile pozitif iliĢkilidir. 

H4e: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği, duygusal tükenme ile negatif iliĢkilidir. 

H4f: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği, duyarsızlaĢma ile negatif iliĢkilidir. 

4.2.1.5. Aracılık Etkisi 

Duygusal davranıĢ kurallarının, çalıĢanların iyi oluĢ haliyle iliĢkili olduğunu 

gösteren çok sayıda araĢtırma mevcuttur. Bunun yanında, duygusal emeğin 

tükenmiĢlikle olan iliĢkisini araĢtıran çalıĢmalarda, duygusal emeğin boyutları açısından 

tükenmiĢlikle olan iliĢkilerde farklı sonuçların ortaya çıktığı görülmektedir. Bu 

araĢtırmaların önemli bir kısmında, yüzeysel davranıĢın tükenmiĢlikle bağlantılı olduğu 

sonucu genel olarak ortaya çıksa da, özellikle derin davranıĢ boyutu ve tükenmiĢlik 

üzerinde yapılan araĢtırmalarda farklı sonuçların ortaya çıktığı gözlemlenmektedir.  

Önceki araĢtırmalar duygusal davranıĢ kurallarının çalıĢanların duygusal emek 

sarf etmelerine yol açtığını göstermektedir. Önceki araĢtırmalar, iĢ ortamında uyulması 

istenen duygusal davranıĢ kurallarının duygusal emekle sonuçlandığını ortaya 

koymaktadır ve duygusal emek de pek çok araĢtırmada belirtildiği gibi tükenmiĢlikle 

iliĢkilidir (Mesmer-Magnus vd., 2012: 16). Bu doğrultuda duygusal emeğin, duygusal 

davranıĢ kuralları ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkide aracı rolü olduğu düĢünülmektedir.  

H5aec: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları ve duygusal tükenme arasındaki 

iliĢkide yüzeysel davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi vardır. 

H5aed: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları ve duygusal tükenme arasındaki 

iliĢkide derin davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi vardır. 

H5bec: Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ve duygusal tükenme arasındaki 

iliĢkide yüzeysel davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi vardır. 

H5bed: Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları duygusal tükenme arasındaki 

iliĢkide derin davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi vardır. 

H5afc: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları ve duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkide 

yüzeysel davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi vardır. 

H5afd: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları ve duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkide 

derin davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi vardır. 

H5agc: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları ve kiĢisel baĢarı hissi arasındaki 

iliĢkide yüzeysel davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi vardır. 
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H5agd: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları ve kiĢisel baĢarı hissi arasındaki 

iliĢkide derin davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi vardır. 

  

4.2.2. Ön Test ve Anket Formunun Uygulanması 

AraĢtırmanın konusu olarak çalıĢma hayatında çok belirgin bir Ģekilde “duygusal 

emek” kullandığı, daha önceden yapılmıĢ bir kısım araĢtırma bulgularıyla ortaya çıkmıĢ 

olan ve bu yöndeki araĢtırmacı gözlemleriyle belirlenmiĢ olan hizmetler sektörüyle ilgili 

çeĢitli iĢyerlerinde bir ön araĢtırma yapılmıĢtır. ÇalıĢmanın kavramsal çerçevesinin 

ölçülmesi ve test edilmesi bakımından, esas araĢtırmanın hangi iĢkolunda yapılmasının 

daha uygun olacağı hususunun tespiti için ön araĢtırma, ilköğretim öğretmenliği, banka 

hizmetleri, AVM satıĢ elemanlığı, mesleklerini bir süredir yapmakta olan çalıĢanlara 

uygulanmıĢtır. Yaptıkları iĢ ve görev bakımından “duygusal emek” harcayan önemli bir 

meslek dalı olarak bilinen “hemĢirelik” mesleği bu araĢtırmanın pilot çalıĢmanın dıĢında 

tutulmuĢtur. Çünkü ülkemizde bu konuda yapılan araĢtırma sayısının nispeten çok 

olması sebebiyle bu çalıĢmanın, nispeten fazla araĢtırma yapılmayan bir meslek dalında 

yapılması tasarlanmıĢtır.   

AraĢtırmanın temel enstrümanı olan anket örneği, ilgili meslekleri Denizli 

merkezinde icra eden kiĢilere bizzat dağıtılmıĢ; ayrıca deneklerle araĢtırma konusunda 

söyleĢi yapılırken, iĢ ortamı da doğrudan gözlenmeye çalıĢılmıĢtır. Anketlerin genel 

olarak çözümü ve araĢtırma konusundaki görüĢme ve gözlemlerin değerlendirilmesi 

sonucunda, denekler tarafından iyi anlaĢılmadığı görülen birkaç sorunun daha anlaĢılır 

bir Ģekilde olması sağlanmıĢtır. Yine, ön araĢtırmanın genel değerlendirilmesine bağlı 

olarak, esas araĢtırmanın banka çalıĢanları üzerinde yapılması gerektiği sonucuna 

varılmıĢtır. Bu çerçevede, yapılan iĢte içinde en yoğun “duygusal emek” harcanan 

çalıĢma alanının banka faaliyetlerindeki “bireysel müĢteri” hizmetleri sunan iĢ görenler 

olduğuna karar verilmiĢtir. Çünkü banka ve finans faaliyetleri günümüzdeki mevcut 

piyasa Ģartları içerisinde, “müĢteri memnuniyeti” bakımından rekabetin en yoğun 

olduğu hizmet alanıdır. Ayrıca, ön araĢtırmaya konu olan alanlar içinde, bireysel 

müĢteri hizmetleri çalıĢanları, araĢtırmanın amacına ve varsayımlarına en uygun 

cevapları vermiĢlerdir. 

Ön test için toplam 140 kiĢiye anketler elden verilerek ulaĢtırılmıĢ, ancak 

tamamı geri dönmemiĢ ve6 anket de tam olarak cevaplanmadığı için araĢtırma kapsamı 

dıĢında bırakılmıĢtır. 124 anket üzerinden ölçeklerin geçerlilik ve güvenirlilik analizleri 

yapılmıĢ ve bu aĢamada katılımcılarla araĢtırma soruları tartıĢılmıĢtır. AraĢtırma, ön 
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testlerindeki katılımcıların görüĢleri doğrultusunda ölçeklerde yer alan ifadelerin yerleri 

değiĢtirilerek, araĢtırma güvenirliğinin arttırılması amaçlanmıĢtır. Ön testler neticesinde 

ise asıl uygulamada kullanılacak ölçekler belirlenmiĢtir. Ön testin verilerine istinaden 

ölçeklerin güvenirlik analizi bilgisayar program üzerinden yapılmıĢ ve ölçeklerin içsel 

tutarlıklarını gösteren cronbach alfa değerlerinin kabul edilebilir değer olan 0,70‟in 

üzerinde olduğu görülmüĢtür (Tablo 2). Kullanılan ölçeklerin güvenirlik değerlerinin 

0,760 ile 0,931 arasında değiĢtiği görülmektedir.  

 

Tablo 2.   Ölçeklerin Ön Teste göre Ortalama, Standart Sapma ve Alfa Değerleri 

Ölçek Ġfade Sayısı Ortalama Standart Sapma Alfa Değeri 

Duygusal tükenme 9 26,18 8,102 .907 

DuyarsızlaĢma 5 11,79 4,176 .760 

KiĢisel baĢarı hissi 7 17,49 4,747 .785 

Yüzeysel davranıĢ 5 15,58 4,304 .793 

Derin davranıĢ 4 13.43 3.790 .853 

Olumlu duygusal davranıĢ kuralları 4 16.72 3.697 .867 

Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları 3 12.38 2.713 .834 

Algılanan arkadaĢ desteği 6 22.23 5.576 .931 

 

TükenmiĢlik boyutlarından kiĢisel baĢarı hissi ile ilgili olarak8 adet ifade 

tanımlanmıĢtır. Ancak yapılan ön testler neticesinde cronbach alfa değeri .743 olarak 

bulunmuĢ, her bir ifadenin ölçeğin güvenirliğine yaptığı katkı göz önünde 

bulundurulduğunda ifadelerden biri için cronbach alfa değerinin .785 olduğunun 

görülmesi sebebiyle ön test aĢamasında söz konusu ifade, ilgili boyuttan çıkartılarak 

güvenirlilik katsayısı tekrar hesaplanmıĢtır. KiĢisel baĢarı hissi boyutu için nihai olarak 

7 ifade geçerli ve yeterli cronbach alfa değerine sahip olduğu için analize tabi tutularak 

yeni değerler Tablo 2‟de sunulmuĢtur. Benzer Ģekilde araĢtırma modelinde yer alan 

duygusal emek boyutlarından yüzeysel davranıĢ boyutu için yapılan güvenirlilik 

analizlerinde ifadelerden birinin ölçeğin güvenirliğine yaptığı katkı göz önünde 

bulundurulduğunda ölçeğin ortalama cronbach alfa değerinden yüksek olduğu 

saptanarak analiz tekrarlanmıĢtır. Yüzeysel davranıĢ boyutu için nihai cronbach alfa 

değeri .793 olarak hesaplanmıĢtır. 

4.2.3. AraĢtırmanın Evreni ve Örneklemi 

AraĢtırmanın evreni, araĢtırmanın sonuçlarını genellemek istediğimiz banka 

Ģubelerindeki bireysel müĢteri hizmetleri alanında çalıĢan bireylerdir. AraĢtırmanın 

örneklemi ise Türkiye‟nin vergi ödeme sırasında olan ve son yıllarda büyük bir sermaye 

akıĢına sahne olan Denizli‟de il merkezinde faaliyette bulunan 12 bankanın farklı 
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Ģubelerinde bireysel müĢteri hizmetlerinde görev yapan elemanlardır.  AraĢtırmamızda,  

evrende yer alan bireylerin örnekleme seçilme Ģansları eĢit olmadığı için “olasılıksız 

örnekleme” yöntemi kullanılmıĢtır. Böylece, mümkün olduğu ölçüde evreni temsil 

kabiliyeti yüksek olan ve araĢtırma amaçlarını en iyi Ģekilde test etme imkanı verecek 

olan bir örneklem oluĢturulmaya çalıĢılmıĢtır.  

AraĢtırmamızın amaç ve hipotezlerini temsil eden anket soruları, Denizli‟de 

faaliyette bulunan ve araĢtırmanın örneklemini oluĢturan çeĢitli banka kuruluĢlarının 

Ģubelerinde, sadece bireysel müĢteri hizmetlerinde çalıĢan ve böyle bir araĢtırmaya 

gönüllü olarak katılmak isteyen 400 iĢ görene dağıtılmıĢtır. Anket sorularının dağıtımı, 

ankete katılanların özellikle “tükenmiĢlik” hissiyle ilgili soruların cevaplandırılmasında, 

üst düzey yöneticilerinin etkisi (yani baskısı) altında kalmalarını önlemek amacıyla 

bizzat araĢtırmacının kendisi ve tarafsız diğer yardımcılar tarafından yapılmıĢ ve aynı 

yoldan toplanmıĢtır.  

Banka Ģubelerinin bireysel müĢteri hizmetlerinde çalıĢan elemanların iĢ 

yoğunluğu sebebiyle dağıtılan anketlerin, bizzat dağıtanlar tarafından üç gün sonra 

toplanacağı bildirilmiĢ olmasına rağmen, araĢtırmaya katılanların önemli bir kısmından 

bir hafta ve küçük bir kısımdan ise yaklaĢık on gün sonra ancak toplanabilmiĢtir. Buna 

karĢılık, çeĢitli sebeplere bağlı olarak dağıtılan anket sorularının bir kısmı da, ya hiç geri 

dönmemiĢ ya da eksik cevaplandırıldığı için değerlendirilmeye tabi tutulmamıĢtır. 

Sonuç olarak, 268 adet anket formu değerlendirmeye tabi tutulmuĢtur. 

4.3. AraĢtırmanın Kısıtları 

 Bu çalıĢmada yer alan kısıtlardan ilki, anket yöntemine dayalı olarak yapılan pek 

çok çalıĢmada belirtildiği gibi, zaman ve maliyet kısıtlarıdır. Bu kısıtlar nedeniyle, 

istatistiki analizler, ana kütleyi tüm özellikleri ile yansıtabilecek bir örneklem üzerinde 

yapılamamıĢtır. 

 Ayrıca, bu çalıĢmanın sonuçlarının örgütlerde çalıĢan tüm bireyler için 

genellendirilemeyeceği düĢünülmektedir. Çünkü örgüt ortamları; farklı örgütsel, 

mesleki ve toplumsal normların ve taleplerin etkisi altındadır (Lee, 2010: 6). Hatta bu 

çalıĢmanın özellikle, çoğu zaman müĢterilerle bire bir temas ve iletiĢim halinde olma 

gerekliliğinin bulunduğu pozisyonlardaki banka çalıĢanları üzerinde yapılmıĢ olması, bu 

sonuçların tüm banka çalıĢanlarına genellenmesi yanlıĢ bir yoruma yol açabilir.  

 Anket formunda yer alan ifadelerin sayısının fazla olması, katılımcıların 

yorulmasına ve ilgilerinin dağılmasına neden olmuĢ olabilir. Bununla beraber, anket 
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formunda yer alan ifadelerin Batı literatürü orijinli olması, söz konusu ifadelerin Türk 

kültürüne uygun hale getirilme çabalarına rağmen, yine de içinde kültürel farklılıklar 

belirlendiği söylenebilir.   

 Katılımcılara, özellikle anket formunun üzerine isimlerini yazmamaları 

konusunda hatırlatmalar yapılmıĢtır. Bununla birlikte, bu çalıĢmada kullanılan anket 

formunda, tükenmiĢlik kavramının ölçülmesine yönelik ifadelerden özellikle duygusal 

tükenme ve duyarsızlaĢma boyutlarına ait ifadelerin olumsuzluk içermesi, katılımcıların 

bu ifadelere çekinceyle yaklaĢmalarına neden olmuĢtur. 

4.4. Veri Toplama Araçları 

AraĢtırma için kullanılacak ölçüm araçlarının belirlenmesi için ayrıntılı bir 

literatür taraması yapılmıĢtır. Literatür taramasında, kullanılan ölçeklerin geçerlilik ve 

güvenilirlik katsayıları ve yazında kabul görme durumları göz önünde 

bulundurulmuĢtur. Bunun sonucunda, önceki araĢtırmalarda kullanılan ölçeklerden 

faydalanılmasına karar verilmiĢ ve konuyla ilgili ölçeklerin Anglo-Saksonliteratüründe 

yer alması nedeniyle Türk kültürüne en uygun görülen ölçekler tercih edilmiĢtir. Bu 

doğrultuda, uzman kiĢilerin görüĢleri alınarak ölçeklere son hali verilmiĢtir.  

 Bu çalıĢmada veri toplama aracı olarak, anket formlarının kullanılması temel 

alınmakla beraber, mülakat ve gözlem yöntemlerine de yer verilmiĢtir. Anket formunda 

temel olarak, duygusal emek ölçeği, algılanan duygusal davranıĢ kuralları ölçeği, 

tükenmiĢlik ölçeği ve çalıĢma arkadaĢları desteği ölçeği ile demografik bilgiler yer 

almaktadır. Anket formunda beĢli likert ölçeği kullanılmıĢtır. Ġfadelere verilen cevaplar, 

“1= Hiçbir zaman”, “2= Nadiren”, “3= Bazen”, “4= Çoğu zaman” ve “5= Her zaman” 

olarak kodlanmıĢtır. Bu ölçeğin uygulanması ile gereksiz cevap farklılıklarının en aza 

indirilmesi hedeflenmiĢtir.  

 Bu çalıĢmada, kullanılan anket formu; demografik bilgiler, duygusal davranıĢ 

kuralları ölçeği, duygusal emek ölçeği, tükenmiĢlik ölçeği ve algılanan çalıĢma arkadaĢı 

desteği ölçeklerinden oluĢan beĢ bölümden oluĢmaktadır.  

4.4.1. Duygusal DavranıĢ Kurallarına Ait Ölçek 

 Duygusal davranıĢ kuralları için kullanılan ölçek, Diefendorff ve arkadaĢları 

(2005) tarafından oluĢturulan anket formunda yer alan ifadelerin Türkçeye 

çevrilmesiyle elde edilmiĢtir. Diefendorff ve arkadaĢlarının (2005) araĢtırmasında, 

duygusal davranıĢ kuralları olumlu ve olumsuz duygusal davranıĢ kuralları olarak yedi 
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maddeden oluĢan ifadeler Ģeklinde belirlenmiĢtir. Bu araĢtırmada, 31, 32, 33 ve 34 nolu 

maddeler, olumlu duygusal davranıĢ kurallarıyla ilgiliyken; 35, 36 ve 37 nolu maddeler 

ise olumsuz duygusal davranıĢ kurallarıyla ilgilidir. Bununla birlikte, Diefendorff ve 

arkadaĢlarının (2005) oluĢturduğu ölçekte yer alan ifadelerden birinin Türkçe‟ye bire bir 

çevrilmesinin katılımcıların bu ifadeyi yeterince anlayamayacağı çekincesiyle, anket 

formunda diğer olumlu duygusal davranıĢ kurallarıyla ilgili ifadelere paralel olarak 

“ĠĢyerim benden iĢimin bir parçası olarak müĢterilere cana yakın ve dostça davranmamı 

ister” ifadesinin kullanılması uygun görülmüĢtür. 

Diefendorff ve arkadaĢları (2005) araĢtırmalarında kullandıkları olumlu 

duygusal davranıĢ kurallarına ait ifadelerin üç tanesini Brotheridge ve Grandey‟in 

(2002) çalıĢmasından, bir ifadeyi de Schaubroeck ve Jones‟un (2000) çalıĢmasından 

elde etmiĢtir. Yine bu çalıĢmada, olumsuz duygusal davranıĢ kurallarının algılanmasını 

ölçmek için bir ifade Brotheridge ve Grandey‟in (2002) çalıĢmasında yer alan 

maddelerden; iki ifade iseSchaubroeck ve Jones‟un (2000) çalıĢmasında yer alan 

maddelerden alınmıĢtır. 

4.4.2. Duygusal Emeğe Ait Ölçek 

Duygusal emek literatüründe temel alınan dört yaklaĢım vardır. Bu yaklaĢımlar 

içerisinde en bilinenlerden biri de Grandey‟e (1999) aittir. Bu araĢtırmada, duygusal 

emek konusunda Grandey yaklaĢımı esas alınmıĢtır. Bu doğrultuda duygusal emek, 

yüzeysel ve derin davranıĢ olmak üzere iki boyut olarak ele alınmıĢtır.  

Yüzeysel davranıĢı belirlemek için anket formunda kullanılacak altı ifade yer 

almıĢtır. Diefendorff ve diğerlerinin (2005) kullandığı anket soruları doktora öğrencileri 

ve araĢtırma görevlilerin anket sorularını Türkçeye çevirmesi ile elde edilmiĢtir. 

Diefendorff ve arkadaĢları (2005), yüzeysel davranıĢ boyutuyla ilgili ifadelerin ilk beĢ 

tanesini Grandey‟in (2003) çalıĢmasından uyarlamıĢ, son iki tanesi ise Kruml ve 

Geddes‟in (2000) çalıĢmasından uyarlayarak oluĢturmuĢlardır. Diefendorff ve 

arkadaĢlarının (2005) araĢtırmasında yüzeysel davranıĢ boyutunun ölçülmesi için yedi 

ifade bulunmasına rağmen, bu araĢtırmada ifadelerinden birinin Türk kültürüne uygun 

olmadığı gerekçesiyle anket formunda yer verilmemiĢtir. Yüzeysel davranıĢ boyutuna 

ait ifadeler anket formunda 22, 23, 24, 25 ve 26 nolu maddelerde bulunmaktadır.  

Derin davranıĢ boyutunu belirlemek için anket formunda dört ifade yer almıĢtır. 

Bu boyut için belirlenen ifadeler, Diefendorff ve arkadaĢlarının (2005);Grandey‟in 

(2003) ile Kruml ve Geddes‟ın (2000) kullandıkları anket formundan oluĢturdukları 
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ifadelerin Türkçe‟ye çevrilmesiyle elde edilmiĢtir. Derin davranıĢ boyutuna ait ifadeler 

anket formunda 27, 28, 29 ve 30 nolu maddelerde yer almaktadır. 

4.4.3. TükenmiĢliğe Ait Ölçek 

TükenmiĢlikle ilgili literatür incelendiğinde en çok kullanılan ölçeğin Maslach 

TükenmiĢlik Envanteri olduğu görülmektedir (Poghosyan vd., 2009: 895).  

TükenmiĢlik olgusunun belirlenmesi için Maslach TükenmiĢlik Envanterinin 

Türkçeye uyarlamasını yapan Ergin‟in (1992) çalıĢmasından faydalanılmıĢtır. Buna 

göre, tükenmiĢlik ölçeği için üç alt boyut mevcuttur. Bu boyutlardan duygusal tükenme 

için kullanılan ifadeler anket formunda 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20. maddelerde yer 

almaktadır. Duygusal tükenme boyutunun tespiti için 9 tane ifade yer almaktadır. 

DuyarsızlaĢma boyutu için 5 tane ifade bulunmaktadır ve bu ifadeler anket formunda 5, 

10, 11, 15, 22. maddelerde yer almaktadır. KiĢisel baĢarı boyutu için 7 tane ifade 

bulunmaktadır ve bu ifadeler anket formunda 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19. maddelerde yer 

almaktadır.  

4.4.4. Algılanan ÇalıĢma ArkadaĢı Desteğine Ait Ölçek 

 Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği ile ilgili ifadeler, Grandey‟in (1999) duygusal 

emeğin çalıĢanların stres ve performans düzeyleri üzerindeki etkilerini araĢtırdığı 

doktora tezindeki altı ifadenin Türkçe‟ye çevrilmesiyle elde edilmiĢtir. Bu araĢtırma için 

kullanılan anket formunun 38, 39, 40, 41, 42 ve 43 nolu maddelerde, algılanan çalıĢma 

arkadaĢı desteğini ölçmek için kullanılan ifadeler yer almaktadır.  

4.5.Analiz ve Bulgular 

 AraĢtırma bulgularına dayalı olarak gerçekleĢtirilen analizler aĢağıdaki baĢlıklar 

altında değerlendirilecektir. 

4.5.1. Verilerin Ġncelenmesi 

Yapısal eĢitlik modeli kapsamında, yapılacak analizler için elde edilen veri 

setine dair bazı varsayımların ve gerekliliklerin test edilmesi gerekmektedir. Bu noktada 

araĢtırmacı, örneklem büyüklüğü, kayıp değerler, normallik, çoklu bağlantı problemi ve 

uç değerler gibi konuları göz önüne almalıdır (Çokluk vd., 2012: 274).  

Normal dağılım varsayımını temel alan ve yapısal eĢitlik modellemesinde 

sıklıkla kullanılan analizlerdenbiri maksimum olabilirlik metodudur. Verinin normal 

dağılım gösterip göstermediği, çarpıklık ve basıklık katsayıları incelenerek 
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değerlendirilmektedir. Tek değiĢkenli normal dağılım, örneklemde tek değiĢkene iliĢkin 

gözlemlerin normal dağılım gösterdiği anlamına gelmektedir. Standart normal 

dağılımda, basıklık ve çarpıklık katsayıları sıfırdır. Çarpıklık, verinin dağılımının 

simetrisiyle ilgili iken, basıklık verilerin ne derecededik veya yaygın olarak dağıldığını 

göstermektedir. Çarpıklık ve basıklığa dair istatistiki değerlerin +- 1 arasında olması, 

dağılımın normalden aĢırı sapma göstermediğinin kanıtı olarak değerlendirilmektedir. 

Tablo 3 incelendiğinde istatistiki değerlerin +-1 aralığında yer aldığı görülmektedir. Pek 

çok araĢtırmacı, tek değiĢkenli normal dağılımı varsayımı için çarpıklığın 2, basıklığın 7 

olmasını sınır olarak belirtmektedirler. Gözlenen verilerin normal dağılım gösterip 

göstermediğinin anlayabilmek için ise Shapiro-Wilks testi ve Kolmogorov-Smirnov 

testi yapılmaktadır. Bu testlerde, sıfır hipotezi kullanılmaktadır (Çokluk vd., 2012: 16). 

Ayrıca verilerin yatıklık ve basıklık değerlerine iliĢkin z değerlerinin ±2,58 düzeyini 

geçmesi, dağılımın normallik gösterdiği hipotezinin 0,01 olasılık düzeyinde ret 

edilebileceği anlamına gelmektedir (Hair vd., 2006: 80-82). 

Verilere iliĢkin çarpıklık ve basıklık değerleri Tablo 3‟de verilmektedir. 

Tablo 3.   Verilere ĠliĢkin Normallik Testleri 

DeğiĢkenler Dağılımın Özellikleri Normallik Testleri 

 Çarpıklık Basıklık 
Kolmogorov-

Smirnov2 Shapiro-Wilks 

 Ġstatistik Z değeri1 Ġstatistik Z değeri1 Ġstatistik Anlamlılık Ġstatistik Anlamlılık 

S1 ,025 0,075075 
 

-,245 -0,37348 ,221 ,000 ,909 ,001 

S2 
-,333 

-1 
 

-,849 
1,29421 

 

,227 ,000 ,901 ,000 

S3 
,289 0,867868 -1,173 -1,78811 ,174 ,001 ,879 ,000 

S4 
-1,451 -4,35736 1,857 2,830793 ,407 ,000 ,709 ,000 

S5 
,671 2,015015 -,243 -0,37043 ,278 ,000 ,799 ,000 

S6 
-,151 -0,45345 -,726 -1,10671 ,182 ,000 ,916 ,002 

S7 
-,965 -2,8979 2,439 3,717988 ,399 ,000 ,711 ,000 

S8 
-,108 -0,32432 -,866 -1,32012 ,169 ,001 ,907 ,001 

S9 
-,341 -1,02402 -,679 -1,03506 ,211 ,000 ,906 ,001 

S10 
,045 0,135135 -,947 -1,4436 ,157 ,003 ,911 ,001 

S11 
-,348 -1,04505 -,660 -1,0061 ,259 ,000 ,873 ,000 

S12 
-,466 -1,3994 -,460 -0,70122 ,219 ,000 ,886 ,000 

S13 
-,386 -1,15916 -,265 -0,40396 ,192 ,000 ,904 ,001 

S14 
-,862 -2,58859 ,180 0,27439 ,274 ,000 ,856 ,000 

S15 
1,286 3,861862 1,134 1,728659 ,351 ,000 ,726 ,000 

S16 
-,035 -0,10511 -,885 -1,34909 ,180 ,000 ,908 ,001 

S17 
-,617 -1,85285 ,303 0,46189 ,262 ,000 ,875 ,000 

S18 
-,318 -0,95495 -,629 -0,95884 ,188 ,000 ,906 ,001 

S19 
-,378 -1,13514 -1,015 -1,54726 ,247 ,000 ,876 ,000 
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S20 
,527 1,582583 -1,201 -1,83079 ,276 ,000 ,808 ,000 

S21 
-,626 -1,87988 ,195 0,297256 ,254 ,000 ,883 ,000 

S22 
,062 0,186186 -,808 -1,23171 ,187 ,000 ,908 ,001 

S23 
,035 0,105105 -,968 -1,47561 ,164 ,002 ,908 ,001 

S24 
-,713 -2,14114 -,199 -0,30335 ,272 ,000 ,871 ,000 

S25 
-,676 -2,03003 -,552 -0,84146 ,217 ,000 ,861 ,000 

S26 
-,312 -0,93694 -,525 -0,8003 ,260 ,000 ,881 ,000 

S27 
-,760 -2,28228 ,110 0,167683 ,267 ,000 ,871 ,000 

S28 
-,773 -2,32132 -,194 -0,29573 ,307 ,000 ,849 ,000 

S29 
-,199 -0,5976 -,895 -1,36433 ,208 ,000 ,876 ,000 

S30 
-,317 -0,95195 -,660 -1,0061 ,171 ,001 ,899 ,000 

S31 
,023 0,069069 -1,081 -1,64787 ,198 ,000 ,902 ,000 

S32 
-,468 -1,40541 -,183 -0,27896 ,219 ,000 ,893 ,000 

S33 
-,959 -2,87988 ,803 1,224085 ,246 ,000 ,790 ,000 

S34 
-1,706 -5,12312 3,029 4,617378 ,295 ,000 ,721 ,000 

S35 
-2,026 -6,08408 5,611 8,553354 ,351 ,000 ,669 ,000 

S36 
-1,857 -5,57658 4,064 6,195122 ,337 ,000 ,692 ,000 

S37 
-1,202 -3,60961 ,947 1,443598 ,314 ,000 ,750 ,000 

S38 
-1,466 -4,4024 2,622 3,996951 ,275 ,000 ,775 ,000 

S39 
-1,038 -3,11712 1,020 1,554878 ,298 ,000 ,759 ,000 

S40 
-,922 -2,76877 1,150 1,753049 ,329 ,000 ,827 ,000 

S41 
-,564 -1,69369 ,638 0,972561 ,284 ,000 ,798 ,000 

S42 
-,364 -1,09309 -,232 -0,35366 ,263 ,000 ,832 ,000 

S43 
-,333 -1 -,020 -0,03049 ,284 ,000 ,827 ,000 

S44 
-1,114 -3,34535 2,566 3,911585 ,304 ,000 ,805 ,000 

S45 
-,436 -1,30931 -,142 -0,21646 ,289 ,000 ,853 ,000 

1Değerin ilgili olduğu standart hataya bölünmesi yoluyla hesaplanmıĢtır. 
2Lilliefors anlamlılık düzeltmesi 

 

Tablo 3‟de görüldüğü üzere veriler normal dağılımdan orta derecede sapma 

göstermektedir. AraĢtırma verilerinde bulunan uç değerlerin analizden çıkartılması 

örneklem dağılımını normal hale getirmek için kullanılabilmektedir. Uç değerler; tek 

yönlü (tek değiĢkenli) ve çok yönlü (çok değiĢkenli) olabilmektedir. Tek değiĢkenli uç 

değerlerin tespit edebilmek için excel, spss gibi programlarda yer alan basıklık ve 

çarpıklık katsayıları incelenebilir. Verilerin tek değiĢkenli uç değerlerden arındırılması, 

çok değiĢkenli uç değerlerin de analiz dıĢı bırakıldığı anlamına gelmemektedir. Çok 

yönlü uç değerlerin belirlenmesi için Mahalanobis uzaklığı olarak bilinen istatistiksel 

iĢlem kullanılabilir (Çokluk vd., 2012: 14). Bir örneklemin 0,05 düzeyinde normal 

dağılım göstermesi için kritik oran 1,96 olarak verilmektedir.  
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Uç değerlerin analizden çıkarılması normal dağılım varsayımını sağlamakla 

birlikte, değerli bilgilerin de önemli bir kısmının kaybolması anlamına gelmektedir. 

AraĢtırma verileri hem tek değiĢkenli hem de çok değiĢkenli uç değerler itibariyle 

incelendiğinde uç değer olarak nitelendirilen örneklem sayısının fazla olduğu 

görülmüĢtür. Literatürde belirtilen kıstaslar kapsamında hem tek değiĢkenli hem de çok 

değiĢkenli uç değerlerin analiz dıĢında bırakılmasının örneklem sayısını yetersiz düzeye 

indirdiği görülmektedir. ÇalıĢmada uç değerlerin analiz dıĢında bırakılması aĢamasında 

model uyum indeksleri temel alınmıĢtır. Mahalanobis uzaklığı temel alındığında yetmiĢ 

üç anketin uç değer olarak tanımlandığı görülmüĢ, söz konusu anketler analiz dıĢında 

bırakıldığında model uyum indekslerinin bozulduğu gözlenmiĢtir. Analizde uç değer 

olarak yer alan anketler incelendiğinde söz konusu anketlerin genel eğilimin aksine 

kiĢisel baĢarı hissi yüksek, duygusal tükenmiĢlik düzeyleri düĢük katılımcıları temsil 

ettiği, ancak bunların verinin normalleĢmesini sağladığı görülmüĢtür. Hem uç değer 

olarak tanımlanmasına rağmen genel cevaplayıcılardan farklı olanları analiz dıĢında 

bırakmamak hem de model uyum indekslerini bozmamak amacıyla tek değiĢkenli ve 

çok değiĢkenli uç değerler analize sokulmuĢtur. 

Yapısal eĢitlik modellemesinde temel varsayımların sağlanamadığı durumlarda, 

en çok kullanılan istatistiki yöntem, “maksimum olabilirlik”tir (Hair vd., 2006: 741). Bu 

bilgiler doğrultusunda, bu çalıĢmada maksimum olabilirlik yönteminin kullanılması 

tercih edilmiĢtir. 

Yapısal eĢitlik modelinde, ankette yer alan ifadelere tam olarak cevap verilmesi 

gerekmektedir. Ancak uygulamada çeĢitli nedenlerle kayıpdeğerlerle rastlanmaktadır. 

Yapısal eĢitlik modelinde, kayıp değerlerde kısmi ve tam rastsallık varsayımı altında, en 

çok liste bazında silme ve durum bazında silme olmak üzere iki yöntemden 

yararlanıldığı görülmektedir (Akca, 2012: 168). 

Bu araĢtırma örneklemindeki kayıp değer bulunan anketlerin 

değerlendirilmesinde rastsallık varsayımı kabul edilmiĢtir. AraĢtırma anketini tam 

olarak cevaplamayan katılımcıların oranı %5‟in altında bulunduğu takdirde, yükleme ve 

çoklu yükleme yöntemlerinden birini tercih etmek yerine, geçerlilik ve güvenirlilik 

açısından liste bazında silme yönteminin önerildiği görülmektedir (Lynch, 2003: 9, Akt. 

Akca, 2012: 169). Rastsallık varsayımı altında %5‟in altında geçersiz veri olduğunda ise 

geçersiz veriler için ayrı bir istatistiki analiz yapılmamaktadır. AraĢtırma kapsamında 

toplam 287 anket elde edilmiĢ, bunlardan ise on birinin eksik doldurulduğu 

görülmüĢtür. Eksik anketlerin tam anketlere oranının yüzde beĢin altında kalması 
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nedeniyle eksik veriler liste bazında silme yöntemiyle elenmiĢtir. Nihai olarak 

araĢtırmaya 268 anket dahil edilmiĢtir. 

Yapısal eĢitlik modellemesinde gerekli varsayımlardan biri de, çoklu bağlantı 

probleminin tespitidir. Bağımsız değiĢkenler arasında güçlü iliĢkilerin olmasına bağlantı 

veya çoklu bağlantı adı verilmektedir. Çoklu doğrusal bağlantı, değiĢkenler arasında 

korelasyonların (r>0,90 ve üzeri gibi) yüksek olması durumunda ortaya çıkmaktadır 

(Çokluk vd., 2012: 35).  

Çoklu doğrusal bağlantının saptanması için farklı yöntemler kullanılabilir. 

DeğiĢkenler arası basit korelasyonların incelenmesi, çoklu regresyon modeline yeni 

bağımsız değiĢkenler ilave edilip R
2‟

deki değiĢimin incelenmesi, kısmi korelasyon 

katsayılarının incelenmesi ve varyans artıĢ faktörlerinin incelenmesi bunlardan en 

bilinenleridir. Genellikle bağımsız değiĢkenler arasındaki VIF‟nin 10‟a eĢit veya daha 

fazla olması durumunda çoklu bağlantı sorununun ortaya çıktığı ifade edilmektedir 

(Çokluk vd., 2012: 35-36).  

ÇalıĢmada birden fazla bağımsız değiĢken olmamakla birlikte, aracı değiĢken 

olan ve aralarında yüksek düzeyde korelasyon beklenen yüzeysel ve derin davranıĢ 

dönüĢümlü olarak regresyon analizine sokularak VIF değerleri incelenmiĢ ve değerlerin 

hepsinin 10‟un altında olduğu gözlenmiĢtir. Ayrıca analizin ilerleyen aĢamalarında 

değiĢkenler arasındaki korelasyonlar da göz önünde bulundurulmuĢ ve ki kare fark testi 

uygulanmıĢtır. Çoklu bağlantı sorununa eĢlik eden düĢük güvenirlilik durumunda 

sonuçların olumsuz etkileneceği saptaması göz önünde bulundurularak, yapı 

güvenirlilikleri tekrar gözden geçirilmiĢtir.  

Bu çerçevede, yapı güvenirliliği değerlerinin (cronbach alfa değerleri) duygusal 

tükenme için 0,908;kiĢisel baĢarı hissi için 0,762; duyarsızlaĢma için 0,749; yüzeysel 

davranıĢ için 0,767; derin davranıĢ için 0,798; olumlu duygusal davranıĢ kuralları için 

0,868; olumsuz duygusal davranıĢ kuralları için 0,870;  algılanan arkadaĢ desteği için 

0,936 düzeyinde olduğu görülmüĢtür.  

4.5.2.Örneklemin Demografik Özellikleri 

 Örneklemin demografik yapısını hakkında fikir edinmek amacıyla; cinsiyet, 

medeni durum, eğitim durumu, yaĢ ve çalıĢma süresi faktörleri yönden elde edilen 

bulgular, Tablo 4‟de sunulmaktadır. 
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Tablo 4.   Örneklemin Demografik Özellikleri 

 

Özellikler Sayı Yüzde (%) 

Cinsiyet 
  

Kadın 137 51,1 

Erkek 131 48,9 

Medeni Durum 
  

Evli 154 57,5 

Bekar 114 42,5 

Eğitim Durumu 
  

Lise 26 9,7 

Lisans 205 76,5 

Yüksek Lisans 35 13,1 

Doktora 2 0,7 

YaĢ 
  

20-29 111 41,4 

30-39 130 48,5 

40-49 24 9 

50 ve üstü 3 1,1 

ÇalıĢma Süresi 
 

  

0-9 yıl 200 74,6 

10-19 yıl 59 22 

20 ve üzeri 9 3,4 

 

 Bu bulgular doğrultusunda; örneklemin yaklaĢık %90‟ı lisans ve lisansüstü 

eğitim düzeyine sahiptir. Eğitim durumu bakımından bankada çalıĢanların yaklaĢık 

%77‟si lisans mezunuyken, yaklaĢık %14‟ü de lisansüstü öğrenim görmüĢtür. Hizmetler 

sektörü içinde eğitim hizmetleri sağlayan kuruluĢların dıĢında çalıĢanların eğitim 

durumunun yüksek olduğu ya da eğitim durumuna önem verilen az sayıdaki hizmet 

alanlarından birinin bankacılık faaliyetleri olduğu söylenebilir. Örnekleme ait 

demografik veriler bu görüĢü destekler niteliktedir. Bu verilere göre, katılımcılar içinde 

lise mezunlarının oranı yaklaĢık %10‟dur ve katılımcıların en düĢük eğitim düzeyinin 
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ise lise mezuniyeti olduğu görülmektedir. Bankalarda, müĢterilerle birebir temas halinde 

çalıĢan banka personellerinin eğitim düzeylerinin oldukça yüksek olduğu açıkça 

görülmektedir. Bu durum, muhtemelen bankaların nitelikli ve eğitim düzeyi yüksek 

personeller istihdam etme ve lisansüstü eğitimi teĢvik etme politikalarıyla 

iliĢkilendirilebilir.  

 AraĢtırmaya katılan çalıĢanlara ait en dikkat çekici demografik bulgu, çalıĢma 

süresi değiĢkeniyle ilgilidir. 10 yıldan az deneyim süresi olan çalıĢanların sayısı 200‟dür 

ve bu örneklemin yaklaĢık % 75‟ini oluĢturmaktadır. 10-19 yıl arası deneyim süresi olan 

çalıĢanların sayısı örneklemin %22‟sini oluĢtururken, 20 yıl ve üzeri bir süredir bu 

meslekte görev yapan katılımcıların sayısı ise 9‟dur ve bu sayı örneklemin yaklaĢık % 

4‟ünü oluĢturmaktadır. Bu durum, bankaların, özellikle müĢterilerle birebir ve yoğun 

etkileĢimlerde bulunulmasını gerektiren ve adeta kurum dıĢı aktörlerde (özellikle 

müĢteriler ve potansiyel müĢterilere) olumlu bir imaj yaratılmasını sağlayacak görevlere 

daha genç ve dinamik çalıĢanları yerleĢtirme politikaları izlediklerini düĢündürmektedir. 

ÇalıĢma süresinin az olmasına paralel olarak katılımcılara ait yaĢ ortalamasının 

da düĢük olduğu yani, örneklemde daha genç, meslek hayatının ve kariyerlerinin 

baĢında olduğu anlaĢılan kiĢilerin çoğunlukta olduğu anlaĢılmaktadır. Özellikle 50 yaĢ 

ve üstü çalıĢan sayısının oldukça az olması dikkat çekici bir olgudur. Bu bulgular 

özellikle hizmetler sektöründe daha genç kiĢilerin istihdam edildiği bulgularıyla 

örtüĢmektedir. 

Örneklemde medeni durum değiĢkeni açısından iki grup arasında dikkat çekici 

bir fark olmamakla beraber, evli çalıĢanların bekar çalıĢanlardan daha fazla olduğu 

görülmektedir.   

Cinsiyet değiĢkeninde, kadın ve erkek çalıĢanlarının oranının birbirine oldukça 

yakın olduğu görülmektedir. Literatürde, duygusal emek gerektiren iĢlerde, daha çok 

bayan çalıĢanların tercih edildiğini ortaya koyan çalıĢmalar mevcuttur. Bu çalıĢmalarda, 

bayanların duygu düzenleme ve duyguları kontrol etmekte, erkek çalıĢanlara göre daha 

baĢarılı oldukları da iddia edilmektedir. Bu tarz bir analiz gerçekleĢtirmenin bu 

çalıĢmanın kapsamı dıĢında bulunması sebebiyle, örneklemde yer alan kadın ve erkek 

çalıĢanların sayısal verilerinin sunulması yeterli görülmüĢtür.  

4.5.3.Açımlayıcı Faktör Analizi 

Faktör analizi, psikolojik ölçekleri değerlendirme ve geliĢtirme iĢlemlerinde en 

sık kullanılan analizlerden biridir. Faktör analizinin özellikle kiĢilik, psiko-patoloji, 

tutumlar, davranıĢ tarzları ve diğer çok yönlü yapıları ölçmekte yararlı olduğu 
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düĢünülmektedir (Floyd ve Widaman, 1995: 286). Bu analiz, birbiriyle iliĢkili çok 

sayıda değiĢkeni bir araya getirerek kavramsal olarak anlamlı az sayıda yeni değiĢkenler 

(faktörler veya boyutlar) bulmayı, keĢfetmeyi amaçlayan çok değiĢkenli bir istatistik 

olarak tanımlanmaktadır (Büyüköztürk, 2002: 472). Faktör analizi sosyal bilimlerde 

ölçek geliĢtirme veya uyarlama çalıĢmalarında ve bir ölçeğin farklı bir amaç veya farklı 

bir örneklem için kullanıldığı araĢtırmalarda, yapı geçerliliğine iliĢkin kanıt elde etmek 

amacıyla sıklıkla kullanılan yöntemlerdendir. Açımlayıcı faktör analizi genellikle 

gözlenen ölçümlerdeki varyansın ve kovaryansın kaynaklarını bulmak ve tanımlamak 

için kullanılmaktadır (Çokluk vd., 2012: 178). 

Faktör analizinin bazı gereklilikleri bulunmaktadır. Örneklem büyüklülüğü ve 

ölçülen faktör sayısı faktör analizinin gereklilikleri arasındadır. Comrey ve Lee (1992), 

açımlayıcı faktör analizi için 100 örneklem büyüklüğünün zayıf, 200‟ün yeterli, 300‟ün 

iyi, 500‟ün çok iyi, 1000 ve daha fazla örneklemin ise mükemmel örneklem büyüklüğü 

olduğunu ifade etmektedir. Büyüköztürk (2002: 480) genel kural olarak örneklem 

büyüklüğünün gözlenen değiĢken sayısının en az beĢ katı olması gerektiğini ifade 

etmiĢtir. 

Anket formundaki kırk üç ifade için örneklem büyüklüğü en az 215 olmalıdır. 

Bu araĢtırmadaki örneklem sayısının 268 olması nedeniyle mevcut araĢtırma örneklemi 

yeterlidir. Bu bağlamda özellikle sosyal bilimler alanındaki araĢtırmalarda oransal 

değiĢmenin  0,40 ile 0,70 arasında olması, faktör yüklerinin en az 0,32 ve üzerinde 

olması, her bir değiĢken için en az üç göstergenin bulunması tavsiye edilmektedir 

(Fabrigar vd., 1999: 287; Akt. Akca, 2012: 172). 

Açımlayıcı faktör analizinde korelasyon matrisinin incelenmesinin sonucunda 

çoğunlukla iki önemli durumun dikkate alınması gerekmektedir. Bunlardan ilki, bütün 

faktörlerin çok yüksek olmamak kaydıyla, birbirleriyle korelasyon halinde olması 

durumudur. Ġkinci durum ise, yapılar arasındaki korelasyonun istatistiki programda 

Bartlett‟in küresellik testiyle değerlendirilmesi ve sıfır hipotezininkorelasyon matrisinin 

ideal olduğu yönünde kurulması sebebiyle testin sonucunun anlamlı çıkmasının arzu 

edilmesi durumudur (Field, 2000: 444, 445). BaĢka bir deyiĢle; analize tabi tutulacak 

değiĢkenler arasındaki iliĢkilerin anlamlı ve 0‟dan farklı olup olmadığının tespit 

edilmesidir. Bu aĢamalardan sonra, testten istatistiki olarak anlamlı sonuçlar elde 

edilmesi, araĢtırma verileri üzerinde açımlayıcı faktör analizi uygulanabileceği anlamına 

gelmektedir. 
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Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, verilere açımlayıcı faktör analizi 

uygulanabilirliğini gösteren kıstaslardan bir diğeridir. KMO katsayısı değiĢkenler 

arasındaki kısmi korelasyonların düzeyini gösterir. Ġyi bir faktör analizi için bu değerin 

0,6 ve üzeri olması gerekir. Kısmi korelasyonlar küçük ise bu değer 1‟e yaklaĢır 

(Büyüköztürk, 2002: 481). ÇalıĢmada bulunan KMO katsayısı (0,861) ve Bartlett 

testinin sonucu (p<,01) örnek kütleye faktör analizinin uygun olduğunu göstermektedir. 

Russell (2002: 1637) tarafından faktörleĢtirme yöntemleri içerisinde principal 

axis factoring yönteminin daha iyi sonuçlar elde etmeyi sağlayacağını ileri 

sürülmektedir. Costello ve Osborne‟a göre (2005: 2),verilerin normal dağılımdan 

uzaklaĢtığı durumlarda, faktörleĢtirme yöntemi olarak principal axis yönteminin 

kullanılması gerekmektedir.  

AraĢtırma verilerinin orta düzeyde basıklık ve çarpıklık göstermesi, araĢtırmanın 

sonraki aĢamalarında yapısal eĢitlik modellemesi yer alması nedeniyle faktör çıkarma 

analizinde “principal axis factoring” ile döndürme yöntemi olarak “promax” yöntemi 

kullanılmıĢtır.  

Faktör analizinin dayandığı kıstaslardan biri de, açıklanan toplam varyansdır. 

Yapılan araĢtırmalarda,açıklanan toplam varyansın0,60 veya daha fazla olması 

gerekmektedir (Hair vd., 2005: 120). Bu çalıĢmada, sekiz yapıyı ele alan kırk üç ifade 

faktör analizine tabi tutulmuĢtur. Faktör analizinin uygulanabilirliğini değerlendirme 

amacıyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, Bartlett testi ve faktör yükleri dikkate 

alınmıĢtır.  

Faktör sayısını belirleme amacıyla grafik gösterimi yöntemi kullanılmıĢ ancak 

açıklanan toplam varyansın 55,22 düzeyinde kaldığı, değiĢkenlerin düĢük faktör 

yüklerine sahip olduğu ve özellikle duyarsızlaĢma boyutunun dağınık bir Ģekilde 

yüklendiği görülmüĢtür. Bu nedenle, teorik yapı temel alınarak değiĢkenler sekiz faktör 

üzerinden değerlendirilmiĢtir. Sekiz faktörlü yapıda açıklanan toplam varyansın 

61,786‟ya çıktığı ve faktör yüklerinin anlamlı bir Ģekilde dağıldığı görülmüĢtür. 

FaktörleĢtirme yöntemi olarak principalaxis ve döndürme yöntemi olarak promax 

metodu ile nihai olarak kırk adet değiĢken faktör analizine tabi tutulmuĢtur. Faktör 

yüklerinde belirttiği üzere en az 0,30 olması temel alınmıĢ ayrıca çok yüksek faktör 

yüklerinin (>0,80) olup olmadığı araĢtırılmıĢtır. Ġki değiĢkenin (KB12, KB18) birden 

fazla faktöre yüklendiği, bir değiĢkenin (YUZDA23) ise 0,30‟un altında faktör yüküne 

sahip olduğu görülmüĢ ve analiz dıĢı bırakılmıĢtır. Tablo 5 incelendiğinde en düĢük 

faktör yükünün DUY5 ifadesinde olduğu (0,373) ancak ifade düĢük faktör yüküne sahip 
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olmasına rağmen Hair ve arkadaĢlarına (2005: 128) göre, anlamlılık değerlendirmesi 

için örneklem büyüklüğünün 250‟nin üzerinde olmasının yeterli olması sebebiyle, 

mevcut analizden çıkartılmamıĢtır. Aynı zamanda bu ifadenin istatistiki sınır değeri olan 

0,32‟den büyüktür. 

Sosyal bilimler alanında yapılan çalıĢmalarda açıklanan oransal ortak varyansın 

0,40 ile 0,70 arasında değiĢtiği görülmektedir (Costello ve Osborne, 2005: 4). Bu 

durumda, Tablo 5 incelendiğinde açıklanan oransal ortak etken varyans değerlerinin 

0,30‟un üzerinde olduğu görülmektedir. 

 

Tablo 5.KeĢfedici Faktör Analizi Sonuçları 

  

DeğiĢkenler 

Faktör Yükleri1 

Ortak 

faktör 

varyansı 

(R2) DT 

AR

DES 

OL

DA

VK 

DE

RD

AV 

YU

ZD

A KB 

OL

SD

AV

K DUY 

Duygusal Tükenme (DT) 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

DT1:ĠĢimden soğuduğumu hissediyorum ,598        
,724 

DT2: ĠĢ dönüĢü kendimi ruhen tükenmiĢ 

hissediyorum ,765        
,703 

DT3:Sabah kalktığımda bir gün daha bu iĢi 

kaldıramayacağımı hissediyorum  ,716        
,729 

DT6:Bütün gün insanlarla uğraĢmak benim 

için gerçekten çok yıpratıcı ,653        
,651 

DT8:Yaptığım iĢten tükendiğimi 

hissediyorum ,806        
,762 

DT13: ĠĢimin beni kısıtladığını 

hissediyorum ,767        
,607 

DT14: ĠĢimde çok fazla çalıĢtığımı 

hissediyorum ,689        
,525 

DT16: Doğrudan doğruya insanlarla 

çalıĢmak bende çok fazla stres yaratıyor ,693        
,579 

DT20:Yolun sonuna geldiğimi, her Ģeyin 

bittiğini hissediyorum ,654        

,563 

KiĢisel BaĢarı Hissi (KB) 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

KB4: ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların ne 

hissettiğini hemen anlarım  

     
,595 

  
,374 

KB7: ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların 

sorunlarına en uygun çözüm yolunu bulurum 

 

     

,690 

  
,439 
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KB9:Yaptığım iĢ sayesinde insanların 

yaĢamına katkıda bulunduğuma inanıyorum  

     

,501 

  
,444 

KB17: ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlar ile 

aramda rahat bir hava yaratıyorum 

     
,455 

  
,394 

KB19: Bu iĢte birçok kayda değer baĢarı elde 

ettim 

 

 

 

 

 

     
,637 

  
,434 

 

 

 

DuyarsızlaĢma (DUY)  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

DUY5: ĠĢim gereği karĢılaĢtığım bazı 

kimselere sanki insan değillermiĢ gibi 

davrandığımı fark ediyorum 

 

       
,373 ,448 

DUY10: Bu iĢte çalıĢmaya baĢladığımdan beri 

insanlara karĢı sertleĢtim 

       
,675 ,527 

DUY11: Bu iĢin beni giderek 

katılaĢtırmasından korkuyorum 

       
,739 ,595 

DUY15: ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlara ne 

olduğu umurumda değil 

       
,492 ,460 

DUY22: ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların 

bazı problemlerini sanki ben yaratmıĢım gibi 

davrandıklarını hissediyorum 

       
,611 ,448 

Yüzeysel DavranıĢ (YUZDA) 

züz 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

YUZDA24:MüĢterilerimle ilgilenirken 

mutluymuĢ gibi davranırım 

    
,414 

   
,314 

YUZDA26:ĠĢimde göstermek zorunda 

kaldığım duygular için rol yaparım 

    
,872 

   
,640 

YUZDA27:ĠĢimde gerçek duygularımı 

saklamak zorundayım 

    
,792 

   
,608 

YUZDA28:MüĢterilerime karĢı gerçek 

duygularımı göstermem 

 

 

    
,662 

   
,473 

Derin DavranıĢ (DERDAV) 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

DERDAV29:MüĢterilerime göstermek 

zorunda olduğum duyguları samimi bir Ģekilde 

hissetmeye çalıĢırım  

   

,472   

  
,488 

DERDAV30:MüĢterilerime karĢı göstermek 

zorunda olduğum duyguları gerçekten hissetmek 

için elimden geleni yaparım 

   

,832   

  
,643 

DERDAV31:MüĢterilerime göstermek zorunda 

kaldığım duyguları gerçekten hissetmek için çok 

çaba sarf ederim 

 

   

,802   

  
,526 

DERDAV32: MüĢterilerime göstermem 

gereken duyguları benimsemeye çalıĢırım. 

   

,696   
  

,468 

Olumlu Duygusal DavranıĢ Kuralları (OLDAVK) 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

OLDAVK33: MüĢterilerimin mutlu 

hissetmelerini sağlamak iĢimin bir parçasıdır. 

  
,670 

     
,613 

OLDAVK34: ĠĢyerim benden iĢimin bir 

parçası olarak müĢterilere cana yakın ve dostça 

davranmamı ister. 

  
,926 

     
,729 
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OLDAVK35: ĠĢyerimde müĢterilere karĢı 

güler yüzlü olmanın iĢin bir parçası olduğu 

belirtilir. 

  
,899 

     
,775 

OLDAVK36: ĠĢyerim benden müĢterilerle 

iliĢkilerde heyecanlı ve hevesli gibi 

davranmamı bekler. 

  
,614 

     
,631 

Olumsuz Duygusal DavranıĢ Kuralları (OLSDAVK) 

 OLSDAVK37: Benden müĢterilere karĢı 

olumsuz tepkilerimi saklamam beklenir. 

       
,527 ,587 

OLSDAVK38: ĠĢyerimde mutsuz olsam bile 

bunu saklamam beklenir. 

       
,719 ,614 

OLSDAVK39: ĠĢimde sinirli değilmiĢ gibi 

görünmem beklenir. 

       
,886 ,695 

Algılanan ArkadaĢ Desteği (ARDES) 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ARDES40: ĠĢler zorlaĢtığında iĢ arkadaĢlarıma 

güvenebilirim 

 ,800       ,747 

ARDES41: ĠĢ arkadaĢlarımla konuĢmak 

kolaydır 

 
,792 

      
,743 

ARDES42: Zor bir durumdan sonra,  iĢ 

arkadaĢlarımla bu durumu paylaĢabilirim 

 
,927 

      
,815 

ARDES43: ĠĢler stresli hal aldığında, bu 

durumu iĢyerindeki arkadaĢlarımla 

paylaĢabilirim 

 
,881 

      
,787 

ARDESS44: Zor bir durumla karĢılaĢtığımda, 

iĢ arkadaĢlarım bana yardımcı olur. 

 
,879 

      
,770 

ARDES45: ĠĢyerinde iĢlere ara vermem 

gerektiğinde iĢ arkadaĢlarım beni kollar 

 
,840 

      
,675 

KMO: ,861 

Bartlett Testi: YaklaĢık Ki-Kare: 6341.831  (780 sd, ,000 anlamlılık düzeyi) 

ExtractionMethod: Principal Axis Factoring RotationMethod: Promaxwith Kaiser Normalization. 

a. Rotationconverged in 6 iterations          
10,32‟nin üstündeki tüm faktör yükleri verilmiĢtir 

 

 Costello ve Osborne‟a göre (2005: 3), promax yönteminin, faktörler arasındaki 

korelasyona izin vermesinin yanı sıra, faktörler arasında kısmi korelasyon oranının 

0,7‟nin üzerinde olması halinde, faktörleĢtirmede sorun olduğunu yani değiĢkenlerin 

aynı yapıyı ölçtüklerini göstermektedir. 

Açımlayıcı faktör analizi için faktör korelasyon matrisi incelendiğinde (Tablo 6), 

çalıĢmada ele alınan sekiz yapı arasında 0,70‟ten büyük korelasyonun olmadığı, 

dolayısıyla her bir yapının anlamlı dağıldığı görülmektedir. Faktör korelasyon matrisi 

aynı zamanda faktör analizi sonuçları itibariyle faktörler arasında çoklu bağlantı sorunu 

olmadığı desteklenmektedir. 
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Tablo 6.   Açımlayıcı Faktör Analizi Ġçin Faktör Korelasyon Matrisi 

Faktörler DT KB DUY YUZDA DERDAV OLDAV OLSDAV ARDES 

DT 1,000        

KB -,256 1,000       

DUY -,087 ,285 1,000      

YUZDA -,275 ,205 ,350 1,000     

DERDAV ,294 ,001 ,157 ,131 1,000    

OLDAV -,281 ,310 ,454 ,413 ,054 1,000   

OLSDAV ,120 ,146 ,529 ,122 ,233 ,256 1,000  

ARDES ,249 -,123 ,153 -,312 ,078 -,020 ,231 1,000 

 

4.5.4. Geçerlilik ve Güvenirlilik Analizleri 

Bir araĢtırmada kullanılan ölçeklerle ilgili olarak güvenilirlik ve geçerlilik gibi 

iki önemli kavram dikkate alınmalıdır. Yapı geçerliliği, testin maddelerine verilen 

cevaplar arasındaki iliĢkilerin analizine dayındır. Yapı geçerliliği, ölçülmek istenen 

özellik ya da özellikler hakkında bilinenlerin dıĢında testten elde edilen puanlarla ilgili 

hipotez kurmak yoluyla oluĢturulur. Bir testin ne ölçtüğü ile ilgili bir yargıyı savunmak 

için temel olarak iki noktaya dikkat edilmesi gerektiği ifade edilmektedir. Bunlardan 

ilki göstergelerin birbirleriyle olan “yakınsaklığı ”dır. Ġkinci olarak ise farklı özellikleri 

ölçülmesinden elde edilen puanlar kendi aralarında çok yüksek bir korelasyon 

göstermemelidir. Göstergelerin “ıraksaklığı” ilkesi özelliklere isim bulma bakımından 

önemlidir. Iraksaklık bazen ayır edici geçerlilik ya da ayrıĢma geçerliliği olarak da 

adlandırılmaktadır (Çokluk vd., 2012: 179-181). 

Açımlayıcı faktör analizinde birleĢme geçerliliği pratik olarak örneklem 

büyüklüğüne bağlı olarak faktör yüklerinin değerlendirilmesi ile yapılmaktadır. Tablo 

5‟de görüldüğü üzere örneklem büyüklüğü göz önüne alındığında, her bir değiĢkenin en 

az 0,32 faktör yüküne sahip olduğu görülmektedir. AyrıĢma geçerliliğinin ölçülmesinde 

bazı kriterlere dikkat edilmektedir. Her bir değiĢkenin ilgili olduğu faktöre yüklenmesi 

ve birden çok faktöre yükleniyorsa aradaki faktör yükü farkının 0,20‟den fazla olması 

istenmektedir. Tablo 6incelendiğinde, ayrıĢma geçerliliğine dair kriterlerin sağlandığı 

düĢünülmektedir. AraĢtırmada ele alınan yapıların birbirinden farklı olduğunu ifade 

eden ayrıĢma geçerliliği aynı zamanda faktörler arası korelasyon katsayılarının 0,70‟den 

fazla olmamasını önermektedir. Açımlayıcı Faktör Analizi için faktör korelasyon 

matrisine bakıldığında yapılar arasındaki korelasyonların tolere edilebilir düzeyde 

olduğu görülmektedir.  

Ölçek geçerliliklerinin incelenmesinde içerik geçerliliği ve yüz geçerliliği iki 

önemli ölçüt niteliği taĢımaktadır. Ġçerik geçerliliğinin sağlanmasında kullanılan 
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ölçeklerin teorik olarak destekleniyor olması ve daha önce kullanılmıĢ olmaları ön plana 

çıkarken, yüz geçerliliğinin sağlanmasında ise ilgili konuya hakim kiĢilerce ölçeklerin 

incelenmesi ve düzenlenmesi gerektiği belirtilmektedir. ÇalıĢmada kullanılan ölçekler 

gerek yurt dıĢında gerekse Türkiye‟de daha önce kullanılmıĢ ölçeklerdir; ölçeklerin 

cronbach alfa değerlerine iliĢkin bilgiler veri toplama araçları bölümünde verilmiĢtir. 

Cronbach alfa değerlerinin 0,71 ile 0,91 arasında değiĢtiği görülmektedir (Schaufeli ve 

Van Dierendonck, 1993: 635; Brotheridge ve Grandey, 2002: 24; Diefendorff vd., 2006: 

281). 

Güvenirlilikten önce bir ölçeğin tek boyutlu olma durumunun dikkate alınması 

gerekmektedir. Tek boyutlu olma bir boyutta yer alan ifadelerin hepsinin aynı örtük 

değiĢkeni baĢka bir deyiĢle her bir ifadenin diğer faktörlerden çok bağlı olduğu örtük 

değiĢkeni nitelemesini göstermektedir ve tek boyutluluk ilkesinin ihlali ölçüm hatasını 

da yansıtmaktadır. Bu nedenle yapısal eĢitlik modellemesinde, Hair ve arkadaĢlarına 

göre CFI değerinin 0,90 ve üzerinde olması ölçeğin tek boyutlu olduğuna dair bir kanıt 

niteliğindedir (Akca, 2012: 178). Bu çalıĢmanın model değerleri incelendiğinde söz 

konusu kriterin sağlandığı görülmektedir (Bkz. Tablo 8). 

Güvenirlilik kriterinin sağlanmasında göz önünde bulundurulan bir diğer kriter 

ise güvenirlilik katsayısıdır. Bir ölçme aracının güvenirliliği farklı yöntemlerle 

sınanabilmektedir. Sıkça kullanılan yöntemlerden biri ise içsel tutarlılığın saptanmasına 

dayanmaktadır. Bu durumda düzeltilmiĢ toplam ile korelasyonlarının 0,50‟yi, cronbach 

alfa katsayısının 0,70‟i geçmesi beklenmektedir. ÇalıĢmada ölçeğin güvenirliğini 

belirleme amacıyla ölçeklere iliĢkin alfa katsayıları, değiĢkenlerin düzeltilmiĢ toplam ile 

korelasyonları ve her bir değiĢkenin olmadığı durumda ilgili ölçeğin güvenilirliğinde 

değiĢiklik olup olmadığı hesaplanmıĢtır. Güvenilirlik analizi sonuçlarından da 

görülebileceği gibi tüm ölçekler için hesaplanan alfa katsayıları güvenilirlik için istenen 

değerin (>0,70) üzerindedir. DeğiĢkenler, ilgili ölçekle olan korelasyonları ve eğer 

değiĢken silinirse ölçeğin alacağı alfa değeri açısından incelenmiĢtir.  

 

Tablo 7.   Güvenirlilik Analizi Sonuçları 

 Güvenirlik Analizleri 

 DeğiĢkenler α1 D. Top. K2 Α Sil3 

 Duygusal Tükenme (DT) ,908   

DT1 
ĠĢimden soğuduğumu hissediyorum  

,758 ,893 

DT2 
ĠĢ dönüĢü kendimi ruhen tükenmiĢ hissediyorum  

,753 ,894 
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DT3 
Sabah kalktığımda bir gün daha bu iĢi kaldıramayacağımı 

hissediyorum 

 
,773 ,892 

DT6 
Bütün gün insanlarla uğraĢmak benim için gerçekten çok 

yıpratıcı 

 
,705 ,897 

DT8 
Yaptığım iĢten tükendiğimi hissediyorum  

,838 ,886 

DT13 
ĠĢimin beni kısıtladığını hissediyorum  

,653 ,901 

DT14 
ĠĢimde çok fazla çalıĢtığımı hissediyorum  

,550 ,908 

DT16 
Doğrudan doğruya insanlarla çalıĢmak bende çok fazla stres 

yaratıyor 

 
,619 ,903 

DT20 
Yolun sonuna geldiğimi, her Ģeyin bittiğini hissediyorum  

,536 ,908 

 KiĢisel BaĢarı Hissi (KB) ,762   

KB4 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların ne hissettiğini hemen 

anlarım 

 
,429 ,663 

KB7 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların sorunlarına en uygun 

çözüm yolunu bulurum 

 
,487 ,643 

KB9 
Yaptığım iĢ sayesinde insanların yaĢamına katkıda 

bulunduğuma inanıyorum 

 
,449 ,659 

KB17 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlar ile aramda rahat bir hava 

yaratıyorum 

 
,430 ,662 

KB19 
Bu iĢte birçok kayda değer baĢarı elde ettim  

,507 ,629 

 DuyarsızlaĢma (DUY)  ,749   

DUY5 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım bazı kimselere sanki insan 

değillermiĢ gibidavrandığımı fark ediyorum 

 
,431 ,733 

DUY10 
Bu iĢte çalıĢmaya baĢladığımdan beri insanlara karĢı 

sertleĢtim 

 
,586 ,678 

DUY11 
Bu iĢin beni giderek katılaĢtırmasından korkuyorum  

,580 ,679 

DUY15 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlara ne olduğu umurumda değil  

,488 ,714 

DUY22 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların bazı problemlerini sanki 

ben yaratmıĢım gibi davrandıklarını hissediyorum 

 
,487 ,714 

 Yüzeysel DavranıĢ (YUZDA) ,767   

YUZDA24 
MüĢterilerimleamiriministediğigibi davranabilmek için 

rolyapmakzorundakalırım 

 
,384 ,707 

YUZDA26 
ĠĢimde göstermekzorundakaldığımduygulariçinrolyaparım  

,675 ,654 

YUZDA27 
ĠĢimde gerçekduygularımısaklamakzorundayım  

,658 ,661 

YUZDA28 
MüĢterilerimekarĢıgerçekduygularımıgöstermem  

,576 ,708 

 Derin DavranıĢ (DERDAV) ,798   

DERDAV29 
MüĢterilerimegöstermekzorundaolduğumduygularısamimibirĢ

ekildehissetmeyeçalıĢırım 

 
,533 ,782 

DERDAV30 
MüĢterilerime karĢı göstermek zorunda olduğum duyguları 

gerçekten hissetmek için elimden geleni yaparım 

 
,717 ,692 

DERDAV31 
MüĢterilerime göstermek zorunda kaldığım duyguları 

gerçekten hissetmek için çok çaba sarf ederim 

 
,588 ,758 

DERDAV32 
MüĢterilerimegöstermemgerekenduygularıbenimsemeyeçalıĢı

rım 

 
,606 ,749 

 Olumlu Duygusal DavranıĢ Kuralları (OLDAVK) ,868   

OLDAVK33 
MüĢterileriminmutluhissetmelerinisağlamakiĢiminbirparçasıd

ır 

 
,640 ,863 

OLDAVK34 
ĠĢyerim benden iĢiminbirparçası olarak müĢterilere cana 

yakın ve dostça davranmamı ister 

 
,796 ,799 

OLDAVK35 
ĠĢyerimdemüĢterilerekarĢıgüleryüzlüolmanıniĢinbirparçasıold

uğubelirtilir 

 
,839 ,786 

OLDAVK36 
ĠĢyerimbendenmüĢterilerle iliĢkilerde 

heyecanlıvehevesligibidavranmamıbekler 

 
,621 ,672 

 Olumsuz Duygusal DavranıĢ Kuralları (OLSDAVK) 0,870   

OLSDAVK37 
Benden müĢterilerekarĢıolumsuztepkilerimisaklamambeklenir  

,657 ,844 
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OLSDAVK38 
ĠĢyerimdemutsuzolsam bile bunusaklamambeklenir  

,706 ,791 

OLSDAVK39 
ĠĢimdesinirlideğilmiĢgibigörünmembeklenir  

,784 ,722 

 Algılanan ArkadaĢ Desteği (ARDES) ,936   

ARDES40 
ĠĢler zorlaĢtığında iĢ arkadaĢlarıma güvenebilirim  

,805 ,925 

ARDES41 
ĠĢ arkadaĢlarımla konuĢmak kolaydır  

,804 ,925 

ARDES42 
Zor bir durumdan sonra,  iĢ arkadaĢlarımla bu durumu 

paylaĢabilirim 

 
,844 ,919 

ARDES43 
ĠĢler stresli hal aldığında, bu durumu iĢyerindeki 

arkadaĢlarımla paylaĢabilirim 

 
,814 ,923 

ARDESS44 
Zor bir durumla karĢılaĢtığımda, iĢ arkadaĢlarım bana 

yardımcı olur 

 
,832 ,921 

ARDES45 
ĠĢyerinde iĢlere ara vermem gerektiğinde iĢ arkadaĢlarım beni 

kollar 

 
,762 ,930 

1 Ölçeğe iliĢkin cronbach alfa katsayıları 

2 DeğiĢkenin ilgili ölçek ile korelasyonu 

3 Eğer değiĢken silinirse ilgili ölçeğin yeni alfa katsayısı 

 

AraĢtırmada kullanılan ölçekler yazında daha önce kullanılan ve kabul edilen 

ölçekler olmakla birlikte, ölçeğin içsel geçerliliğini olumsuz yönde etkileyen faktörler 

de bulunmaktadır. Yapılan istatistikî analizler (Tablo 7) geçerlilik konusunda bilgi 

vermekle birlikte, örneklemde yer alan katılımcıların ankete katılmak için zaman 

ayırmak istememelerinden ve anketin konusunun iĢçi-iĢveren iliĢkilerinde oldukça 

hassas konuları içermesinden kaynaklanmaktadır. 

 

4.5.5. Doğrulayıcı Faktör Analizi ve Ölçüm Modelinin Test Edilmesi 

ÇalıĢmanın bu bölümünde, doğrulayıcı faktör analizi yoluyla araĢtırma 

modelindeki gözlenen ve örtük değiĢkenler arasındaki iliĢkilerin test edildiği ölçüm 

modelinin sonuçlarına yer verilmektedir. 

 

4.5.5.1. Ölçüm Modeli ve ĠliĢkiler 

Ölçme modeli genel modelin tamamlayıcı bir parçasıdır. Gizil değiĢkenler, iki 

ya da daha fazla değiĢken arasındaki kovaryanslar aracılığıyla ortaya konan 

gözlenmemiĢ değiĢkenlerdir. Sıklıkla faktör olarak da adlandırılan gizil değiĢkenler, 

göstergeleriyle iliĢki olarak tesadüfi hatadan bağımsız ve tektirler. Bu noktada 

doğrulayıcı faktör analizi, ölçme modelini yalnızca yapısal eĢitlik modelinin 

tamamlayıcı bir parçası olarak kullanmaktadır (Çokluk vd., 2012: 261).  

ġekil 9‟da teorik ölçüm modelinde önceki bölümlerdeki incelemeler sonucu 

gözlenen değiĢkenler ve örtük değiĢkenler (faktörler) arasındaki iliĢkiler 

gösterilmektedir.  
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ġekil 9.   Ölçüm Modeli 1: Doğrulayıcı Faktör Analizi ve Örtük DeğiĢkenler 

Arasındaki ĠliĢkiler 
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4.5.5.2. Ölçüm Modeli ve Birinci Düzey Faktörlerin Ġncelenmesi 

Doğrulayıcı faktör analizi, yapısal eĢitlik modelinde, faktör yapılarının 

geçerliliğini ölçmek için kullanılan yöntemlerin baĢında gelmektedir. Doğrulayıcı faktör 

analizinde, ölçüm aracının yapısı önceden kabul edilir sonrasında da, yapının geçerliliği 

istatistiki olarak test edilir (Byrne, 2001: 56). 

ġekil 9‟da görülen ölçüm modeli istatistiki bilgisayar programında Theta-Delta 

(δ) yerine programın otomatik olarak atadığı “e” sayısı atanarak test edilmiĢtir. Yapılan 

açımlayıcı faktör analizi sonucunda araĢtırma modelinde, toplam kırk gözlenen 

değiĢkenin sekiz farklı gizil değiĢkeni ölçtüğü varsayılmıĢtır. Ölçüm modelinin test 

sonuçlarının yorumlanmasından önce modelin tanımlanması ile ilgili ölçütlere 

bakılması gerekmektedir. Bu aĢamada parametre tahminlerinin önemine ve yönüne 

bakılmaktadır. ġekil 9‟da görülen modelin parametre tahminleri incelendiğinde teorik 

olarak anlamlı sonuçlar elde edildiği görülmüĢtür.  

ġekil 9‟da görülen ölçüm modeli tanımlanarak istatistiki bilgisayar programında 

test edilmiĢtir. ÇalıĢmanın bu kısmında, Hair ve arkadaĢlarının (2005: 796) önerdiği 

Ģekilde, tahmin edilen parametrelerde, sıkıntılı tahminlerin olup olmadığı incelenmiĢtir. 

Bunun sonucunda negatif veya anlamsız hata varyansları, 1‟e çok yakın veya üstünde 

standart katsayılar ve aĢırı yüksek standart hatalar gibi sıkıntılı tahminler yüksek 

regresyon katsayısına sahip olmasına rağmen analiz dıĢı bırakılmıĢtır. Buna göre 

standart hata değerlerinin │2,5│ değerinden büyük olmaması gerekmektedir. 

│4│değerinden büyük rakamlar hata katsayılarıyla ilgili ciddi sorunlara iĢaret 

etmektedir. Doğrulayıcı faktör analizindeki standart hata değerlerinin │2,5│‟dan büyük 

olmadığı gözlenmiĢtir. 

Doğrulayıcı faktör analizinde serbestlik derecesinin kullanılmasındaki amaç, 

model analizi sonucu elde edilen bulguların, modeli tanımlamak için kullanılan bilgiden 

fazla olup olmadığının tespit edilmesidir. Modelleme çalıĢmalarında, modele iliĢkin 

serbestlik derecesinin 0‟dan büyük olması, yani modelin fazla tanımlanmış model 

olması arzu edilmektedir(Hair vd., 2005: 783-785). Serbestlik derecesi farklı örneklem 

momentlerinin sayısının tahmin edilen farklı parametrelerin sayısından çıkarılmasıyla 

elde edilmektedir. Doğrulayıcı faktör analizi için ġekil 9‟da görülen modelin serbestlik 

derecesi 712 olarak hesaplanmıĢtır. 

Bu araĢtırmada, doğrulayıcı faktör analizinin uyum indekslerinin tespitinde, Hu 

ve Bentler‟in (1997) ikili ölçüm tekniğinden yararlanılmıĢtır. Böylece bir modelin 
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doğrulayıcılığını gösteren indeks ile modelin hatasını gösteren indeksin sunumunun Tip 

I ve Tip II hatayı en aza indireceği iddia edilmektedir (Hu ve Bentler, 1999: 27). Buna 

göre TLI, BL89, RNI, CFI, veya Gamma Hat indekslerinden biri ve SRMR, RMSEA 

indekslerinin sunumu gerekmektedir. Uyum indekslerinin kesim kriterleri için Hair ve 

arkadaĢları (2005: 753) temel alınmıĢtır. 

 

Tablo 8.   Ölçüm Modeli Uyum Ġndeksi Sonuçları 

 Df 

(sd) 

X2 (CMIN) X2/sd 

CMIN/df 

P değeri CFI RMSEA SRMR TLI 

Referans 

değerler1 - - <5  <,90 <,07 <,06 >,90 

Ölçüm 

modeli 1 
712 1634,990 2,298 ,000 ,848 ,069 ,0698 ,833 

Ölçüm 

modeli 2 
636 1323,079 2,002 ,000 ,897 ,060 ,0513 ,894 

1Referans değerler için Hair vd., 2005, s.753 temel alınmıĢtır. 

 

Ölçüm modelinin standardize edilmiĢ regresyon (Beta) katsayılarına 

bakıldığında, parametrelerin istatistiksel olarak anlamlı olduğu görülmüĢtür. Ancak 

model uyum ölçütleri göz önüne alındığında, CMIN/df değerinin ve diğer uyum 

istatistiklerinin kabul edilebilir uyum değerlerine yakın olmakla birlikte, modifikasyon 

gerekliliği ortaya çıkmıĢtır. Bu nedenle ölçüm modeli için modifikasyon indeks 

değerleri incelenmiĢtir. Model uyum indekslerinin incelenmesinde aynı zamanda 

standart hata değerleri incelenmiĢtir çünkü yapısal eĢitlik modellemesinde standart hata 

değerlerinin│2,5│ değerinden büyük olmaması gerekmektedir. Standart hata değerleri 

matrisi incelendiğinde │2,5│ değerinden büyük indikatörler tespit edildiğinden (20,14) 

iki adet indikatör model uyum indeksleri de göz önünde bulundurularak analiz dıĢı 

bırakılmıĢtır. Tahmin modeline ait uyum ölçümleri Tablo 8‟de Ölçüm Modeli 2 

satırında görülmektedir. 

DüzeltilmiĢ ölçüm modelinin analiz sonuçlarına göre modelin p değeri sıfırdır. 

Bu değer evren kovaryans matrisi ile örneklem kovaryans matrisleri arasındaki farkın 

(x
2
) değerinin manidarlığı hakkında bilgi vermektedir ve p değerinin anlamlı olması 

beklenmektedir (Çokluk vd., 2012: 324; ġimĢek, 2007: 14). Sosyal bilimlerle ilgili 

araĢtırmalarda verilerin normal dağılımdan uzaklaĢtığı durumlarda, Mindrila‟ya (2010: 

63) göre CMIN/df oranına bakılmakta, bu değerin 3‟ün altında olması istenmektedir. 
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Model değerleri incelendiğinde CMIN/df oranının 3‟ün altında olduğu ve referans değer 

kriterini sağladığı görülmektedir.  

Uyum indeksleri açısından sonuçlar modifikasyon sonrası modelin eldeki veriye 

daha iyi uyduğunu göstermekle birlikte, yeni bağlantının modeli anlamlı bir Ģekilde 

geliĢtirip geliĢtiremediği X
2 

fark istatistiği ile araĢtırılmıĢtır. Buna göre; 

ΔX
2
= 1634,990-1323,079= 311,911 ve 

Δsd= 712-636=76 olarak elde edilir. %5 anlamlılık düzeyinde X
2
‟nin tablo 

değeri 3,841 olduğu için (311,911/76=4,10 >3,841) söz konusu iki değiĢkeni analiz dıĢı 

bırakan modelin, uyum istatistiklerini anlamlı bir Ģekilde geliĢtirdiği söylenebilir.  

GeliĢtirilmiĢ olan ikinci ölçüm modelinin değerleri incelendiğinde TLI değerinin 

0,9 olan referans değere oldukça yakın (0.894), diğer değerlerin ise referans değerlerin 

üstünde olduğu görülmektedir. Ayrıca, standart hataların büyüklüğü ve anlamlı hataların 

(±2,58) hata matrisindeki oranı da oldukça düĢük çıkmıĢtır. Bundan dolayı modelde 

baĢka iyileĢtirmeye gerek görülmemiĢtir. 

4.5.5.3. Ölçüm Modeli ve Ġkinci Düzey Faktörlerin Ġncelenmesi 

AraĢtırma modelinde yer alan olumlu ve olumsuz duygusal davranıĢ kuralları 

karmaĢıklığı en aza indirgemek amacıyla ikinci düzey faktörleĢtirmeye tabi tutulmuĢtur. 

Bu amaçla birinci düzeyde incelenen doğrulayıcı faktör analizinde, analize dahil edilen 

indikatörler üzerinden yeni bir model oluĢturulmuĢtur. Bu nedenle 14 ve 20 indikatörler 

analiz dıĢında bırakılarak olumlu ve olumsuz davranıĢ kuralları davranıĢ kuralları, 

davranıĢ kuralları (DAVKUR) adı altında birleĢtirilmiĢ, hata katsayıları atanmıĢ ve 

olumlu davranıĢ kuralları üzerinden regresyon katsayısı 1 ile sınırlandırılarak ikinci bir 

doğrulayıcı faktör analizi gerçekleĢtirilmiĢtir. Yapılan analiz neticesinde standardize 

edilmiĢ regresyon katsayılarının olumlu davranıĢ kuralları için ,87, olumsuz davranıĢ 

kuralları için ,75 olduğu ve model uyum indekslerinin yeterli düzeyde olduğu 

saptanmıĢtır.  

AraĢtırma hipotezleri arasında davranıĢ kurallarının ikinci düzey faktör olarak 

ele alındığı hipotezlerin bulunması nedeniyle yapı geçerliliği ve ölçüm modeline iliĢkin 

incelemelerde gerek birinci düzey gerekse ikinci düzey faktörlere iliĢkin istatistiki 

verilere de yer verilmiĢtir.  
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ġekil 10.   Ölçüm Modeli 2: Ġkinci Düzey Faktör Etkisi 
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4.5.5.4. Yapı Geçerliliği ve Ölçüm Modeline ĠliĢkin Tahminler 

Doğrulayıcı faktör analizleri ile ölçüm modellerinin test edilmesinde yapı 

geçerliliğinin dikkate alınması gerekliliği söz konusudur. Yapı geçerliliği, anket 

sorularının teorik olarak ölçtüğü kabul edilen gizil değiĢkenleri ne derece açıkladıklarını 

ortaya koyar. Ölçüm modelinin geçerliliği, uyum indekslerinin incelenmesi ve yapı 

geçerliliği ölçümlerinin değerlendirilmesi esasına dayanır. Yapı geçerliliği dört temel 

öğeden oluĢmaktadır. Bunlar (Hair vd., 2005: 745-778): (a) BirleĢme geçerliliği (faktör 

yükleri, açıklanan varyans, yapı güvenilirliği); (b) ayrıĢma geçerliliği; (c) nomolojik 

geçerlilik ve (d) yüz geçerliliğidir. 

BirleĢme geçerliliği, belirli bir yapının göstergeleri olan gözlenen değiĢkenlerin 

yüksek miktarda varyansı paylaĢmaları gerektiği anlamına gelmektedir. BirleĢme 

geçerliliğini değerlendirmek amacıyla faktör yükleri, açıklanan varyans ve yapı 

güvenirliliği değerleri kullanılmaktadır.  

Faktör yüklerinin istatistiki olarak anlamlı olmaları istenmektedir. Hair ve 

arkadaĢlarına göre (2005: 777), faktör yüklerinin standartlaĢtırılmıĢ yüklerinin en az 0,5 

olması gerekmektedir. Ayrıca, standartlaĢtırılmıĢ faktör yüklerinin karesi, gizil değiĢken 

tarafından açıklanan varyansa eĢittir. 

DeğiĢkenlerin birbirlerinde açıkladıkları varyans miktarı korelasyon katsayısının 

karesine (R
2
) eĢittir ve bu değer determinasyon katsayısı olarak adlandırılmaktadır 

Modelin sunduğu tahminin ne kadar güçlü olduğu, determinasyon katsayısı ile açığa 

çıkarılmaktadır. Açıklanan varyans ile ölçüm hatasının toplamı bire eĢittir(Akca, 2012: 

188). Tablo 9‟da ölçüm modeline iliĢkin faktör yükleri (λi), ölçüm hataları (δi), her bir 

değiĢkenin açıkladığı varyans (R
2
) ve güvenilirlik analizi sonuçları sunulmaktadır.  

 

Tablo 9.   Ölçüm Modeline ĠliĢkin Güvenirlilik Analizleri 

Yapılar/DeğiĢkenler 
Std.Reg. 

Katsayısı (λ) 
R2 Ölçüm Hatası (δ) CR1 AVE2 

Duygusal Tükenme (DT)       0,9251 0,582 

DT1 ,823 ,678 ,322     

DT2 ,804 ,646 ,354     

DT3 ,828 ,685 ,315     

DT6 ,761 ,580 ,420     

DT8 ,863 ,745 ,255     

DT13 ,665 ,442 ,558   

DT16 ,647 ,419 ,581   

KiĢisel BaĢarı Hissi (KB)       0,925127 0,510402 
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KB4 ,53 ,281 0,719     

KB7 ,599 ,359 0,641     

KB9 ,556 ,309 0,691     

KB17 ,591 ,350 0,65     

KB19 ,565 ,319 0,681     

DuyarsızlaĢma (DUY)       0,832310 0,499111 

DUY5 ,531 ,282 ,718     

DUY10 ,692 ,479 ,521   

DUY11 ,729 ,531 ,469     

DUY15 ,548 ,3 ,7     

DUY22 ,56 ,3 ,686     

Yüzeysel DavranıĢ (YUZDA)      0,825658 0,498892 

YUZDA24 0,81 0,66 0,34     

YUZDA26 0,78 0,61 0,39     

YUZDA27 0,84 0,70 0,30     

YUZDA28 0,74 0,55 0,45     

Derin DavranıĢ (DERDAV)       0,863550 0,614177 

DERDAV29 0,646 ,418 0,582     

DERDAV30 0,842 ,708 0,292     

DERDAV31 0,681 ,464 0,536     

DERDAV32 0,668 ,447 0,553   

Olumlu Duygusal DavranıĢ 

Kuralları (OLDAVK) 
  

    0,909683 0,717278 

OLDAVK33 ,704 ,496 ,504     

OLDAVK34 ,864 ,746 ,254     

OLDAVK35 ,929 ,863 ,137     

OLDAVK36 ,699 ,489 ,511     

Olumsuz Duygusal DavranıĢ 

Kuralları (OLSDAVK) 
  

   0,939994 0,768286 

OLSDAVK37 ,747 ,558 ,442     

OLSDAVK38 ,799 ,639 ,361     

OLSDAVK39 ,893 ,797 ,203     

Algılanan ArkadaĢ Desteği 

(ARDES) 
 

  0,948078 0,752941 

ARDES40 ,863 ,746 ,254   

ARDES41 ,853 ,728 ,272   

ARDES42 ,830 ,689 ,311   

ARDES43 ,801 ,641 ,359   

ARDESS44 ,868 ,753 ,247   

ARDES45 ,792 ,628 ,372   

DAVRANIġ KURALLARI 

(DAVKUR) 
 

    

OLDAV ,87 ,559 ,441   

OLSDAV ,75 ,748 ,252   
1 Yapı güvenirliği 
2Açıklanan varyans 
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Tablo 9‟da modele iliĢkin hesaplanan parametre değerlerinin (standart regresyon 

katsayılarının) anlamlı ve 0,70‟ten yüksek değerler aldığı, yapı güvenilirliklerinin (CR) 

0,75‟ten, yapıların ve tek tek değiĢkenlerin açıkladıkları varyansların (AVE) ise 

%50‟den yüksek olduğu veya 0,50 değerine çok yakın olduğu görülmektedir. Aynı 

zamanda birleĢme geçerliliği için yapı güvenilirliği değerlerinin açıklanan varyanstan 

Hair ve arkadaĢlarına göre (2005: 778), yapı güvenirliği değerinin 0,7 ve üzerinde 

olması, yüksek düzeyde güvenilirliği göstermektedir. Tablo 9 incelendiğinde yapı 

güvenirlilik değerlerinin açıklanan varyanstan büyük olduğu görülmektedir. Bu sonuçlar 

ıĢığında birleĢme geçerliliğine iliĢkin bir sorun olmadığı söylenebilmektedir 

Tablo 10‟da, yapı geçerliliğinin diğer iki öğesi olan nomolojik geçerlilik ve 

ayrıĢma geçerliliğini değerlendirebilmek için ölçüm modelindeki yapıların standardize 

edilmiĢ korelasyon matrisleri incelenmiĢtir. Tablo 10 incelendiğinde açıklanan varyans 

değerlerinin hepsinin yapılar arasındaki korelasyonların karesinden büyük olduğu 

anlaĢılmaktadır. Bu durum ise ayrıĢma geçerliliğinin sağlandığının bir kanıtı olarak 

değerlendirilmektedir. 

 

Tablo 10.   Doğrulayıcı Faktör Analizi Ġçin AyrıĢma Geçerliliği Analizi ve 

Korelasyon Tablosu 
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DT 1 -0,239 0,693 0,276 -0,276 -0,011 0,173 -0,254 0,061 

KB 0,057 1 -0,362 0,052 0,468 0,440 0,318 0,305 0,482 

DUY 0,480 0,131 1 0,285 -0,240 -0,230 -0,017 -0,320 -0,159 

YUZDA 0,076 0,003 0,081 1 0,122 0,118 0,234 -0,024 0,189 

DERDAV 0,076 0,219 0,058 0,015 1 0,343 0,234 0,192 0,371 

OLDAV 0,000 0,194 0,053 0,014 0,118 1 0,65 0,282 - 

OLSDAVK 0,030 0,101 0,000 0,055 0,055 0,423 1 0,179 - 

ARDES 0,065 0,093 0,102 0,001 0,037 0,080 0,032 1 0,299 

DAVKUR 0,003 0,232 0,025 0,035 0,137 - - 0,089 1 

AVE 0,582 0,510 0,50 0,50 0,61 0,71 0,77 0,76 0,63 

 

Tablo 10‟da yer alan matriste diyagonalin üstündeki değerler yapılar arasındaki 

korelasyonları, altındaki değerler ise korelasyonun karesini göstermektedir. Buna göre 
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derin davranıĢ ile duygusal tükenme arasında yazınla uyumlu bir Ģekilde negatif 

korelasyon görülmektedir. TükenmiĢliğin bir boyutu olan kiĢisel baĢarı ile diğer yapılar 

arasındaki pozitif korelasyon kiĢisel baĢarı boyutunun yeniden kodlanmadan, olumlu 

haliyle analize tabi tutulmasından kaynaklanmaktadır. Yazına paralel Ģekilde faktör 

yüklerinin bulunması ve faktörlerin birbirleriyle iliĢkili olması nomolojik geçerliliği 

destekler niteliktedir. Olumlu ve olumsuz davranıĢ kuralları araĢtırma hipotezlerini test 

etmek amacıyla oluĢturulan yapısal modelde davranıĢ kuralları baĢlığı altında ikinci 

düzey faktörleĢtirmeye tabi tutulduğundan boyut olarak değil indikatör Ģeklinde 

değerlendirildiğinden faktör korelasyonları hesaplanmamıĢ, “-“ iĢareti ile ilgili 

kutucuklar boĢ geçilmiĢtir. 

Bu bölümdeki değerlendirmeler sonucunda doğrulayıcı faktör analizi 

sonuçlarının yapısal modelde kullanılması planlanan yapılara ve gözlenen değiĢkenlere 

iliĢkin iyi sonuçlar ortaya koyduğu görülmüĢtür. Ölçüm modelindeki yapıların ölçüm 

doğruluğunu ortaya koyan yapı geçerliliklerinin de iyi olması, bu sonucu destekler 

niteliktedir. Bundan dolayı bu araçlarla yapısal modelin test edilmesine karar 

verilmiĢtir. 

Bu uygulamada YEM çalıĢmalarında üzerinde tek aĢamalı yaklaĢım 

kullanılmaktadır. Tek aĢamalı yaklaĢımda ölçüm modeli ve yapısal model aynı anda test 

edilip parametre tahminleri yapılmaktadır (Anderson ve Gerbing, 1988: 418). Bu 

yöntem, model yorumlama karmaĢıklığını azalttığı için tercih edilmiĢtir.  

 

4.5.6. Yapısal EĢitlikler ve AraĢtırma Modelinin Test Edilmesi 

ÇalıĢmanın bu bölümünde, araĢtırma modelindeki yapısal eĢitlikler, yapısal 

eĢitliklerin modellenmesi ve modelin test edilmesi ile ilgili konulara yer verilmektedir. 

 

4.5.6.1. AraĢtırma Modelindeki Yapısal EĢitlikler 

Bunun öncesinde bu çalıĢmalara iliĢkin iki terimin açıklanması gerekir. YEM 

çalıĢmalarında bazı bağımsız değiĢkenler modelde aynı zamanda bağımlı değiĢken 

haline de gelebilmektedir. Örneğin bu çalıĢmada duygusal emeğin alt boyutları olan 

yüzeysel davranıĢ ve derin davranıĢ olumlu ve olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ile 

iliĢkilerinde bağımlı, tükenmiĢliğin boyutları olan duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve 

kiĢisel baĢarı hissi değiĢkenleriyle olan iliĢkilerinde ise bağımsız değiĢkenlerdir. Bu 

yüzden modelde hiçbir değiĢken tarafından tahmin edilmeyen değiĢkenlere dışsal 

değişkenler, en az bir değiĢken tarafından tahmin edilen değiĢkenlere de içsel 
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değiĢkenler denmektedir (ġimĢek, 2007: 16). Buna göre birinci modeldeki adet (olumlu 

ve olumsuz duygusal davranıĢ kuralları) dıĢsal, altı tane içsel değiĢken vardır. AraĢtırma 

modelinde aracılık (mediation) etkisinin bulunması nedeniyle araĢtırma modelinde yer 

alan eĢitlikler iki ayrı yapısal eĢitlik modellemesi ile sınanmıĢtır.  

Birinci modelde duygusal emeğin duygusal davranıĢ kuralları ve tükenmiĢlik 

arasındaki iliĢkide duygusal emeğin aracılık rolü araĢtırılmıĢtır. Ġkinci modelde 

algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği ile duygusal davranıĢ kuralları, duygusal emek ve 

tükenmiĢlik arasındaki iliĢkiler incelenmektedir.  

4.5.6.2. Kestirim Yönteminin ve Girdi Matrisinin Seçimi 

Yapısal eĢitliklerin modellenmesine iliĢkin uygulamada kestirim yönteminin ve 

girdi matrisinin seçiminde, doğrulayıcı faktör analizinin ilgili bölümünde yer alan 

açıklamalar temel alınmıĢtır. Bu doğrultuda girdi matrisi olarak verilere iliĢkin 

kovaryans matrisinden hesaplanan asimptotik kovaryans matrisi ile korelasyon matrisi, 

kestirim yöntemi olarak damaksimum olabilirlik yöntemi kullanılmıĢtır. Yapısal eĢitlik 

modellemesi ilgili istatistiki bilgisayar programı ile gerçekleĢtirilmiĢtir. 

 

4.5.6.3.Yapısal EĢitlik Modeline ĠliĢkin Test Sonuçları 

Yapısal eĢitlik modelinin test sonuçlarının yorumlanmasından önce modelin 

tanımlanması ile ilgili ölçütlere bakılması gerekmektedir. Bu aĢamada parametre 

tahminlerinin önemine ve yönüne bakılmaktadır. 

ġekil 9 ve ġekil 10‟da görülen ölçüm modeli tanımlanarak bilgisayar 

programında test edilmiĢtir. Bu inceleme sonucunda, sıkıntılı tahminler gözlenmemiĢ ve 

standart hata değerlerinin │4│‟den büyük olmadığı gözlenmiĢtir.  

 Yapısal eĢitlik modelinin değerlendirilmesinde literatürde yer verilen model 

uyum iyiliği testleri kullanılmıĢtır.  

4.5.6.4. ÇalıĢma ArkadaĢı Desteği ve Diğer DeğiĢkenler Arasındaki ĠliĢkiler 

Algılanan arkadaĢ desteği ile davranıĢ kuralları, derin, yüzeysel davranıĢ, 

duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı arasındaki iliĢkileri sınayabilmek 

amacıyla yapısal eĢitlik modellemesi oluĢturulmuĢtur. ġekil 11üzerinde standardize 

edilmiĢ regresyon katsayıları görülmektedir. Model uyum indeksleri ile modifikasyon 

değerleri incelendiğinde ardes 42 ve ardes 43 sorularının hata değerleri arasındaki 

korelasyonun 67,547 olduğu görülmüĢ ve ilgili indikatörlerin aynı yapı altında yer 
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alması nedeniyle ilgili indikatörlere korelasyon eklenmiĢtir. Yapılan ikinci analizde 

modifikasyon değerleri arasında en yüksek değerin ardes 44 ve ardes 45 indikatörleri 

arasında 26,616 düzeyinde olduğundan korelasyon uygulanmıĢtır. Elde edilen nihai 

modelin gerekli kesim kriterlerini sağladığı tespit edilmiĢtir (P=,000, CMIN/df=2,210, 

RMSEA=0,063, CFI=0,896, TLI=0,893). 

ġekil 11.   ÇalıĢma ArkadaĢı Desteğine ĠliĢkin Yapısal EĢitlik Modellemesi ve 

Katsayılar 
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Tablo 11.   Algılanan ÇalıĢma ArkadaĢı Desteği ile Diğer DeğiĢkenler Arasında 

Kurulan Hipotezlerle Ġlgili Bulgular 

 
Hipotezler Std. Reg. 

Kat. 

Anlamlılık 

Düzeyi 

Değerlendirme 

H4a: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği, çalıĢanların duygusal 

davranıĢ kurallarını algılama düzeyleri ile pozitif iliĢkilidir. 

0,293 p<,01 Desteklendi 

H4b: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği, yüzeysel davranıĢla 

negatif iliĢkilidir 

-0,091 0,240 Desteklenmedi 

H4c: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği, derin davranıĢla pozitif 

iliĢkilidir. 

0,228 p< ,002 Desteklendi 

H4d: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği kiĢisel baĢarı hissi ile 

pozitif iliĢkilidir 

0,364 p<,01 Desteklendi 

H4e: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği, duygusal tükenme ile 

negatif iliĢkilidir 

-0,306 p<,01 Desteklendi 

H4f: Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği, duyarsızlaĢma ile negatif 

iliĢkilidir. 

-0,368 0,631 Desteklenmedi 

 

Yapılan analizler sonucunda H4a hipotezinin desteklendiği görülmüĢtür. Yani, 

algılanan çalıĢma arkadaĢı desteğinin artması, örgüt ortamında, uyulması beklenen 

duygusal davranıĢ kurallarının daha iyi anlaĢılmasını sağlamaktadır. Bu durum 

özellikle, iĢe yeni baĢlayan bireylerde daha da önemli hale gelebilir.  

H4b hipotezde, çalıĢma arkadaĢlarından alınan desteğin duygusal emeğin 

yüzeysel davranıĢ stratejisinin daha az tercih edilmesiyle sonuçlanacağı, yani algılanan 

arkadaĢ desteğinin artmasının yüzeysel davranıĢı azaltacağı varsayılmıĢtır. Tablo 11‟de 

görüldüğü gibi H4b hipotezi, desteklenmemiĢtir. Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği ile 

yüzeysel davranıĢ arasında istatistiki olarak anlamlı bir iliĢki olmadığı görülmüĢtür.  

Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği, Grandey‟in (1999: 34) araĢtırmasında duygusal 

emeğin yüzeysel davranıĢ boyutu ile negatif iliĢkili bulunmasına rağmen, burada benzer 

bir sonuç ortaya çıkmamıĢtır.  

 H4c hipotezinde, çalıĢma arkadaĢlarından sağlanan desteğin, duygusal emeğin 

derin davranıĢ stratejisinin tercih edileceği varsayımı doğrultusunda yapılmıĢtır. Tablo 

11‟den de anlaĢılacağı üzere, bu hipotez desteklenmiĢtir. Yani bu araĢtırmada yer alan 

çalıĢanlar, iĢ ortamında, mesai arkadaĢlarından destek gördükçe, müĢterilerine 

yansıtmaları gereken duyguları gerçekten hissetme çabalarını artırmaktadırlar. Chou ve 

arkadaĢlarının (2012: 507) yapmıĢ oldukları araĢtırmada, algılanan örgütsel desteğin 

derin davranıĢla pozitif, yüzeysel davranıĢla negatif iliĢkili olduğu sonucu ortaya 
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çıkmıĢtır.Bu araĢtırmada ise, çalıĢma arkadaĢı desteği algılamasındaki artıĢ, derin 

davranıĢın benimsendiğini göstermektedir. Bu bulgu, literatürdeki sonuçlarla tutarlılık 

göstermekle birlikte, çalıĢma arkadaĢı desteği ile yüzeysel davranıĢ arasında anlamlı ve 

ters yönlü bir iliĢki bulunamaması, literatürden farklılık göstermektedir. 

 H4d, H4e ve H4f hipotezleri, olumlu çalıĢma ikliminin en önemli unsurlarından 

biri olan yüksek düzeyli çalıĢma arkadaĢı desteğinin, tükenmiĢliğin duygusal tükenme 

ve duyarsızlaĢma düzeylerini aĢağılara çekeceği ve kiĢisel baĢarı hissinde ise artıĢa 

neden olacağı varsayımları altında yapılmıĢtır. Tablo 11‟de belirtildiği gibi H4d ve H4e 

hipotezleri 0,01 güven aralığında desteklenmiĢtir. Bu doğrultuda, algılanan çalıĢma 

arkadaĢı desteği ile çalıĢanların kiĢisel baĢarı hissi arasında pozitif yönlü bir iliĢki söz 

konusuyken, algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği ile duygusal tükenme arasında ters 

yönlü bir iliĢki mevcuttur. H4f hipotezinin desteklenmediği görülmektedir. Yani, 

algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği ile duyarsızlaĢma arasında istatistiki olarak anlamlı 

bir iliĢki bulunamamıĢtır.  

Birçok araĢtırmacı, bir çalıĢanın destekleyici bir iĢ ortamında görev yaptığı 

algılamasına sahip olmasının iĢ tatmini, düĢük stres ve yüksek takım performansı gibi 

olumlu iĢ sonuçlarıyla iliĢkili olduğunu bildirmiĢtir. Bunun yanında Bailey, diğer 

insanlardan destek almanın zor müĢterilerle baĢa çıkmada önemli bir yöntem olduğunu 

ileri sürmektedir. KiĢilerarası iliĢkilerin olumlu ve destekleyici olması, özellikle hizmet 

çalıĢanları için stresli durumların üstesinden gelmek için önemli kabul edilmektedir 

(Grandey, 2000: 107). Chou ve arkadaĢlarının yaptığı çalıĢmada, algılanan örgütsel 

desteğin çalıĢanların duygusal tükenmiĢlik düzeyleri ile ters yönlü iliĢkili olduğu 

bulgusuna da ulaĢılmıĢtır (Chou vd., 2012: 507). Brown ve arkadaĢları, çalıĢma 

arkadaĢlarından sağlanan desteğin duygusal tükenme üzerinde, aileden, arkadaĢlardan 

ve diğer iĢ dıĢı kaynaklardan alınan destekten daha etkili olduğunu bulmuĢtur. 

Ducharme ve arkadaĢları (2008: 88-98), çalıĢma arkadaĢı desteği ile tükenme arasında 

ters yönlü bir iliĢki olduğunu ortaya çıkarmıĢlardır (Ducharme vd., 2008: 88, 98). 

Nӓring ve arkadaĢları (2006: 311) yaptıkları araĢtırmada, hem duygusal tükenmenin 

hem de duyarsızlaĢmanın yetersiz sosyal destekle iliĢkili olduğu tespitinde 

bulunmuĢlardır. Onların araĢtırmasında, aynı zamanda, kiĢisel baĢarı hissinin algılanan 

destek ile pozitif iliĢkili olduğu sonucu da ortaya çıkmıĢtır. Banka çalıĢanları üzerinde 

yapılan bu araĢtırmada, çalıĢma arkadaĢı desteği ile tükenmiĢliğin iki boyutu (kiĢisel 

baĢarı hissi ve duygusal tükenme) arasında anlamlı iliĢkiler bulunmuĢtur. Kısaca, 
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algılanan çalıĢma arkadaĢı desteğinin çalıĢanların tükenmiĢlik düzeylerini azalttığı 

söylenebilir. Bu anlamda, bulunan sonuçlar,  genel olarak literatürle örtüĢmektedir.  

Öngörülen hipotezler doğrultusunda geliĢtirilen yapısal modele iliĢkin 

standardize edilmiĢ regresyon ve hata katsayıları ġekil 12‟degösterilmektedir. 

OluĢturulan yapısal modelin öncelikle uyum indeksleri, hata matrisleri ve tahmin 

değerleri incelenmiĢtir. Yüzeysel davranıĢa ait indikatörler arasına korelasyon 

eklenmesinin model uyum indekslerini kabul edilebilir düzeye çıkardığı, 

modifikasyonun gerekli (yüzda26-yüzda28 için 45,717; yüzda23-yüzda24 için 21,596, 

kb4-kb7 için 16,02) olduğu görülmüĢ ve indikatörlerin aynı yapı altında yer alması 

nedeniyle indikatörlerin hata katsayıları arasında korelasyon kurulmuĢtur.  

Tablo 12.   Yapısal EĢitlik Modeli Uyum Ġyiliği Sonuçları 

 Df 

(sd) 

X2 (CMIN) X2/sd 

CMIN/df 

P değeri CFI RMSEA SRMR TLI 

Referans 

Değerler1 

- - <5  <,90 <,07 <,06 >,90 

Ölçüm 

Modeli 1 

447 1115,115 2,49 ,00 ,87 ,075 ,057 ,88 

Ölçüm 

Modeli 2 

443 995,080 2,24 ,00 ,89 ,069 ,057 ,90 

1Referans değerler için Hairvd (2005), s.753 temel alınmıĢtır. 

 

AraĢtırma modelindeki katsayılar ġekil 12‟de gösterilmektedir 
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ġekil 12.   Duygusal DavranıĢ Kuralları, Duygusal Emek ve TükenmiĢlik Arasındaki 

ĠliĢkileri Gösteren Yapısal EĢitlik Modeline ĠliĢkin Standardize EdilmiĢ 

Değerler 

 
 

 

 

 

 



 

214 

 

ġekil 12‟de yapısal eĢitlik modellemesinin istatistiki programdan elde edilmiĢ 

katsayılar ile R
2 

değerleri verilmektedir. ġekil 12‟de görülen yapısal modelin değerleri 

Tablo13‟de sunulmaktadır. Tablo 13‟de görülen regresyon katsayısı bir bağımlı 

değiĢkeni tahmin eden değiĢkendeki bir birimlik artıĢa karĢın bağımlı değiĢkendeki 

değiĢimi göstermektedir. Örneğin yüzeysel davranıĢtaki bir birimlik artıĢa karĢılık, 

duygusal tükenmede 1,29 birimlik artıĢ olurken, derin davranıĢtaki bir birimlik artıĢa 

karĢılık duygusal tükenme 0,43 birim azalmaktadır.  

 

Tablo 13.   Aracılık Etkisinin Bulunduğu Yapısal EĢitlik Modellemesine ĠliĢkin 

Hesaplanan Değerler 

      
Reg. 

katsayısı 
S.E. C.R. Anlamlılık 

Std. Reg. 

Katsayısı 

R 
2 

YUZDA <- OLDAV -0,25 0,15 -1,72 0,09 -0,31 0,10 

DERDAV <- OLDAV 0,30 0,09 3,23 0,00 0,33 0,11 

DUY <- OLDAV -0,04 0,13 -0,28 0,78 -0,05 0,01 

YUZDA <- OLSDAVV 0,25 0,12 2,11 0,04 0,36 0,13 

DERDAV <- OLSDAV 0,01 0,07 0,15 0,88 0,01 0,10 

DUY <- OLSDAV -0,07 0,11 -0,64 0,52 -0,10 0,10 

DUY <- YUZDA 0,90 0,17 5,39 *** 0,94 0,10 

DT <- YUZDA 1,29 0,21 6,13 *** 0,79 0,62 

DUY <- DERDAV -0,12 0,07 -1,76 0,08 -0,14 0,02 

DT <- DERDAV -0,43 0,11 -3,89 *** -0,29 0,08 

KB <- DERDAV 0,23 0,06 4,06 *** 0,41 0,17 

KB <- OLSDAV 0,04 0,05 0,81 0,42 0,09 0,10 

KB <- OLDAV 0,10 0,06 1,65 0,10 0,20 0,04 

DT <- OLDAV 0,17 0,19 0,89 0,37 0,13 0,02 

DT <- OLSDAV 0,03 0,16 0,20 0,84 0,03 0,00 

KB <- YUZDA -0,15 0,06 -2,65 0,01 -0,25 0,06 

OLSDAVK37 <- OLSDAV 1,00       0,75   

OLSDAVK38 <- OLSDAV 1,01 0,08 12,48 *** 0,80 0,70 

OLSDAVK39 <- OLSDAV 1,07 0,08 13,35 *** 0,89   

OLDAVK33 <- OLDAV 1,00       0,71   

OLDAVK34 <- OLDAV 1,23 0,09 13,39 *** 0,86 0,52 

OLDAVK35 <- OLDAV 1,20 0,09 13,93 *** 0,93   

OLDAVK36 <- OLDAV 1,02 0,10 10,77 *** 0,70   

YUZDA23 <- YUZDA 1,00       0,48   

YUZDA24 <- YUZDA 0,42 0,14 2,91 0,00 0,21 0,20 

YUZDA26 <- YUZDA 0,67 0,15 4,54 *** 0,36   

YUZDA28 <- YUZDA 0,46 0,15 3,03 0,00 0,25   
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DERDAV29 <- DERDAV 1,00       0,64   

DERDAV30 <- DERDAV 1,39 0,14 9,82 *** 0,85 0,20 

DERDAV31 <- DERDAV 1,16 0,14 8,58 *** 0,68   

DERDAV32 <- DERDAV 1,12 0,13 8,88 *** 0,66   

DT2 <- DT 0,93 0,06 15,70 *** 0,81   

DT3 <- DT 1,03 0,06 16,57 *** 0,83   

DT6 <- DT 0,92 0,07 13,98 *** 0,75 0,70 

DT8 <- DT 1,10 0,06 17,28 *** 0,86   

DT13 <- DT 0,86 0,07 11,79 *** 0,66   

DT1 <- DT 1,00       0,83   

KB4 <- KBA 1,00       0,43   

KB7 <- KBA 1,19 0,20 6,02 *** 0,51 0,40 

KB9 <- KBA 1,87 0,37 5,02 *** 0,60   

KB17 <- KBA 1,62 0,32 5,06 *** 0,62   

KB19 <- KBA 1,66 0,32 5,18 *** 0,58   

DUY5 <- DUYA 1,00       0,53   

DUY10 <- DUYA 1,39 0,19 7,44 *** 0,69   

DUY11 <- DUYA 1,61 0,21 7,64 *** 0,72 0,91 

DUY15 <- DUYA 1,11 0,17 6,74 *** 0,55   

DUY22 <- DUYA 1,13 0,17 6,66 *** 0,57   

 

 

Yapısal eĢitlik modellemesi için hesaplanan korelasyon değerleri Tablo 14‟de 

sunulmaktadır. 

 

Tablo 14.   Yapısal EĢitlik Modellemesi için Korelasyon Tablosu 

 

OLDAVA OLSDAVA DERDAVA YUZDAA DUYA KBA DTA 

OLDAVA 1 

      
OLSDAVA 0,649 1 

     
DERDAVA 0,343 0,231 1 

    
YUZDAA -0,063 0,162 -0,018 1 

   
DUYA -0,232 -0,017 -0,206 0,929 1 

  
KBA 0,419 0,279 0,507 -0,249 -0,359 1 

 
DTA -0,014 0,167 -0,26 0,786 0,761 -0,286 1 

N=268; SD=1 

 

 

Tablo14‟de görüldüğü üzere gerek doğrulayıcı faktör analizinde gerekse yapısal 

modelde faktör yükleri arasında ciddi bir değiĢiklik görülmemekte, yani modelin 

geçerliliği desteklenmektedir. Yapısal modeldeki iliĢkiler ile birlikte yeniden 

hesaplanan standartlaĢtırılmıĢ parametre tahminlerinin, ölçüm modelindeki 

standartlaĢtırılmıĢ tahminlerden yüksek oranda sapma (,05 veya daha az) göstermemesi 
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aynı zamanda yorumlama karmaĢıklığının olmadığının bir göstergesidir. Aynı zamanda 

hem yapısal model hem de doğrulayıcı model için faktör yüklerinin 0,50‟nin üzerinde 

olması indikatörlerin yapıları açıklama gücüne iliĢkin de bilgi vermektedir. Tablo15‟de 

söz konusu değerler sunulmuĢtur. 

 

Tablo 15.   Doğrulayıcı Faktör Analizi Ġle Yem Analizlerindeki Faktör Yüklerinin 

KarĢılaĢtırılması 

Yapılar /DeğiĢkenler  
Doğrulayıcı faktör analizi için 

std.reg. katsayısı (λ) 

Yapısal eĢitlik modellemesi 

için std.reg. katsayısı (λ) 

Duygusal Tükenme 

DT16 0,65 0,63 

DT13 0,67 0,65 

DT8 0,87 0,87 

DT6 0,76 0,77 

DT3 0,83 0,83 

DT2 0,80 0,81 

DT1 0,82 0,84 

KiĢisel BaĢarı Hissi 

KB19 0,57 0,58 

KB17 0,59 0,59 

KB9 0,56 0,55 

KB7 0,60 0,59 

KB4 0,53 0,53 

DuyarsızlaĢma 

DUY10 0,71 0,74 

DUY11 0,74 0,73 

DUY15 0,53 0,52 

DUY22 0,57 0,57 

Derin DavranıĢ 

DERDAV29 0,65 0,66 

DERDAV30 0,84 0,82 

DERDAV31 0,68 0,67 

DERDAV32 0,67 0,68 

Olumlu DavranıĢ Kuralları 

OLDAVK33 0,71 0,71 

OLDAVK34 0,86 0,87 

OLDAVK35 0,93 0,93 

OLDAVK36 0,70 0,70 

Yüzeysel DavranıĢ 
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YUZDA24 0,43 0,44 

YUZDA26 0,79 0,79 

YUZDA27 0,82 0,80 

YUZDA28 0,69 0,68 

Olumsuz DavranıĢ Kuralları 

OLSDAVK37 0,75 0,74 

OLSDAVK38 0,80 0,80 

OLSDAVK39 0,89 0,90 

Algılanan ArkadaĢ Desteği 

ARDES45 0,79 0,79 

ARDESS44 0,85 0,85 

ARDES43 0,86 0,86 

ARDES42 0,88 0,88 

ARDES41 0,84 0,84 

ARDES40 0,84 0,84 

 

 

4.5.6.5. Duygusal DavranıĢ Kuralları Ġle Duygusal Emek Arasındaki ĠliĢkiler 

Duygusal davranıĢ kuralları, karĢılaĢılabilecek bir durumda onaylanmıĢ ifade 

tiplerini ve bu ifadelerin yansıtılma derecesini düzenlemek amacıyla oluĢturulur. 

Hizmetler sektöründe örgütsel ortamlarda hizmet kalitesini garanti altına alabilmek için 

çoğunlukla duygusal davranıĢ kuralları son derece açık ve belirgindir. Ayrıca, duygusal 

davranıĢ kuralları, örgütsel iletiĢimin her türünü (el kitapları, performans 

değerlendirmeler, yeni çalıĢanlar için oryantasyon sınıfları gibi) içinde bulundurur 

(Rubin vd., 2009: 197). Diefendorff ve arkadaĢları (2005) yaptıkları çalıĢmada, olumlu 

duygusal davranıĢ kurallarının, derin davranıĢın olumlu bir yordayıcısı olduğunu; fakat 

bu durumun yüzeysel davranıĢ için geçerli olmadığını bulmuĢlardır. Olumsuz duygusal 

davranıĢ kuralları ise yüzeysel davranıĢın bir yordayıcısı durumundayken, derin 

davranıĢ için bu durum söz konusu değildir. Diefendorff ve arkadaĢlarının bulguları, 

bireylerin iĢyerinde olumlu duygular sergileme gerekliliği algıladıkları zamanlarda, 

daha çok olumlu duygusal durumlar (derin davranıĢ) yaĢama gayreti içinde olduklarını; 

bireylerin olumsuz duyguları saklama gerekliliği hissettiklerinde gerekli duygular için 

daha çok rol yapma yolunu tercih ettiklerini desteklemektedir. Onların araĢtırmasındaki 

bulgular, aynı zamanda, duygusal ifadelere iliĢkin örgütsel normların bireylerin “iyi 

niyetli davranma” ya da “kötü niyetli davranma” tarzlarını etkileyebileceğine iĢaret 

etmektedir (Diefendorff vd., 2005: 353). Allen ve arkadaĢlarının (2010: 103-107)  
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yapmıĢ oldukları araĢtırmada, duygusal davranıĢ kurallarının algılanması ile duygusal 

emeğin yüzeysel ve derin davranıĢ boyutlarının pozitif iliĢkili olacağı yönünde 

oluĢturdukları hipotezleri kabul edilmiĢtir. Gosserand ve Diefendorff (2005: 1262), 

yaptıkları araĢtırmada, olumlu ve olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ayırımı 

yapmaksızın, literatürle tutarlı bir biçimde duygusal davranıĢ kurallarının yüzeysel 

davranıĢla pozitif iliĢkili olduğunu bulmalarına rağmen, duygusal davranıĢ kurallarının 

derin davranıĢla iliĢkisiz olduğu bulgusuna ulaĢmıĢlardır. 

 

Tablo 16.   Duygusal DavranıĢ Kuralları Ġle Duygusal Emek Arasında Kurulan 

Hipotezlerle Ġlgili Bulgular 

 
Hipotezler Std. Reg. 

Kat. 

Anlamlılık 

Düzeyi 

Değerlendirme 

H1ac: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları yüzeysel 

davranıĢla pozitif iliĢkilidir. -0,31 0,09 Desteklenmedi 

H1ad:Olumlu duygusal davranıĢ kuralları derin 

davranıĢla pozitif iliĢkilidir. 0,33 p<,01 Desteklendi 

H1bc:Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları 

yüzeysel davranıĢla pozitif iliĢkilidir. 0,36 p<,05 Kısmen desteklendi 

H1bd:Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları derin 

davranıĢla pozitif iliĢkilidir. 0,01 0,88 Desteklenmedi 

 

Olumlu duygusal davranıĢ kuralları ile yüzeysel davranıĢ arasındaki iliĢki %5 

güven aralığında yer almasına rağmen, bu değiĢkenler arasında negatif yönlü bir 

iliĢkinin varlığı nedeniyle, Tablo 16‟da H1ac hipotezinin desteklenmediği görülmüĢtür. 

Olumlu duygusal davranıĢ kurallarının derin davranıĢla pozitif iliĢkili olacağı yönünde 

oluĢturulan H1ad hiptezinin 0,01 güven aralığında desteklendiği görülmüĢtür. Olumsuz 

duygusal davranıĢ kuralları ile yüzeysel davranıĢ arasındaki iliĢki %05 güven aralığında 

kabul edilmiĢ olup, söz konusu değer 0,01 güven aralığında yer almadığı için kısmen 

desteklenmiĢtir. Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ile derin davranıĢ arasında 

istatistiki olarak anlamlı bir iliĢkinin olmadı görülmüĢ, yani H1bd hipotezi 

desteklenmemiĢtir. Olumlu duygusal davranıĢ kuralları, daha çok derin davranıĢtaki 

varyansı açıklarken, olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ise yüzeysel davranıĢla pozitif 

yönlü iliĢkilidir. Bir baĢka anlatımla çalıĢanlar olumlu duyguları gerçekten hissetmek 

için çaba sarf ederken, olumsuz duygularını saklayabilmek adına adeta rol 

yapmaktadırlar. Bu araĢtırmada, çalıĢanların olumlu duygusal davranıĢ kuralları 
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sergilemeleri gerektiğinde, duygusal emeğin yüzeysel davranıĢ boyutundan çok, derin 

davranıĢ boyutunu kullanma eğiliminin olduğu izlenimini vermektedir. Yine, bu 

araĢtırmada, çalıĢanların olumsuz duygusal davranıĢ kurallarını sergilemeleri 

gerektiğinde, duygusal emeğin derin davranıĢ boyutundan çok, yüzeysel davranıĢ 

boyutunu kullanmayı tercih ettikleri söylenebilir. 

Olumlu duygusal davranıĢ kuralları, olumlu duyguların (mutluluk, sevecenlik, 

coĢkunluk gibi) sergilenmesine odaklanır. Olumlu duygusal davranıĢ kurallarının amacı, 

baĢkalarında hoĢ duygular yaratmak ve insanları bir araya getirmektir (Gosserand ve 

Diefendorff, 2005: 1257). ÇalıĢanların yapıcı ve birleĢtirici duyguları dıĢa vururken 

daha samimi ve içten olmasının, insanın yaradılıĢına uygun düĢtüğü söylenebilir. 

Özellikle de bu tür duyguları sergilemenin iĢin bir parçası olduğunu kabul eden 

çalıĢanlar için duygu durumlarında içsel bir değiĢim yaratma gayreti içinde olmaları 

beklenen bir sonuçtur. Bu anlamda araĢtırmada çıkan bulgular çok da ĢaĢırtıcı değildir. 

Fakat çalıĢanlar her ne kadar olumlu duyguları sergilemek için samimi bir gayret içinde 

olsa da, olumsuz duygularını bastırmaları gerektiği durumlarda samimi ve içsel bir 

gayret sarf etmek yerine, sadece dıĢa yansıttıkları duygusal ifadelerini düzenleme 

eğilimi göstermektedirler. ÇalıĢanların her türlü olumsuz duruma rağmen duygu 

durumlarını sürekli ve zorunlu bir Ģekilde saklamaları günümüzde çeĢitli psikolojik ve 

fiziksel bir takım rahatsızlık oranlarının artmasının bir nedeni olarak değerlendirilebilir. 

Bununla beraber, Hülsheger ve Schewe (2011: 367), Hobfoll‟un kaynak koruma 

teorisinden hareket ederek, olumlu duygusal davranıĢ kurallarına uyma durumunda, 

derin davranıĢ yöntemini benimseyen bireylerin olumlu duygular elde edeceğini ve bu 

duyguları gerçekten yaĢayacağını ileri sürmektedirler.  

4.5.6.6. Duygusal Emek ve TükenmiĢlik Arasındaki ĠliĢkiler 

Nӓring ve arkadaĢları (2006: 306), iĢ özelliklerin ile iyi oluĢ hali arasındaki 

iliĢkinin genellikle Talep Kontrol Destek Modeli (Demand Control Support) ile birlikte 

ele alındığını ve bu modelin mesleki tükenmiĢlik gibi iĢle ilgili iyi oluĢ hali (well-being) 

çalıĢmalarında baĢarıyla uygulandığını ileri sürmüĢlerdir. Genel olarak bu modelin 

klasik hale gelen üç değiĢkenin (yüksek düzeyli iĢ talepleri, iĢleri düzenleyebilme 

anlamında imkanların azlığı ve yetersiz destek) her birinin gerginliğe sebep olduğu ve 

etkilerinin birikerek çoğaldığına dair bulgular giderek artmaktadır. Bu araĢtırmacılar, 

Talep Kontrol Destek modelinin tükenmiĢliği anlamada yararlı olduğunu ileri 

sürmüĢlerdir. Bunun yanında, tükenmiĢlik durumu olmaksızın önemli iliĢkilere sahip 
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olan duygusal emek hakkında da net bulgular ortaya konduğu belirtilmiĢtir. Bu 

çerçevede, bahsedilen modeldeki yüksek düzeyli talepler ile duygusal emek 

literatüründe önemli bir yere sahip olduğu görülen duygusal davranıĢ kurallarının aynı 

konuya vurgu yaptığı düĢünüldüğünde, bu modelden faydalanılarak ortaya çıkartılan 

bulgulardan yararlanılabilir. Ayrıca, hem tükenmiĢlik hem de duygusal emek 

olgularının çalıĢanlar açısından doğurduğu sonuçlar bakımından bu yaklaĢımdan önemli 

veriler elde edilebilir. 

Duygusal emeğin yüzeysel davranıĢ stratejisinin özellikle sürdürülmesinin zor 

olduğu bilinmektedir ve bu strateji, öz-denetim kaynaklarının tükenmesiyle 

sonuçlanabilir. ÇalıĢanlar, olumsuz duygu belirtilerini çoğu zaman kendi duygu 

ifadelerinin denetimi yoluyla büyük bir çaba sarf ederek gizlemek durumdadırlar. 

Yüzeysel davranıĢ stratejisi, istenen duygusal gösterimleri anında sunabilmekte etkili 

olmasına rağmen, bu tarz bir performansın ardından belirli olumsuz 

sonuçlara(aktivitenin azalması gibi) yol açabilir (Trougakos vd., 2011: 351). Yüzeysel 

davranıĢın aldatıcı duygusal görünümler sergilemeyi içermesi sebebiyle, bu davranıĢ 

tarzı, gerçek anlamda kendini ifade etme konusunda bireylere oldukça az imkan sağlar. 

Dolayısıyla yüzeysel davranıĢ, azalmıĢ etkililik hissi, diğer insanlardan uzaklaĢma ve 

kendine yabancılaĢma hissi meydana getirmesi olasılığı oldukça yüksektir. Bunun 

aksine, derin davranıĢ sergilenen duygular ile içsel hislerin uyuĢmasını gerektiren bir 

duygu düzenleme stratejisidir. Böylece, derin davranıĢ, bireylerin kendilerine ait gerçek 

ifadelerine imkan verir ve eğer bu yöntem baĢarılı bir Ģekilde uygulanabilirse öz-

değerlendirmenin bir Ģekli olarak kiĢisel baĢarı duygusuyla sonuçlanabilir. Benzer 

Ģekilde; Erickson ve Wharton, gerçekliğin olmamasını, sıkıntı ve üzüntü yaĢamakla 

bağlantılı olduğunu sonucuna ulaĢmıĢlardır. Yani, yüzeysel davranıĢ, derin davranıĢ 

yoluyla duyguların içselleĢtirilmesine göre, benlik algısı üzerinde daha büyük bir etkiye 

sahiptir (Brotheridge ve Lee, 2002: 59-64).  

 Chou ve arkadaĢları‟nın (2012: 507) hemĢireler üzerinde yaptıkları 

araĢtırmalarında, yüzeysel davranıĢ duygusal tükenmeyle pozitif iliĢkili bulunurken, 

derin davranıĢla duygusal tükenme arasında anlamlı bir iliĢkinin olmadığı bulgusuna 

ulaĢılmıĢtır. Martίnez- Iñigo ve arkadaĢları (2007: 32-40), yüzeysel davranıĢın duygusal 

tükenmeyle pozitif bağlantılı olduğunu öngörmüĢlerdir. Yüzeysel davranıĢın bilinçli 

olarak kontrol edilen bir strateji olması sebebiyle daha yüksek seviyede psikolojik çaba 

gerektirir. Çünkü yüzeysel davranıĢ, gerçek olmayan duyguların sergilenmesini kapsar 

ve bu nedenle de çalıĢanların hizmet alan kiĢilerden daha olumsuz tepkiler almaları 
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muhtemeldir. Martίnez- Iñigo ve arkadaĢlarının (2007: 32-40) yaptığı çalıĢmada, 

yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme ile pozitif iliĢkili olduğu ve derin davranıĢla 

duygusal tükenme arasında anlamlı iliĢkiler bulunmadığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. Otel 

çalıĢanları üzerinde yapılan bir araĢtırmada ise, yüzeysel davranıĢın duygusal tükenme 

üzerinde güçlü ve pozitif yönlü bir etkiye sahip olduğunun tespit edilmesine rağmen, 

derin davranıĢın duygusal tükenme üzerinde güçlü ve negatif yönlü etkiye sahip olduğu 

bulgusuna ulaĢılmıĢtır (Lv vd., 2012: 98). Nӓring ve arkadaĢlarının (2006: 311) 

çalıĢmasında, hem duygusal tükenme hem de duyarsızlaĢma yüzeysel davranıĢla iliĢkili 

bulunmuĢtur. Bununla beraber, derin davranıĢın tükenmiĢlik sendromuyla herhangi bir 

iliĢkisi olmadığı tespit edilmiĢtir. 

Duygusal emek ve tükenmiĢliğin boyutları arasındaki iliĢkiler Tablo 15‟defaktör 

yükleriyle hesaplanmıĢtır ve aracılık etkisinin bulunduğu yapısal eĢitlik modellemesine 

iliĢkin hesaplanan değerler tablosundan ilgili hipotezler sınanmıĢtır. 

 

Tablo 17.   Duygusal Emek ile TükenmiĢlik Arasında Kurulan Hipotezlerle Ġlgili 

Bulgular 

Hipotezler Std. Reg. 

Kat. 

Anlamlılık 

Düzeyi 

Değerlendirme 

H3ce: Yüzeysel davranıĢ, duygusal tükenme ile 

pozitif iliĢkilidir. 
0,79 p< ,01 Desteklendi 

H3cf:Yüzeysel davranıĢ, duyarsızlaĢma ile pozitif 

iliĢkilidir. 
0,94 p< ,01 Desteklendi 

H3cg:Yüzeysel davranıĢ, kiĢisel baĢarı hissi ile 

negatif iliĢkilidir. 
-0,25 p ≤,01 Desteklendi 

H3de: Derin davranıĢ ile duygusal tükenme 

arasında anlamlı bir iliĢki yoktur. 
-0,29 p< ,01 Desteklenmedi 

H3df: Derin davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında 

anlamlı bir iliĢki yoktur. 
-0,14 0,08 Kısmen Desteklendi 

H3dg: Derin davranıĢ, kiĢisel baĢarı hissi ile pozitif 

iliĢkilidir. 
0,41 p< ,01 Desteklendi 

 

“Yüzeysel davranıĢ, duygusal tükenme ile pozitif iliĢkilidir” hipotezi güçlü 

standart regresyon katsayısı (0,79) ile desteklenmiĢtir. ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢı 

arttıkça duygusal tükenme duygusu da artmaktadır.  

“Yüzeysel davranıĢ, duyarsızlaĢma ile pozitif iliĢkilidir” hipotezi 0,94 regresyon 

katsayısı ile güçlü bir Ģekilde desteklenmiĢtir. ÇalıĢanlar iĢlerinde ne kadar çok rol 

yapmak zorunda kalıyorsa, o düzeyde adeta yürekleri katılaĢmakta, umursamaz hale 
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gelmektedirler. Yüzeysel davranıĢ ile iliĢkilendirilen duyarsızlaĢma boyutu içinde ise en 

çok “Bu iĢin beni giderek katılaĢtırmasından korkuyorum.” ifadesi yüksek faktör yükü 

göstermiĢtir. ÇalıĢanlar “-miĢ” gibi yapmak zorunda kaldıkları için katılaĢmakta, bu 

durum da onları ciddi anlamda endiĢelendirmektedir.  

“Yüzeysel davranıĢ, kiĢisel baĢarı hissi ile negatif iliĢkilidir” hipotezi, 

desteklenmiĢtir. ÇalıĢanların yüzeysel davranıĢ sergilemek yoluyla gerçekte 

hissetmedikleri duyguları yaĢıyormuĢ gibi görünmenin, onların kendilerini baĢarısız 

olarak değerlendirmelerine neden olduğu söylenebilir. Bu ise, çalıĢanların sahte 

duygular sergilemek zorunda bırakılmaktan dolayı, kendi içlerinde bir duygusal çeliĢki 

yaĢadıklarının ve aslında böyle bir bağlamdan rahatsızlık duyduklarının bir belirtisi 

olarak değerlendirilebilir.  

Yapısal EĢitlik Modellemesi neticesinde, derin davranıĢ ve duygusal tükenme 

arasında negatif yönlü anlamlı bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Bu nedenle “derin davranıĢ ile 

duygusal tükenme arasında anlamlı bir iliĢki yoktur” hipotezi desteklenememiĢtir. 

ÇalıĢanlar müĢterilerine sergilemek durumunda kaldıkları duyguları gerçekten 

benimsemeye çalıĢtıkça, duygusal tükenme duyguları azalmaktadır. Bu durum 

çalıĢanların tükenmiĢlik duygusunun gerçekten hissettiklerinden ziyade rol yapmak 

zorunda kalmalarından kaynaklandığına iĢaret etmektedir. Çünkü sergilenen duygu 

durumu ile hissedilen duygular arasındaki uçurum arttıkça, insanlar daha fazla açmaza, 

karamsarlığa sürüklenebilmektedir. 

Bu araĢtırmada, derin davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında anlamlı bir iliĢki 

olmadığına yönelik olarak oluĢturulan hiptez için yapılan analiz sonuçları, 0,1 ve 0,05 

güven aralığında yer aldığı için (p=0,08) kısmen desteklenmiĢtir. Brotheridge ve 

Grandey‟in (2002: 28) çalıĢmasında, derin davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında, anlamlı 

bir iliĢki bulunmamıĢtır.  

“Derin davranıĢ, kiĢisel baĢarı hissi ile pozitif iliĢkilidir” hipotezi 

desteklenmiĢtir. Yani, derin davranıĢ yöntemini benimseyen çalıĢanlar, kendilerini daha 

baĢarılı olarak değerlendirme eğilimindedirler. Bu bulgu, literatürdeki derin davranıĢ ile 

tükenmiĢliğin kiĢisel baĢarı boyutu arasındaki iliĢkilere dair oluĢan genel görüĢle 

örtüĢmektedir.  

Yüzeysel davranıĢ boyutu, tükenmiĢliğin tüm boyutlarıyla iliĢkili bulunmuĢtur. 

Yüzeysel davranıĢla tükenmiĢlik boyutları arasındaki en güçlü iliĢkinin duyarsızlaĢma 

olduğu görülmektedir. Derin davranıĢın ise, bu örneklem için genel olarak tükenmiĢliğe 

neden olmadığı söylenebilir. 
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Brotheridge ve Lee (2003: 375) yüzeysel davranıĢın, yüksek düzeyli duygusal 

tükenme ve duyarsızlaĢma ve düĢük düzeyli kiĢisel baĢarı hissi ile iliĢkili olduğunu 

bulmalarına rağmen, derin davranıĢ ile tükenmiĢlik boyutları arasında hiçbir anlamlı 

iliĢkiye rastlamadıklarını bildirmiĢlerdir. Literatür incelemesi yapıldığı zaman, derin 

davranıĢ ve tükenmiĢlik arasındaki iliĢki üzerine yapılan analizlerde farklı bulguların 

ortaya çıktığı görülmektedir.   

4.5.6.7. Duygusal DavranıĢ Kuralları Ġle TükenmiĢlik Arasındaki ĠliĢkiler 

ĠĢyerinde olumlu duygusal davranıĢ kurallarına uyması beklenilen bireyler için, 

bu duygusal davranıĢ kurallarının yerine getirilmesindeki baĢarı, olumsuz duygularla 

mücadele etmekle baĢlar. AraĢtırmalar, olumlu duygusal davranıĢ kurallarının nispeten 

daha anlaĢılır olduğunu ve çalıĢanların etkili ve olumlu durumlarını sürdürme ve duygu 

düzenlemenin yorucu yönünden kaçınmalarına imkan verdiği görüĢünü destekler 

niteliktedir (Trougakos vd., 2011: 351). Konuya farklı bir açıdan yaklaĢan baĢka bir 

çalıĢmada ise, kiĢilerarası iĢ taleplerinin (yani duygusal davranıĢ kurallarının) önemine 

vurgu yapan yöneticilerin etkisi, astların yaĢadığı duygusal tükenmenin derecesiyle 

önemli ölçüde iliĢkili bulunmuĢtur. TükenmiĢlik ve duygusal emeği bütünleĢtiren 

yaklaĢımlarda, yöneticiler tarafından emredilen ve uygulaması kontrol edilen duygusal 

davranıĢ kurallarının tükenmiĢlik ile iliĢkili olduğu desteklenmektedir (Wilk ve 

Moynihan, 2005: 923, 924). Nӓring ve arkadaĢları (2006: 311) duyarsızlaĢmadaki artıĢ 

ile duyguları baskılamadaki artıĢ (olumsuz duygusal davranıĢ kuralları) arasında anlamlı 

bir iliĢki bulmuĢlardır. Lam ve arkadaĢlarının (2010: 372) çalıĢmasında duygusal 

tükenme ile olumlu duygusal gösterimler arasında negatif iliĢki olduğu ileri sürülmüĢ, 

fakat bu hipotezleri reddedilmiĢtir.  

Olumlu ve olumsuz davranıĢ kuralları ile tükenmiĢliğin boyutları arasındaki 

iliĢkiler aracılık etkisi analizleri kapsamında ele alınmaktadır. Aracılık etkisi analizinde 

eğer birden fazla aracılık iliĢkisi mevcut ise, aradaki aracılık iliĢkisi aynı anda birden 

fazla değiĢkenin gücünden kaynaklanabilmektedir. Ancak analizde amaç her bir 

değiĢkenin tek baĢına aracılık iliĢkisini incelemek olduğundan, öncelikle doğrudan 

iliĢkileri inceleyen model analize tabi tutulmalıdır. Bu nedenle ġekil 13‟degösterilen 

yapısal eĢitlik modellemesi öncelikle analize tabi tutularak, doğrudan iliĢkiler 

saptanmıĢtır. Kullanılan istatistiki programın niteliği nedeniyle değiĢkenlere regresyon 

yöntemiyle veri imputasyonu uygulanmıĢtır.  
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ġekil 13.   Yapısal EĢitlik Modellemesinde Doğrudan ĠliĢki Analizi 

 

  

Uygulanan modelde veri uyum indeksleri dikkate alınmıĢ ve yeterli kriterlerin 

sağlandığı görülmüĢtür (RMSEA= 0,248; CFI=0,954; TLI=0,891 CMIN/df=17,482). 

ġekil 13‟de gösterilen model aynı zamanda olumlu ve olumsuz davranıĢ kuralları ile 

tükenmiĢliğin boyutları olan “duyarsızlaĢma”, “duygusal tükenme” ve “kiĢisel baĢarı 

hissi” arasındaki doğrudan iliĢkilere dair standardize edilmiĢ regresyon katsayılarını ve 

anlamlılık düzeylerini de vermektedir ve bu değerler Tablo 18‟de gösterilmektedir.  

 

Tablo 18.   Duygusal DavranıĢ Kuralları ve TükenmiĢlik Arasında Kurulan 

Hipotezlerle Ġlgili Bulgular 

 

 
Hipotezler Std. Reg. 

Kat. 

Anlamlılık 

Düzeyi 

Değerlendirme 

H2ae: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları, duygusal 

tükenme ile pozitif iliĢkilidir. 
-0,291 p<,01 Desteklenmedi 

H2af: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları, 

duyarsızlaĢma ile pozitif iliĢkilidir. 
-0,435 p<,01 Desteklenmedi 

H2ag: Olumlu duygusal davranıĢ kuralları, kiĢisel 

baĢarı hissi ile negatif iliĢkilidir. 
0,498 p<,01 Desteklenmedi 

H2be: Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları, 

duygusal tükenme ile pozitif iliĢkilidir. 
0,393 p<,01 Desteklendi 

H2bf: Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları, 

duyarsızlaĢma ile pozitif iliĢkilidir. 
0,307 p<,01 Desteklendi 

H2bg: Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları, kiĢisel 

baĢarı hissi ile negatif iliĢkilidir. 
0,031 0,631 Desteklenmedi 

 

Tablo 18‟de belirtildiği gibi; olumlu duygusal davranıĢ kuralları ile duygusal 

tükenme arasında pozitif yönlü bir iliĢkinin olduğunun varsayıldığı H2ae 

desteklenmemiĢtir. 0,01 güven aralığında, bu iki değiĢken arasında negatif yönlü bir 
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iliĢki olduğu görülmüĢtür. Benzer bir durumun, H2af  hipotezi içinde geçerli olduğu 

söylenebilir. Buradan elde edilen bulgulara göre, olumlu duygusal davranıĢ kuralları ile 

duyarsızlaĢma arasında 0,01 güven aralığında ters yönlü bir iliĢki mevcuttur. Olumlu 

duygusal davranıĢ kuralları ile kiĢisel baĢarı hissi değiĢkenleri arasında ise 0,01 güven 

aralığında pozitif yönlü bir iliĢki olduğu ortaya çıkmıĢtır. Olumlu duygusal davranıĢ 

kuralları ile tükenmiĢlik boyutları arasında var olduğu düĢünülen iliĢkilere ait H2ae, 

H2af ve H2ag hipotezleri desteklenmemiĢtir.  

Tablo 18‟de, ayrıca, olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ile tükenmiĢlik 

boyutları arasında var olduğu düĢünülen iliĢkilere dair oluĢturulan hipotezlerin sonuçları 

incelendiğinde; olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ile hem duygusal tükenmenin hem 

de duyarsızlaĢmanın pozitif iliĢkili olduğu görülürken, olumsuz duygusal davranıĢ 

kuralları ile kiĢisel baĢarı hissi boyutu arasında istatistiki olarak anlamlı bir iliĢkiye 

rastlanmamıĢtır. Yani; H2be ve H2bf hipotezleri desteklenirken, H2bg hipotezi 

desteklenmemiĢtir.  

Olumlu duygusal davranıĢ kuralları ile duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma 

arasında negatif yönlü anlamlı, olumlu duygusal davranıĢ kuralları ile kiĢisel baĢarı 

arasında pozitif yönlü anlamlı bir iliĢki mevcuttur. Bireyler için öyle hissetmediği halde 

yapmacık bir Ģekilde olumlu duyguları sergilemek tükenmiĢliğe neden olmamaktadır. 

Ancak diğer taraftan olumsuz duyguların bastırılması söz konusu olduğunda, bireyler 

tükenmiĢliğe sürüklenmektedir. Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ile kiĢisel baĢarı 

hissi arasında anlamlı bir iliĢkinin bulunmaması ayrıca farklı bir bulgudur. Ġnsanların 

sorunlarına cevap bulabilmek, hislerini anlayabilmek araĢtırmaya katılanların duygu 

durumu üzerinde anlamlı bir etki göstermezken, mutsuzluğu saklamak durumunda 

kalmak bastırılmıĢ olumsuz duyguların artmasına neden olmaktadır. Bu durum “-miĢ 

gibi” yapmak zorunda kalmanın zaman içinde birey tarafından öğrenilmiĢ acizlik 

çerçevesinde kabullenmeyle açıklanabilir. Bu bulgulara dayanarak, olumlu duygusal 

davranıĢ kurallarının ĢaĢırtıcı bir Ģekilde çalıĢanların tükenmiĢliğini azaltması söz 

konusuyken, olumsuz duygusal davranıĢ kurallarının çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyini 

artırdığı söylenebilir. 
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4.5.6.8. Yüzeysel ve Derin DavranıĢın Aracılık Etkisi 

Literatür incelendiğinde aracılık etkisini analiz etmek amacıyla en çok Baron ve 

Kenny‟nin (1986) önerdiği iĢlem aĢamaları takip edildiği görülmektedir. Buna göre 

aracılık etkisinin aĢamaları Ģu Ģekilde belirtilmektedir: 

 Bağımsız değiĢken aracı değiĢkeni etkilemelidir. 

 Aracı değiĢken bağımlı değiĢkeni etkilemelidir. 

 Bağımsız değiĢken bağımlı değiĢkeni etkilemelidir. 

Tam aracı değiĢken iliĢkisi, bağımsız değiĢkenle aracı değiĢken arasındaki iliĢki 

ile aracı değiĢkenle bağımlı değiĢken arasındaki iliĢki kontrol edildikten sonra, bağımlı 

ve bağımsız değiĢken arasındaki iliĢki istatistiksel olarak anlamsız çıktığında ortaya 

çıkmaktadır (Baron ve Kenny, 1986). Aracı değiĢken ile iliĢkisi kontrol edildikten sonra 

bağımlı ve bağımsız değiĢken (ler) arasındaki iliĢki istatistiki olarak azaldığında ise 

kısmi aracılık etkisinden bahsedilmektedir. 

“Aracılık etkisinin bulunduğu yapısal eĢitlik modellemesine iliĢkin hesaplanan 

değerler” tablosuna bakıldığında H2 grubu hipotezlerine iliĢkin farklı sonuçlar elde 

edildiği görülmektedir. Olasılıksal değerlerdeki farklılıklar aracı değiĢkenin bağımlı 

değiĢkeni bağımsız değiĢkenden daha iyi tahminlemesinden yani tahmin gücünün fazla 

olmasından kaynaklanmaktadır. Ancak H2 kapsamında kurulan hipotezler direkt 

iliĢkileri dikkate aldığı için ilgili hipotezler doğrudan iliĢkiler üzerinden 

değerlendirmeye tabi tutulmuĢtur.  

Baron ve Kenny‟nin (1986) belirtilen dört aĢamalı analizine ek olarak Sobel 

testi, bootstrapping, ampirik M testi yapılması önerilmektedir. Sobel testi doğrudan 

iliĢki değerinin simetrik olduğunu, basıklık ve çarpıklık göstermediği varsayımına 

dayanmaktadır (Hayes, 2009: 414). Ancak sosyal bilimler alanında yapılan çalıĢmalarda 

dağılımın normalliği ve simetrik iliĢkinin varlığı neredeyse imkânsızdır. Holbert ve 

Stephenson tarafından geliĢtirilen M testi algoritmalar üzerinden hesaplamalarla 

gerçekleĢtirilmekte ve bazı varsayımları bulunmaktadır. Bollen ve Stine tarafından 

literatüre kazandırılan bootstrapping yöntemi örneklem sayısını 1000, 5000 gibi yüksek 

örneklem sayısına çıkarmakta, dağılımını normalleĢtirerek değerlendirme yapmaktadır. 

Bootstrapping yöntemi aracılık etkisi için Tip I hatayı en fazla minimize eden yaklaĢım 

olarak değerlendirilmektedir (Hayes, 2009: 415). 

Etki gücü üzerinden hareket eden Baron ve Kenny‟nin(1986) yaklaĢımlarına ek 

olarak aracılık etkisine dair hipotez değerlemeleri için bootstrapping değerleri de 
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dikkate alınmıĢ ve bootstrapping örneklemi yazında önerildiği Ģekliyle 5000 olarak 

belirlenerek her bir analiz hatasından arındırılmıĢ standardize edilmiĢ indirektetkiler 

üzerinden tekrar değerlendirilmiĢtir.   

Tablo 19.   Aracılık Etkisinin Bulunduğu Yapısal EĢitlik Modellemesine ĠliĢkin 

Hesaplanan Değerler 

 

ĠliĢkili DeğiĢkenler 

 

Aracısız 

Doğrudan 

ĠliĢki 

 

Aracılı Doğrudan 

ĠliĢki 

 

Baron ve Kenny 

(1986) 

YaklaĢımına 

Göre 

 

Ġndirekt Etki 

(5000 

Bootstrapping 

Örneklemi-Bc) 

OLDAV-YUZDA-DT 

-0,291( p <,01) 

-0,111     (0,136) 

Anlamlı değil 
Tam aracılık Anlamlı (0,00) 

OLDAV-DERDAV-DT -0,110      (0,152) 

Anlamlı değil 
Tam aracılık Anlamlı(0,00) 

OLSDAVK-YUZDA-DT 

0,393 ( p <,01) 

0,286      ( p<,01) Kısmi aracılık Anlamlı (0,00) 

OLSDAVK- DERDAV-DT 
0,290      ( p<,01) Kısmi aracılık Anlamsız (0,981) 

OLDAV-YUZDA-DUY 

-0,435 (p <,01) 

-0,312     ( p<,01) Kısmi aracılık Anlamsız (0,219) 

OLDAV-DERDAV-DUY 
-0,310     ( p<,01) Kısmi aracılık Anlamlı (0,001) 

OLSDAVK-YUZDA-DUY 

0,307  (p <,01) 

0,177      (p < 0,018) Kısmi aracılık Anlamlı (0,00) 

OLSDAVK- DERDAV-DUY 
0,177   (p < 0,018) Kısmi aracılık Anlamsız(0,956) 

OLDAV-YUZDA-KB 

0,498 (p <,01) 

0,330 ( p<,01) Kısmi aracılık Anlamsız (0,218) 

OLDAV-DERDAV-KB 
0,322 ( p<,01) Kısmi aracılık Anlamlı  (0,00) 

OLSDAVK-YUZDA-KB 

0,031(0,631) 

0,053 (0,433) 

Anlamlı değil 
Aracılık etkisi yok Anlamsız (0,220) 

OLSDAVK- DERDAV-KB 0,053 (0,420) 

Anlamlı değil 
Aracılık etkisi yok 

Anlamsız (0,981) 

 

Ġndirekt etki (5000 bootstrapping örneklemi-bc) parantez içindeki rakamlar olasılıksal değeri göstermektedir 

 

Olumlu davranıĢ kuralları ile tükenmiĢliğin boyutları arasındaki iliĢkide 

yüzeysel ve derin davranıĢın aracılık etkisini inceleyebilmek amacıyla öncelikle olumlu 

davranıĢ kuralları ile derin davranıĢ arasındaki iliĢki kaldırılmıĢ, böylece sadece 

tükenmiĢliğin boyutları ile olumlu davranıĢ kuralları arasındaki iliĢkide yüzeysel 

davranıĢın etkisi soyutlanmıĢtır. Aynı Ģekilde her bir aracılık etkisinin analizi için aracı 

değiĢken birden fazla olduğu on iki adet model analize tabi tutularak ilgili istatistiki 

değerler Tablo 19‟da sunulmuĢtur.  

Baron ve Kenny‟nin (1986) önerdiği yönteme göre, bağımsız değiĢkenle bağımlı 

değiĢken arasındaki iliĢki incelenmeli, söz konusu iliĢkinin varlığı durumunda aracı 

değiĢkenle bağımsız değiĢken ve bağımlı değiĢkenler arasındaki iliĢkiler 

değerlendirilmelidir. Bütün iliĢkilerin varlığı durumunda ve aracı değiĢkenin bulunduğu 

modelin değerlerinin en anlamlı sonuçları vermesi durumunda aracılık etkisi kabul 



 

228 

 

edilmektedir. Baron ve Kenny‟nin (1986) önerdiği yönteme göre kısmi aracı değiĢkenin 

varlığı için bağımlı ve bağımsız değiĢken arasındaki doğrudan iliĢki, aracı değiĢken 

analize tabi tutulduğunda düĢmeli ve bu iliĢki istatistiki açıdan anlamlı kalmalıdır.  

Bu yaklaĢıma göre olumlu davranıĢ kuralları ile duygusal tükenmiĢlik arasındaki 

iliĢkide hem yüzeysel davranıĢın hem de derin davranıĢın tam aracılık etkisi vardır. 

Çünkü olumlu davranıĢ kuralları ve duygusal tükenme arasındaki anlamlı iliĢki, derin ve 

yüzeysel davranıĢın aracılık etkisinde anlamsız hale gelmektedir. Bir baĢka anlatıma 

göre, duygusal tükenmeyi, yüzeysel ve derin davranıĢ tam olarak açıklamaktadır ve 

olumlu davranıĢ kurallarının duygusal tükenme üzerinde etkisi yoktur. Örneklem 

dağılımını dikkate alan bootstrapping yöntemi ile aracılık etkisinin olduğu model 

sınandığında indirekt etkinin anlamlı olduğu belirlenmiĢ, olumlu davranıĢ kuralları ve 

duygusal tükenmiĢlik arasında hem derin hem de yüzeysel davranıĢın tam aracı 

değiĢkenler olduğu ortaya çıkmıĢtır.  

Olumsuz davranıĢ kuralları ve duygusal tükenmiĢlik arasındaki iliĢkide Baron ve 

Kenny (1986) yöntemine göre hem yüzeysel davranıĢın hem de derin davranıĢın aracılık 

etkisi söz konusudur. Çünkü olumsuz davranıĢ kuralları ile duygusal tükenmiĢlik 

arasındaki doğrudan iliĢki (0,393) yüzeysel davranıĢın aracılığında 0,286; derin 

davranıĢın aracılığında 0,290 düzeyine inmektedir. Ancak, Baron ve Kenny (1986) 

yönteminin kısıtları nedeniyle bootstrapping yönteminin olasılıksal değerleri göz önüne 

alındığında,” olumsuz davranıĢ kuralları ile duygusal tükenme arasındaki iliĢkide 

yüzeysel davranıĢın kısmi aracılık etkisi vardır” Ģeklinde geliĢtirilen hipotez 

desteklenirken, “olumsuz davranıĢ kuralları ile duygusal tükenme arasındaki iliĢkide 

derin davranıĢın kısmi aracılık etkisi vardır” Ģeklinde geliĢtirilen hipotez reddedilmiĢtir. 

Olumlu davranıĢ kuralları ve duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkide Baron ve Kenny 

(1986) yöntemine göre hem yüzeysel hem de derin davranıĢın aracılık etkisi 

bulunmaktadır. Olumlu davranıĢ kuralları ve duyarsızlaĢma arasındaki -0,435 

düzeyindeki iliĢki, yüzeysel davranıĢın aracılığında -0,312, derin davranıĢın aracılığın -

0,310 düzeyine gerilemekte ve aracı iliĢki istatistiki açıdan anlamlı kalmaktadır. Ancak 

Baron ve Kenny yöntemine ilaveten dağılım özelliklerini dikkate alan bootstrapping 

yöntemi sonuçları incelendiğinde, olumlu davranıĢ kuralları ile duyarsızlaĢma 

arasındaki iliĢkide yüzeysel davranıĢın kısmi aracılık iliĢkisi desteklenmezken, derin 

davranıĢın kısmi aracılık etkisi anlamlı bulunmuĢ ve dolayısıyla da bu yöndeki hipotez 

desteklenmiĢtir. 
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Olumsuz davranıĢ kuralları ve duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkide doğrudan iliĢki 

düzeyi 0,307 düzeyinde anlamlı iken, hem yüzeysel hem de derin davranıĢın 

aracılığında 0,177 inmekte ve olasılıksal değeri 0,018 düzeyinde izlenmektedir. Ancak 

daha önce söz edilen kısıtlar nedeniyle bootstrapping yöntemi sonuçları analize dahil 

edildiğinde, olumsuz davranıĢ kuralları ile duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkide yüzeysel 

davranıĢın kısmi aracılık etkisi desteklenirken, olumsuz davranıĢ kuralları ile 

duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkide derin davranıĢın kısmi aracılık iliĢkisi 

desteklenmemiĢtir. Bir baĢka anlatımla,” olumsuz davranıĢ kuralları ile duyarsızlaĢma 

arasındaki iliĢkide yüzeysel davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi vardır” 

yönündeki hipotez destekleniĢtir. Ancak,” olumsuz davranıĢ kuralları ile duyarsızlaĢma 

arasındaki iliĢkide derin davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi vardır” yönündeki 

hipotez desteklenmemiĢtir (p< 0,956). 

Olumlu davranıĢ kuralları ve kiĢisel baĢarı arasındaki anlamlı iliĢkide (0,498; p 

<,01), gerek yüzeysel davranıĢın  (0,330; p<,01) gerekse derin davranıĢın  (0,322;  

p<,01) pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi bulunmaktadır. Ancak olasılıksal değerler ile 

sonuçlar kontrol edildiğinde olumlu davranıĢ kuralları ile kiĢisel baĢarı hissi arasındaki 

iliĢkide yüzeysel davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi anlamlı bulunmamıĢtır 

(p=0,218). Olumlu davranıĢ kuralları ile kiĢisel baĢarı hissi arasındaki iliĢkide derin 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi anlamlı bulunmuĢtur (p=0,00).  

Olumsuz davranıĢ kuralları ve kiĢisel baĢarı arasında gerek doğrudan gerekse 

aracı değiĢkenler nedeniyle iliĢki tespit edilememiĢ dolayısıyla bu yönde kurulan kısmi 

aracılık etkisine yönelik hipotezler desteklenmemiĢtir. Ġlgili sonuçlar bootstrapping 

yöntemiyle de desteklenmiĢtir. Tablo 20‟de bununla ilgili hipotez test sonuçları 

sunulmuĢtur.  
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Tablo 20.   Yüzeysel ve Derin DavranıĢın Aracılık Etkisi Hipotezleriyle Ġlgili 

Bulgular 

ĠliĢkili DeğiĢkenler Aracısız 

Doğrudan 

ĠliĢki 

Aracılı Doğrudan 

ĠliĢki 

Hipotez Testi Sonuçları 

(Bootsrapping Yöntemine Göre) 

Olumlu duygusal davranıĢ 

kuralları ve duygusal tükenme 

arasındaki iliĢkide yüzeysel 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır. 
-0,291( p <,01) 

-0,111     (0,136) 

Anlamlı değil 
Desteklenmedi (tam aracı değiĢken) 

Olumlu duygusal davranıĢ 

kuralları ve duygusal tükenme 

arasındaki iliĢkide derin 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır.  

-0,110      (0,152) 

Anlamlı değil 
Desteklenmedi(tam aracı değiĢken) 

Olumsuz duygusal davranıĢ 

kuralları ile duygusal tükenme 

arasındaki iliĢkide yüzeysel 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır 
0,393 ( p <,01) 

0,286      ( p<,01) Desteklendi 

Olumsuz duygusal davranıĢ 

kuralları ile duygusal tükenme 

arasındaki iliĢkide derin 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır 

0,290      ( p<,01) 
Desteklenmedi 

 

Olumlu duygusal davranıĢ 

kuralları ile duyarsızlaĢma 

arasındaki iliĢkide yüzeysel 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır 
-0,435 (p <,01) 

-0,312     ( p<,01) Desteklenmedi 

Olumlu duygusal davranıĢ 

kuralları ile duyarsızlaĢma 

arasındaki iliĢkide derin 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır 

-0,310    ( p<,01) Desteklendi 

Olumsuz duygusal davranıĢ 

kuralları ile duyarsızlaĢma 

arasındaki iliĢkide yüzeysel 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır 
0,307  (p <,01) 

0,177    (p < 0,018) Desteklendi 

Olumsuz duygusal davranıĢ 

kuralları ile duyarsızlaĢma 

arasındaki iliĢkide derin 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır 

0,177   (p < 0,018) Desteklenmedi 

Olumlu duygusal davranıĢ 

kuralları ile kiĢisel baĢarı hissi 

arasındaki iliĢkide yüzeysel 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır 
0,498 (p <,01) 

0,330 ( p<,01) Desteklenmedi 

Olumlu duygusal davranıĢ 

kuralları ile kiĢisel baĢarı hissi 

arasındaki iliĢkide derin 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır 

0,322 ( p<,01) Desteklendi 

Olumsuz duygusal davranıĢ 

kuralları ile kiĢisel baĢarı hissi 

arasındaki iliĢkide yüzeysel 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır 
0,031(0,631) 

0,053 (0,433)  

Anlamlı değil 
Desteklenmedi 

Olumsuz duygusal davranıĢ 

kuralları ile kiĢisel baĢarı hissi 

arasındaki iliĢkide derin 

davranıĢın pozitif yönlü kısmi 

aracılık etkisi vardır 

0,053 (0,420)  

Anlamlı değil 
Desteklenmedi 
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 Bu bulgular doğrultusunda; olumsuz duygusal davranıĢ kurallarının gereğini 

yerine getirirken yüzeysel davranıĢ stratejisini kullanan çalıĢanların duygusal tükenme 

ve duyarsızlaĢma düzeylerinin arttığı söylenebilir. Bunun yanında, olumlu duygusal 

davranıĢ kuralları doğrultusunda hareket ederken derin davranıĢ stratejisini kullanan 

çalıĢanların duyarsızlaĢma düzeylerinin azaldığı görülmektedir. Ayrıca, yine olumlu 

duygusal davranıĢ kurallarına uygun davranmak noktasında, derin davranıĢ stratejisi 

uygulayan çalıĢanların kendilerini baĢarılı olarak değerlendirme eğilimlerinin arttığı 

taspit edilmiĢtir.   

Tablo 20‟den anlaĢılabileceği üzere, olumsuz duyguların gizlenmesini ve 

bastırılmasını emreden olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ile tükenmiĢliğin duygusal 

tükenme ve duyarsızlaĢma boyutları arasındaki iliĢkide yüzeysel davranıĢın pozitif 

yönlü kısmi aracılık etkisi olduğu görülmektedir. Bununla birlikte, olumlu duyguların 

dıĢa vurulmasını ve sergilenmesini emreden olumlu duygusal davranıĢ kuralları ile 

tükenmiĢliğin duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı hissi boyutları arasındaki iliĢkide derin 

davranıĢın kısmi aracılık etkisi olduğu anlaĢılmaktadır.   

Literatürde, duygusal davranıĢ kuralları ile tükenmiĢlik boyutları arasındaki 

iliĢkilerde duygusal emeğin yüzeysel ve derin davranıĢ boyutlarının aracılık rolünü 

inceleyen çalıĢmaların sayısı oldukça azdır. Bu nedenle bu iliĢkiler ve aracılık etkileri 

konusunda tam bir görüĢ birliğine ulaĢılamadığı ve farklı sonuçların ortaya çıktığı 

görülmektedir. Mesmer-Magnus ve arkadaĢlarının yaptığı araĢtırmada, duygusal 

davranıĢ kuralları ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkide, yüzeysel davranıĢın aracılık etkisi 

olduğu bulunmasına rağmen, derin davranıĢın bu iliĢkide aracılık etkisi olmadığı 

sonucuna ulaĢılmıĢtır (Mesmer-Magnus, 2012: 33). Kim (2008: 159) otel çalıĢanları 

üzerinde yapmıĢ olduğu araĢtırmanın sonucunda, derin davranıĢın, olumlu duygusal 

davranıĢ kuralları ile kiĢisel baĢarı hissi arasındaki iliĢkide kısmen aracılık rolü 

olduğunu tespit etmiĢtir. Kim‟in (2008) araĢtırma sonuçları ile banka çalıĢanları 

üzerinde yapılan bu çalıĢmada söz konusu değiĢkenler arasındaki iliĢkilerin benzer 

sonuçlar ortaya koyduğu söylenebilir. 
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SONUÇ VE ÖNERĠLER 

 

Örgütsel davranıĢ literatüründe duygusal emek ve tükenmiĢlik kavramları 

arasındaki iliĢkileri, son yılların en ilgi çekici araĢtırma konuları arasındadır. Yönetim 

ve organizasyon literatürüne Hochschild‟in (1983) çalıĢmasıyla girdiği kabul edilen 

duygusal emek kavramı, özellikle son yıllarda önem kazanmıĢtır. Bu bağlamda, 

duygusal emek kavramının farklı yönlerini inceleyen teorik ve deneysel çalıĢmaların 

sayısının hızla arttığı görülmektedir. Buna rağmen, duygusal emeğin tanımı, boyutları 

ve sonuçlarına dair henüz bir görüĢ birliğinin oluĢmamıĢ olduğunu da söylemek 

mümkündür. Özellikle ülkemizde, literatürde, kendine henüz yeni yeni yer bulmaya 

baĢlayan bu kavramın incelenmesi ve sonuçları bakımından tükenmiĢlik olgusuyla olan 

iliĢkilerinin araĢtırılması yanında, konunun farklı boyutlarla birlikte ele alınması, bu 

çalıĢmanın en önemli katkısı sayılmalıdır.  

KüreselleĢme süreciyle beraber, ekonomi ve iĢletmecilik faaliyetlerinde “insan 

iliĢkileri” temelli etkinliklerin daha fazla artıĢı, beraberinde hizmetler sektörünün 

payının artmasına neden olmaktadır. Hizmet sağlanan mesleklerde hizmetin kalitesini, 

çoğu zaman kiĢilerarası iliĢkiler (yani, çalıĢan ile müĢteri arasında kurulan iliĢkiler)  

belirlemektedir. Bu doğrultuda, örgütler sağlanan esas hizmetle birlikte, müĢterilerine 

güler yüzlü ve saygılı muameleyi de taahhüt etmektedir. Bu bağlamda, örgütler, 

hizmetin kalitesini garanti altına almak için hizmetin ifası sırasında uyulması gereken 

bir takım kurallar koymakta ve bu kuralların uygulamasını denetlemektedir. Örgütlerin 

çalıĢanlardan uygulamasını beklediği bu kuralların gereğini yerine getirmek için 

çalıĢanların duygusal ifadelerini ya da içsel hislerini değiĢtirmek suretiyle sarf ettikleri 

çaba duygusal emek olarak tanımlanmaktadır. 

Hochschild tarafından tanımlanan duygusal emek kavramı, örgütsel 

araĢtırmalarda oldukça dikkat çekici bir konu haline gelmiĢtir. Hochschild‟in 

araĢtırması, örgütlerin çalıĢanların üstlenmesini istediği bir takım taleplere dayanan 

iĢlerde her gün duygu düzenlemenin gerçekleĢtiği gerçeğinin açığa çıkmasına yardımcı 

olmuĢtur (Buckner, 2012: 20,22). Hochschild, duygusal emeği bir ücret karĢılığında 

açıkça gözlenebilen yüzsel ve bedensel gösterimleri yaratan hislerin yönetimi olarak 

tanımlamıĢtır (Diefendorff vd., 2005: 339). KarĢılaĢılan bir durumların çok farklı 

yönlerinin olması ve çalıĢanların çok farklı algılama biçimlerine sahip olması,  duygusal 

emekle ilgili davranıĢ tarzını da Ģekillendirmektedir (Grandey, 2003: 87). 
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 Literatürde duygusal emeği tanımlamanın en yaygın yolu, yüzeysel ve derin 

davranıĢ üzerinden yapılmaktadır (Bkz. Grandey, Foo, Groth ve Goodwin, 2011; 

Hochschild, 1983). Yüzeysel davranıĢ, gerçekte hissedilenden çok daha fazla duygu 

sergilemek ya da gerçek duyguları baskılamak yoluyla gerçekleĢtirilen üstünkörü 

geçiĢtirilen veya sahte ifadeleri temsil eder. Derin davranıĢ, sergilenmesi gereken 

duyguları gerçekten hissetme çabalarını içerir. Derin davranıĢ aynı zamanda, bir durumu 

yeniden değerlendirerek ya da yeniden yorumlayarak gerçekleĢtirilmektedir (Buckner, 

2012: 25). Ayrıca, duygularını nasıl düzenlemesi gerektiğini bilmeyen insanlar, derin 

davranıĢ sergilemeyeceklerdir. ÇalıĢanlar yüzeysel davranıĢta ise, içsel duygularını 

Ģekillendirmeksizin dıĢ görünüĢlerini değiĢtirirler (Grandey, 2003: 87). Bu alanda 

yapılan deneysel araĢtırmalar, yüzeysel davranıĢın düĢük düzeyde gerçeklik algılaması 

ve performansla iliĢkili olduğunu gösterirken, derin davranıĢın ise daha çok olumlu 

etkilere sahip olduğunu ortaya koymaktadır (Allen vd., 2010: 102).  

Duygusal emek literatürü, duygusal davranıĢ kurallarının olumlu duyguların 

sergilenmesini ve olumsuz duyguların baskılanmasını içerdiğini göstermektedir 

(Grandey, 2000: 21; Goldberg ve Grandey, 2007: 307; Diefendorff vd., 2011: 170). 

MüĢteri hizmetlerinde en yaygın duygusal davranıĢ kuralları, müĢterilerle etkileĢim 

halindeyken çalıĢanlardan arkadaĢ canlısı ve hevesli görünmelerinin beklendiği “güler 

yüzlü hizmet”tir (Goldberg ve Grandey, 2007: 302).  

Bir çalıĢanın müĢterilerle gerçekleĢtirdiği etkileĢimlerin duygusal yönden aĢırılık 

içermesi ve çalıĢanların duygusal kaynaklarını yenileyebilmesini sağlayacak imkanların 

bulunmaması durumlarında tükenmiĢlik meydana gelir. ÇalıĢanların duygularını 

düzenlemek zorunda kaldığı tekrarlanan duygusal tepkilere neden olan bir durum 

meydana geldiği zaman, çalıĢanlar duygusal tükenme ya da enerji eksilmesi ve 

yorgunluk yaĢayabilir. Bu olumsuz duygularla baĢa çıkmak için çalıĢanlar, kiĢisel 

iliĢkilerini keserek veya kendilerini uzaklaĢtırarak müĢterilerle olan iliĢkilerine son 

verebilirler. Bu, çalıĢanların iĢleri ve kendileri hakkında olumsuz duygulara sahip 

olmalarına ve azalmıĢ kiĢisel baĢarı hissi yaĢama noktasına gelmelerine sebep olabilir. 

Bazı araĢtırmacılar, tükenmiĢliğin performans ve iĢten ayrılma gibi önemli örgütsel 

sorunlarla bağlantılı olduğunu ileri sürmektedirler (Grandey, 2000: 103-104).  

Bu çalıĢmanın ikinci önemli teması olan tükenmiĢlik, iĢ hayatında oldukça sık 

rastlanan ve çeĢitli psikolojik ve fizyolojik olumsuzluklara neden olduğu pek çok 

araĢtırmayla ispatlanmıĢ bir olgudur. Maslach ve Jackson tarafından üç boyutlu bir 

kavram olarak ele alınan bu olgunun temel boyutu olarak kabul edilen duygusal 
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tükenme, bireylerin duygusal kaynaklarındaki azalma ile ifade edilen, yorgunluk ve 

bıkkınlık durumunu yansıtır. Kavramın ikinci boyutu, duyarsızlaĢma olarak 

adlandırılmaktadır. Bu boyut, bireylerin etkileĢim içinde oldukları kiĢileri adeta bir 

nesne olarak algılamaları, yabancılaĢma yaĢamaları ve hissizleĢmelerini temsil eder. Bir 

kısım araĢtırmada yaĢanan duygusal tükenmeye bir savunma mekanizması olarak 

geliĢtirildiği düĢünülen duyarsızlaĢma boyutu, duygusal tükenme sürecinin doğal bir 

sonucu olarak görülmektedir. Bununla birlikte kavramın üçüncü boyutu olan düĢük 

kiĢisel baĢarı hissinin ise, duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma boyutlarından bağımsız 

olarak geliĢtiği ileri sürülmektedir. Örgütsel ortamlarda çeĢitli sebeplerden dolayı 

tükenmiĢlik yaĢayan bireyler, kendilerini etkinsiz ve baĢarısız olarak algılama ve 

olumsuz olarak değerlendirme eğilimdedirler.  

 TükenmiĢlik, müĢterilerle etkileĢim halinde olunduğu zamanlarda, çalıĢanların 

artık, duygularını gereğince yönetememesinin bir belirtisi olarak görülmektedir. Pines 

ve Aronson, haddinden fazla duygusal taleplerin tükenmiĢliğin ilerlemesinde önemli bir 

rolü olduğunu ileri sürmüĢlerdir. Yoğun ve ilgi gerektiren bire bir temaslar ve 

etkileĢimler nedeniyle, hizmet tipi meslek gruplarında görev yapan çalıĢanların 

tükenmiĢliğe maruz kalma konusunda daha korumasız oldukları söylenebilir. Bu tarz 

mesleklerde çalıĢanlar ile müĢteriler arasındaki etkileĢimde, duygusal emek, kiĢisel iç 

çatıĢmanın ve gerginliğin yükselmesiyle sonuçlanabilir (Jonker ve Jouberk, 2009: 36). 

Maslach, müĢterilerle gerçekleĢtirilen etkileĢimlerde daha az duygusal yük üstlenen 

çalıĢanların, daha güçlü duygusal etkileĢim içinde bulunan çalıĢanlardan daha az 

duygusal tükenme yaĢadıkları sonucu bulunmuĢtur (Grandey ve Brotheridge, 2002: 21). 

 Duygusal tükenme, iĢyerinde yaĢanan tükenmiĢliğin ana bileĢeni olarak kabul 

edilen, tükenme ve yorgunluk durumudur. Bir kiĢinin iĢ rolünün bir parçası olarak rol 

yapma stratejisi iki ana sebepten dolayı duygusal tükenme yarattığı söylenebilir. Bu 

sebeplerden ilki, duygusal çeliĢkiden kaynaklı gerilimin yaĢanmasıdır. Diğer sebep ise, 

çok fazla çaba sarf ederek rol yapmanın bir bıkkınlık kaynağı haline gelmesidir. 

Yüzeysel davranıĢ esnasında, bir birey, içsel duyguları ile dıĢa yansıttığı ifadeleri 

arasındaki farklılıktan doğan duygusal çeliĢki yaĢar. ÇalıĢmalar, duygusal çeliĢkinin 

duygusal tükenmiĢlik ile iliĢkili olduğunu göstermektedir (Grandey, 2003 89). Derin 

davranıĢ ve duygusal çeliĢkinin ötesinde, yüzeysel davranıĢın baĢka bir çalıĢmada 

duygusal tükenme ile iliĢkili olduğu bulunmuĢtur. Böylece iĢyerinde duyguları 

yönetmenin duygusal tükenme ile olan iliĢkisi desteklenmektedir. ÇalıĢanların iĢyerinde 

duygusal tepkilerini ne kadar baskılamak ya da ifadelerini ne kadar abartılı olarak 
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sergilemeleri gerekiyorsa, çalıĢanlar müĢterilerle olan kiĢisel iliĢkilerini o derecede 

kesmek yolunu seçebilir (Grandey, 2000: 103).  

ĠĢ arkadaĢı ve yöneticilerden alınan desteğin olumlu bir çalıĢma çevresi 

yaratması beklenmektedir. Destekleyici bir iĢ ortamında görev yapan bir çalıĢanın algısı, 

iĢ tatmini, düĢük stres düzeyi ve düĢük iĢten ayrılma niyeti hatta yüksek takım 

performansı ile iliĢkili bulunmuĢtur. ÇalıĢanlardan olumlu ifadeler sergilemelerinin 

beklendiği müĢteri hizmetleri ortamlarında, çalıĢanların sosyal çevre hakkında hissettiği 

olumlu duygular, duygusal emeğe daha az ihtiyaç duyulmasını sağlayabilir. Bir hizmet 

ortamında kiĢiler arası iliĢkiler olumlu ve destek verici ise, örgüt tarafından 

sergilenmesi beklenen duyguların gerçekten hissedilmesi mümkün olabilir. Bu anlamda 

sağlanan destek, çalıĢanların hizmet iĢlerinin yarattığı stresle baĢa çıkmalarına dolaylı 

olarak yardım edebilir. Stres literatürü duygusal olayları açığa çıkarmanın, bireylerin 

stresle baĢa çıkmasına yardımcı olduğu ve sağlık sorunlarına karĢı tampon görevi 

gördüğünü oldukça net bir biçimde göstermiĢtir. Hizmet verilen ortamlarda mevcut olan 

sosyal destek, bireylerin stresten korunmasına yardımcı olduğu söylenebilir. Bilinen 

çalıĢmalardan sadece bir tanesi sağlanan desteğin, duygusal emek olgusunun ve 

sonuçlarının bir yavaĢlatıcısı (moderator) olduğunu ortaya çıkarmıĢtır (Grandey, 2000: 

107). 

Duygusal emeğin en sık çalıĢılan sonucu tükenmiĢliktir. Sınır birimlerinde 

çalıĢan-müĢteri mübadelesi vurgusuna paralel olarak duyguların yönetilmesi sebebiyle 

tükenmiĢlik, duygusal emekle yakından iliĢkilidir. TükenmiĢlik hizmet alanlarla 

etkileĢim durumunda, duyguların yeterince yönetilebilmesinin sağlanması çabaları 

sonucu çalıĢanlarda artan acizliğin bir belirtisi olarak tanımlanmaktadır.  TükenmiĢlik, 

emredilen rol gerekliliklerini yerine getirmek için iĢyerinde duyguları düzenleme gereği 

olarak kabul edilmesine rağmen, tükenmiĢlik artık duygusal gösterimlerin baĢarılı bir 

Ģekilde kontrol edilebilmesinin sonuçlarına odaklanmaktadır. Bununla birlikte, duygusal 

emek, uygun gösterimlerin yaratılması stratejisine odaklanmaktadır.  

TükenmiĢliğin boyutlarından biri olan duygusal tükenme, duygusal emekle 

bağlantılı bulunmaktadır. Tükenme ve yorgunluk durumu olarak tanımlanan duygusal 

tükenme, genellikle iritasyon, öfke, depresyon ve hayal kırıklığı ifadeleri aracılığıyla 

ortaya konur. Duygusal emeğin enerji sarf etme yönünün, doğrudan duygusal 

tükenmeye yol açtığı düĢünülmektedir.  

TükenmiĢliğin diğer bir boyutu olan duyarsızlaĢma, bireylerin duygusal uzaklık 

arayıĢı içine girmesi ve diğer insanlardan soğuduğunu hissetmesi durumlarında 
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meydana gelir. DuyarsızlaĢma yaĢayan çalıĢanlar kiĢisel etkileĢimlerle ilgili olarak 

duygularını artık etkin bir Ģekilde daha fazla yönetemez hale gelirler. Dolayısıyla 

duyarsızlaĢan çalıĢanlar duygusal olarak geri çekilme yaĢarlar ve çoğunlukla 

hissizleĢirler ve müĢterileri bir insandan çok bir nesne olarak görerek içinde 

bulundukları durumdan uzaklaĢmaya çalıĢırlar.  

Benzer Ģekilde duygusal emek diğer bir tükenmiĢlik boyutu olan düĢük baĢarı 

hissi ile sonuçlanabilir. DüĢük kiĢisel baĢarı hissinin enerjinin tükenmesi veya kiĢisel 

kaynaklardaki azalma ve iĢ uyumu eksikliğinden kaynaklandığı ifade edilmektedir. 

DüĢük kiĢisel baĢarı hissi, çalıĢanların yetenek ve becerilerinden Ģüphe duymalarına 

veya iĢ performanslarından memnun olmamalarına neden olabilmektedir. Uygun 

duygusal ifadeler yoluyla görevlerini baĢarıyla yerine getirmek için duygusal emek sarf 

eden çalıĢanlar, performanslarını sahte olarak algılama eğiliminde olmaları sebebiyle 

düĢük kiĢisel baĢarı hissi ile karĢı karĢıya kalabilirler. Tüm bunlarla beraber, duygusal 

emek aynı zamanda, çalıĢan sağlığının diğer yönlerini de olumsuz etkileyebilir. 

Duygusal uyumsuzluk ile bağlantılı olan psikolojik gerginliğin Ģiddetli hale gelmesi, 

fizyolojik sağlık sorunlarına neden olabilir. Ayrıca, tükenmiĢliğin gerginlik ve tüketme 

yaratma özelliği de bireylerin fiziki sağlığını etkileyebilir. Bu alandaki araĢtırmalar, 

duygusal emek ile çalıĢan sağlığı arasında güçlü ve negatif bir korelasyon olduğunu 

göstermektedir (Mesmer-Magnus vd., 2012: 14). 

Hem duygusal emek hem de tükenmiĢlik literatürü incelendiği zaman, her iki 

olgunun da özellikle insan iliĢkilerinin son derece önemli hale geldiği hizmetler 

sektöründe görev yapan çalıĢanlarda daha belirgin bir Ģekilde gözlendiği 

belirtilmektedir. Bu anlamda, hizmetler sektörünün payının ülke ekonomisindeki 

yerinin giderek artması, ülkemizde duygusal emek kavramına artan ilginin nedenini 

açıklar niteliktedir.  AraĢtırmanın hizmetler sektöründe oldukça önemli bir yere sahip 

olan bankacılık faaliyetlerinden özellikle müĢterilerle birebir etkileĢim içinde bulunma 

zorunluluğunu içeren bireysel müĢteri hizmetleri biriminde görev yapan çalıĢanlar 

üzerinde yapılması, hem duygusal emek hem de tükenmiĢlik literatürlerindeki görüĢlere 

uygun düĢmektedir.    

Bu çalıĢmanın uygulama kısmında Denizli‟de faaliyette bulunan çeĢitli 

bankalarda görev yapan bireysel müĢteri hizmetleri birimlerinde çalıĢanlar üzerinde; 

duygusal davranıĢ kuralları, duygusal emek, tükenmiĢlik ve algılanan çalıĢma arkadaĢı 

desteği değiĢkenleri açısından bir araĢtırma yapılmıĢtır. Bu çalıĢmanın kavramsal 

çerçevesiyle ilgili temel varsayımlardan elde edilen ana hipotezlerin test edilmesinin 
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sonucunda ortaya çıkan en önemli bulgular Ģu Ģekilde özetlenebilir: AraĢtırmada, 

örgütler tarafından bireysel müĢteri hizmetleri biriminde çalıĢanların sergilemelerini 

istedikleri olumlu duygularla ilgili normlar “olumlu duygusal davranıĢ kuralları” ve 

yine örgütler tarafından çalıĢanlardan gizlemelerini ve baskılamalarını istedikleri 

olumsuz duygularla ilgili normlar “olumsuz duygusal davranıĢ kuralları” olarak 

adlandırılarak iĢ ortamında uyulması beklenen hatta emredilen kurallar, bu Ģekilde iki 

boyut altında incelenmiĢtir.  Olumlu ve olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ile 

duygusal emeğin en sık kabul gören iki boyutu yüzeysel ve derin davranıĢlar arasındaki 

iliĢkileri incelemek amacıyla yapılan analizlerde, çalıĢanların olumlu normlar için “iyi 

niyetli” davranıĢ yani derin davranıĢ sergileme ve olumsuz normlar içinse nispeten 

yüzeysel davranıĢ sergileme eğiliminde oldukları sonucu ortaya çıkmıĢtır. 

 Duygusal davranıĢ kurallarının tükenmiĢlik boyutlarıyla olan iliĢkisini 

incelemek amacıyla oluĢturulan hipotezlerde, hem olumlu hem de olumsuz duygusal 

davranıĢ kurallarının tükenmiĢliğin duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma boyutlarıyla 

pozitif, kiĢisel baĢarı hissi boyutuyla ise negatif iliĢkili olacağı varsayılmıĢtır. Fakat 

yapılan analizler neticesinde, sadece olumsuz duygusal davranıĢ kurallarının hem 

duygusal tükenmeyle hem de duyarsızlaĢmayla pozitif iliĢkili olduğu ortaya çıkmıĢ, 

diğer hipotezler desteklenmemiĢtir.  

Bu incelemelerin ardından duygusal davranıĢ kuralları ile tükenmiĢlik boyutları 

arasındaki iliĢkide yüzeysel ve derin davranıĢ boyutlarının aracılık rolü olup olmadığını 

tespit etmeye yönelik istatistiki analizler yapılmıĢtır ve bu analizlerin sonuçları, olumlu 

duygusal davranıĢ kuralları ile hem duyarsızlaĢma hem de kiĢisel baĢarı hissi arasındaki 

iliĢkide derin davranıĢın pozitif yönlü kısmi aracılık etkisi olduğunu göstermiĢtir. 

Olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ile hem duygusal tükenme hem de duyarsızlaĢma 

arasındaki iliĢkide yüzeysel davranıĢın aracılık etkisi olduğu ortaya çıkarken, 

değiĢkenler arasındaki diğer iliĢkilerle ilgili olarak kurulan hipotezler destek 

bulmamıĢtır. Bununla beraber, bu analiz sonuçlarında dikkat çeken diğer bir nokta ise, 

olumlu duygusal davranıĢ kuralları ile duygusal tükenme arasındaki iliĢkide yüzeysel ve 

derin davranıĢın tam aracı değiĢken olarak ortaya çıkmasıdır. Yani, bu iliĢkilerde 

yüzeysel ve derin davranıĢ tükenmiĢliğin duygusal tükenme boyutunu tam olarak 

açıklamaktadır.  

Bu araĢtırmanın diğer bir amacı da, duygusal emek ile tükenmiĢlik arasındaki 

iliĢkileri ortaya koyabilmekti. Bu anlamda, yapılan pek çok ampirik araĢtırmada 

duygusal emeğin yüzeysel ve derin davranıĢ boyutlarının tükenmiĢliği farklı Ģekillerde 
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etkilediği görülmüĢtür. Önceki araĢtırmalar ıĢığında kurulan konuyla ilgili hipotezlerin 

önemli bir kısmı desteklenmiĢtir. Bu sonuç ise, literatürde yer alan sonuçlarla paralellik 

arz etmektedir. Literatürde yüzeysel davranıĢ boyutu, “kötü niyetli” bir davranıĢ tarzı 

olarak kabul edilmektedir ve çalıĢanların duygusal çeliĢki yaĢama ihtimallerinin bu 

boyut için daha fazla olacağı düĢünülmektedir. Bu görüĢler doğrultusunda, yüzeysel 

davranıĢın tükenmiĢliğin iki olumsuz boyutu duygusal tükenme ve duyarsızlaĢmayla 

pozitif iliĢkili, olumlu boyutu kiĢisel baĢarı hissi ile negatif iliĢkili olduğunun 

varsayıldığı hipotezlerin tamamı desteklenmiĢtir. Zaten literatürde de yüzeysel davranıĢ 

boyutu ile tükenmiĢlik arasında güçlü ve pozitif iliĢkilerin bulunduğu konusunda bir 

görüĢ birliği oluĢmasına rağmen, derin davranıĢ tükenmiĢlik arasındaki iliĢkilerde farklı 

sonuçlar ortaya çıkabilmektedir. Bu araĢtırmada ise, derin davranıĢ ile duygusal 

tükenme arasında anlamlı bir iliĢki olmadığı yönündeki hipotez desteklenmemiĢ 

olmakla birlikte derin davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasındaki anlamlı bir iliĢki olmadığı 

yönündeki hipotez ise kısmen desteklenmiĢtir. Derin davranıĢın, kiĢisel baĢarı hissini 

artırdığı görüĢü ise desteklenmiĢtir.  

AraĢtırma modelinde yer alan diğer bir değiĢken ise algılanan çalıĢma arkadaĢı 

desteğidir. ĠĢ ortamındaki bireylerin arkadaĢ desteği algılamasının artmasının, örgütler 

tarafından çalıĢanlardan uymaları beklenen duygusal davranıĢ kurallarını algılama 

düzeylerini artıracağı öngörülmüĢtür. Beklendiği gibi, algılanan çalıĢma arkadaĢı 

desteği ile duygusal davranıĢ kurallarına dikkat etme ve önemini anlama konusundaki 

farkındalıklarının arttığı görülmüĢtür. Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteğinin duygusal 

emeğin “kötü niyetli” davranıĢ tarzı olarak kabul edilen yüzeysel davranıĢla negatif 

iliĢkili olması beklenmiĢ, fakat böyle bir iliĢkinin varlığı yapılan analizler sonucunda 

destek görmemiĢtir. Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği ise derin davranıĢla beklendiği 

gibi pozitif iliĢkili bulunmuĢtur. Algılanan çalıĢma arkadaĢı desteği ile tükenmiĢliğin 

olumsuz boyutları olarak görülen duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma arasında 

beklendiği gibi ters yönlü iliĢkilerin varlığı desteklenirken, tükenmiĢliğin olumlu boyutu 

olarak değerlendirilen kiĢisel baĢarı hissi boyutuyla pozitif iliĢkili olduğu bulgusuna 

ulaĢılmıĢtır. Literatürde de sıkça belirtildiği gibi sosyal destek, çalıĢanların 

tükenmiĢliğini azaltıcı etkilere sahiptir. Bu bakımdan ulaĢılan bu bulgular literatürdeki 

görüĢlerle örtüĢmektedir.  

Hizmetler sektörü içinde oldukça önemli bir yere sahip olan bankacılık 

faaliyetlerinin ve bu alanda istihdam edilen personel sayılarının gittikçe arttığı 

görülmektedir. Türkiye Bankalar Birliği, açıkladığı raporda, Mart 2014 ayı itibariyle 
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kamu sermayeli, özel sermayeli ve yabancı sermeyeli toplam 32 mevduat bankasının 

ülkemizde faaliyet gösterdiğini, bu bankaların yurt içi ve yurt dıĢında toplam 11.014 

Ģubesinin bulunduğunu ve mevduat bankacılık sisteminde istihdam edilen çalıĢan 

sayısının 193.029 olduğunu bildirmiĢtir. Ayrıca, bu çalıĢanların %82‟sinin yüksek 

öğrenim mezunu olduğunu açıklamıĢtır (www.tbb.org.tr). Ġfade edilen rakamlar, 

sektörün önemini açıkça gözler önüne sermektedir. Bunun yanında, bankacılık 

sektöründe istihdam edilen personellerin çok önemli bir kısmının eğitim seviyelerinin 

yüksek olması yapılan iĢin niteliğinin ve zorluk derecesinin oldukça yüksek oluĢuyla 

yakından ilgili görünmektedir. Bankacılık sektöründe çalıĢanlar, parasal kayıplara neden 

olabilmesi anlamında iĢlerinin risk içermesi, yapılan görevde zaman faktörünün önemi, 

iĢin sürekli olarak dikkatli olmayı gerektirmesi, çalıĢma saatlerinin uzunluğu ve yoğun 

iĢ temposu gibi birçok zorluğu ve yöneticilerin çalıĢanlarla ilgili yüksek beklentilere 

sahip olduğu yıpratıcı iĢ gerekliliklerinin bulunduğu bir meslekte görev yapmak 

durumunda kalmaktadırlar. Banka çalıĢanlarına, özellikle de bireysel bankacılık 

alanında görev yapan çalıĢanlara, tüm bu güçlüklere ilaveten müĢterileri memnuniyeti 

adına açıkça ya da üstü kapalı bir biçimde duygusal emek sarf etmeleri gerekliliği de 

yüklenmektedir. 

Örgütlere Yönelik Öneriler 

Bu çalıĢmanın araĢtırma kısmıyla ilgili olarak elde edilen temel bulgular ıĢığı 

altında banka yönetimleri için Ģu önerilerde bulunmak mümkündür:  

1- Banka yönetimlerinin her Ģeyden önce özellikle müĢterilerle bire bir 

etkileĢim halinde sınır birimlerinde görev yapan çalıĢanların psikolojisini iyi 

anlaması gerekir. Bu tür görevlerde bulunan çalıĢanların sıklıkla yaĢadıkları 

duygusal sorunlar tespit edilmeli ve bu konu da gerekli duygusal destek 

sağlanmalıdır. Bu konuda örgütlere düĢen en önemli görevlerden biri de 

olumlu bir çalıĢma iklimi yaratabilmektir.  

2- ÇalıĢanların sahte duygu gösterimleri sergileme yoluna baĢvurmalarını teĢvik 

eden mekanizmalar ortadan kaldırılmalı ve çalıĢanların içsel duygularını 

değiĢtirmelerine yardımcı olacak ve samimi duygu ifadelerini 

sergilemelerinin ödüllendirildiği sistemler geliĢtirilmelidir.  Bu konuda 

çalıĢanlara duygu yönetimi konusunda örgüt içi psikoloji eğitimleri verilmesi 

ve bu yönde oluĢturulacak politikaların hayata geçirilmesini sağlamak da bu 

konudaki sorunların azaltılmasına yardımcı olabilir.  
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3-  DüĢmanca ve saldırganca davranıĢlar sergileme eğilimdeki müĢterilere karĢı 

çalıĢanların korunmasına yönelik olarak, bu tür sorunlu müĢterilerin 

sakinleĢtirilmesini sağlamada yardımcı olacak psikolog ya da davranıĢ 

bilimci istihdam edilmelidir (Müdür yardımcılarından birisinin, özellikle 

sorunlu müĢterilerin sakinleĢtirilmesine yardımcı olabilecek bilgi donanımlı 

olması sağlanabilinir).  

4- Örgüt yöneticileri tarafından, çalıĢanların yaptıkları iĢin takdir edilmek 

suretiyle gerektiği derecede övülmeleri ve içten ilgi gösterilmesi, böylece bu 

kiĢilerin örgüt içi duygusal tatminleri açısından yararlı sonuçlar verebilir. 

Duygusal emeğe bağlı olarak tükenmiĢlik hissi yaĢayan çalıĢanların iĢ ve 

görevlerine dair etkinliklerde yeniden enerji ve motivasyon yaratılması 

bakımından, hiç olmazsa kendi yöneticilerinin manevi desteği sağlanmıĢ 

olmalıdır. 

5-  ÇalıĢanların psikolojik olarak yeniden güçlendirilmesi bakımından, örgüt 

içindeki biçimsel olmayan çalıĢma gruplarının teĢvik edilmesi, iĢ görenlerin 

biçimsel görevlerinde kaybettikleri duygusal enerjiyi, örgütteki biçimsel 

olmayan dostluk ve iĢ arkadaĢlığı üzerinden kazanmaları ve böylece 

duygusal doyum yaratma ortamı sağlanmalıdır.  

6-  Örgütteki çalıĢanlar için duygusal doyumun yenilenmesi açısından sanat ve 

spor faaliyetlerinden yararlanmak mümkündür. Bu konularda ilgili ve 

yetenekli olan çalıĢanların, müzik korosuna veya çeĢitli spor etkinliklerine 

fiilen katılmaları yanından, konser ve diğer sosyal etkinlikler yapılmak 

suretiyle tükenmiĢlik hissinin yarattığı psikolojik ve ruhsal boĢluklar 

doldurulmaya çalıĢılmalıdır.  

7- Duygusal emek ve sonuçları hakkında yapılan araĢtırmaların bir kısmı, 

çalıĢanların kiĢilik özelliklerindeki farklılıkların hem iĢ performansı hem de 

çalıĢanların sağlıkları ve iĢle ilgili tutumları üzerinde oldukça önemli etkileri 

olduklarını göstermektedir. Bu konuda Gursoy ve arkadaĢlarının (2011: 792) 

ülkemizde yapmıĢ oldukları araĢtırmada, özellikle müĢterilerle iliĢkilerin son 

derece önemli olduğu görevlere personel istihdam edilirken, bir takım kiĢilik 

testlerinin uygulanabileceğini ve bu testlerden son derece faydalı sonuçlar 

elde edilebileceğini belirtmiĢlerdir. Bu tespitler ıĢığında, bankalarda özellikle 

bireysel müĢteri hizmetleri pozisyonlarında istihdam edilecek personele 

psiko-teknik yöntemlerden yararlanmak suretiyle bir takım kiĢilik testlerinin 
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yapılması ve bu tür görevlere en uygun kiĢilerin seçilmesi, hem örgütlerin 

hizmet kalitesinin devamlılığını sağlaması hem de çalıĢanların duygusal 

emek sarf etmekten kaynaklanabilen olumsuz sonuçları en iyi Ģekilde tolere 

edebilmesinde etkili bir yöntem olacağı düĢünülmektedir.    

8- Uzun çalıĢma saatleri, iĢyerinde aralıksız iĢlem yapma zorunluluğu nedeniyle 

yalnızlaĢan bireyin sosyalleĢmesi adına kurum içi ve kurum dıĢı aktiviteler 

düzenlenmelidir. Öncelikle banka çalıĢanlarının birbirleriyle kaynaĢması için 

gerekli organizasyonlar yapılmalı, iĢ dıĢında da yine aynı Ģekilde etkinlikler 

düzenlenerek bireylerin yalnızlaĢmasının önüne geçilmelidir. 

9- ĠĢe alım sürecinde iĢin niteliği, çalıĢma koĢulları hakkında detaylı bilgi 

verilerek bireyin ortamı zihninde canlandırmasına yardımcı olunmalıdır. 

10- Duygusal emek harcama zorunda kalarak tükenmiĢik sendromu gösterdiği 

anlaĢılan örgüt çalıĢanları için sorunlarını tartıĢıp, çözüm yollarını kendi 

kendilerine bulabilecekleri psiko-drama ve sosyo-drama grupları oluĢturmak. 

Bireylere Yönelik Öneriler 

Bu çalıĢmandan elde edilen temel bulgular ıĢığı altında duygusal emek sarf 

etmek durumunda olan bireyler için Ģu önerilerde bulunmak mümkündür:  

1- Bireylerin, her Ģeydenönce kendilerini ve kiĢilik özelliklerini çok iyi analiz 

etmeleri, amaçlarını ve kriterlerini önceden belirlemeleri gerekir. Bu 

doğrultuda bireylerin, hangi mesleklerin kiĢilik özelliklerine uyduğunu ve 

kiĢisel amaçlarını gerçekleĢtirebilecekleri en uygun mesleklerin ve alternatif 

yolların neler olabileceğini yani kısacası kariyer planlarını oluĢturmaları ve 

gerekiyorsa bu konuda profesyonel yardım almaları, bireysel bir çözüm 

olarak düĢünülebilir.  

2- Bu araĢtırmada ve diğer yerli ve yabancı birçok araĢtırmada duygusal 

emeğin “iyi niyetli” davranma boyutunun yani derin davranıĢın çalıĢanların 

sağlığı ve iyi oluĢ hali üzerindeki olumlu etkilere sahip olduğu ortaya 

çıkmıĢtır. Bu anlamda bireyler, duygusal emek sarf ederken rol yapmayı 

temsil eden yüzeysel davranıĢ yerine derin davranıĢ stratejisi uygulayarak, 

içsel gerilimlerini ve duygusal çeliĢkilerini azaltabilirler.  

3- Bankacılık sektöründe görev yapan çalıĢanların, sorunlarını tartıĢabilecekleri 

ortak bir platform oluĢturmaları ve tespit edilen sorunların çözüm yollarının 
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bizzat bu görevi icra etmekte olan çalıĢanların önerileriyle geliĢtirilmesi 

diğer bir çözüm önerisi olarak düĢünülebilir.  
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EKLER 

 

EK 1: AraĢtırma Anketi 

Sayın Katılımcılar; 

Bu çalıĢma duygusal emek ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkiyi araĢtırmak amacıyla 

yapılmaktadır. Duygusal emek, müĢterilere iyi hizmet vermek için çalıĢanların duygularını 

yönetmeleri ve bu nu yaparken sarf ettikleri çaba ve emek anlamına gelmektedir.  

Ankete verdiğiniz cevaplar gizli tutulacak ve tamamen bilimsel amaçla kullanılacaktır. Bu 

nedenle anketler ilgili araĢtırma görevlisi tarafından toplanacaktır. Vereceğiniz cevapların eksiksiz 

ve doğru olması araĢtırmanın sağlıklı yapılması için büyük önem taĢımaktadır. Değerli zamanınızı 

ayırdığınız için teĢekkür ederiz.  

Pamukkale Üniversitesi ĠĠBF. ĠĢletme Bölümü 

Prof. Dr. Sabahat BAYRAK KÖK 

ġeyma Gün EROĞLU 

Tel: 0 258 296 26 61 

 

 

AĢağıdaki ifadeler iĢyerinizde karĢılaĢtığınız durumlar 

ve hissettiklerinizle ilgilidir. AĢağıda belirtilen ifadelere 

katılma derecenizi belirtiniz. 
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1 ĠĢimden soğuduğumu hissediyorum.      

2 ĠĢdönüĢü kendimi ruhen tükenmiĢ hissediyorum.      

3 Sabah kalktığımda bir gün daha bu iĢi 

kaldıramayacağımı hissediyorum. 
     

4 ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların ne hissettiğini 

hemen anlarım. 
     

5 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım bazı kimselere sanki insan 

değillermiĢ gibi davrandığımı fark ediyorum. 
     

6 
Bütün gün insanlarla uğraĢmak benim için gerçekten 

çok yıpratıcı. 
     

7 ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların sorunlarına en 

uygun çözüm yolunu bulurum. 
     

8 Yaptığım iĢten tükendiğimi hissediyorum.      
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9 Yaptığım iĢ sayesinde insanların yaĢamına katkıda 

bulunduğuma inanıyorum. 
     

10 Bu iĢte çalıĢmaya baĢladığımdan beri insanlara 

karĢısertleĢtim. 
     

 

     

11 Bu iĢin beni giderek katılaĢtırmasından korkuyorum.      

12 Çok Ģeyler yapabilecek güçteyim.      

13 ĠĢimin beni kısıtladığını hissediyorum.      

14 ĠĢimde çok fazla çalıĢtığımı hissediyorum.      

15 ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlara ne olduğu 

umurumda değil. 

     

16 

 

Doğrudan doğruya insanlarla çalıĢmak bende çok 

fazla stres yaratıyor. 

     

17 ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanlar ile aramda rahat bir 

hava yaratıyorum. 

     

18 Ġnsanlar ile yakın bir çalıĢmadan sonra kendimi 

canlanmıĢ hissediyorum. 

     

19 Bu iĢte birçok kayda değer baĢarı elde ettim.      

20 Yolun sonuna geldiğimi, her Ģeyin bittiğini 

hissediyorum. 

     

21 
ĠĢim gereği karĢılaĢtığım insanların bazı 

problemlerini sanki ben yaratmıĢım gibi 

davrandıklarını hissediyorum. 

     

22 
MüĢterilerimle amirimin istediği gibi davranabilmek 

için rol yapmak zorunda kalırım. 

     

23 MüĢterilerimle ilgilenirken mutluymuĢ gibi 

davranırım 

 

 

 

 

 

 

     

 

     

  

     

24 ĠĢimde göstermek zorunda kaldığım duygular için rol 

yaparım. 

     

25 ĠĢimde gerçek duygularımı saklamak zorundayım. 
     

26 MüĢterilerime karĢı gerçek duygularımı göstermem      

27 
MüĢterilerime göstermek zorunda olduğum duyguları 

samimi bir Ģekilde hissetmeye çalıĢırım. 

     

28 
MüĢterilerime karĢı göstermek zorunda olduğum 

duyguları gerçekten hissetmek için elimden geleni 

yaparım 
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29 
MüĢterilerime göstermek zorunda kaldığım duyguları 

gerçekten hissetmek için çok çaba sarf ederim 

 

     

30 MüĢterilerime göstermem gereken duyguları 

benimsemeye çalıĢırım. 

     

31 MüĢterilerimin mutlu hissetmelerini sağlamak iĢimin 

bir parçasıdır. 

     

32 
ĠĢyerim benden iĢimin bir parçası olarak müĢterilere 

cana yakın ve dostça davranmamı ister. 

     

33 

 

ĠĢyerimde müĢterilere karĢı güler yüzlü olmanın iĢin 

bir parçası olduğu belirtilir. 

     

34 ĠĢyerim benden müĢterilerle iliĢkilerde heyecanlı ve 

hevesli gibi davranmamı bekler. 

     

35 
Benden müĢterilere karĢı olumsuz tepkilerimi 

saklamam beklenir. 

     

36 ĠĢyerimde mutsuz olsam bile bunu saklamam 

beklenir. 

     

37 ĠĢimde sinirli değilmiĢ gibi görünmem beklenir.      

 
     

38 ĠĢler zorlaĢtığında iĢ arkadaĢlarıma güvenebilirim.      

39 ĠĢ arkadaĢlarımla konuĢmak kolaydır      

40 Zor bir durumdan sonra,  iĢ arkadaĢlarımla bu 

durumu paylaĢabilirim. 

     

41 ĠĢler stresli hal aldığında, bu durumu iĢyerindeki 

arkadaĢlarımla paylaĢabilirim. 

     

42 Zor bir durumla karĢılaĢtığımda, iĢ arkadaĢlarım bana 

yardımcı olur. 

     

43 ĠĢyerinde iĢlere ara vermem gerektiğinde iĢ 

arkadaĢlarım beni kollar. 

     

Cinsiyetiniz:  [   ] Bay [   ] Bayan 

YaĢınız:   ……. 

MedeniDurumunuz: [   ] Evli [   ] Bekâr 

KaçyıldırbuĢirketteçal

ıĢıyorsunuz? 
……. 

EğitimDurumunuz: 
[  ]  

Ortaöğretim 

[   ] 

Lise 

[]Lisa

ns 

[   ]  

Yükseklisans 

[  ] 

Doktora 

ÇalıĢtığınızBirim: (Lütfen Belirtiniz) 

……………………………………………………….. 

ĠĢyerindeki ünvanınız: [   ]Sorumlu [   ] ġef [   ] Müdür 

 [   ] Diğer (belirtiniz…………………………..) 
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Cevapladığınız için teĢekkür ederiz. 

 

Eklemek istediğiniz duygu ve düĢünceleriniz nelerdir? 

………………………………................................................................................................................. ................

.................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................... ..........

............................................................................................................................................................ 
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EK 2: Anket Formu Ġçin Grandey‟den Alınan Ġzin  
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