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DUYGUSAL EMEK, TÜKENMİŞLİK, İŞTEN AYRILMA NİYETİ VE İŞ PERFORMANSI 

ARASINDAKİ İLİŞKİLER 

Yrd. Doç. Dr. Ferda ALPER AY¹*,  Nilifer TÜRKDOĞAN2 

¹Cumhuriyet Üniversitesi,  

2Sağlık Bakanlığı,  

*Corresponding Author E_mail: ferdaalperay@hotmail.com 

ÖZET 
Bu çalışmanın amacı duygusal emek, tükenmişlik, iş performansı ve işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkilerin 

incelenmesidir. Bu çalışmanın evrenini Cumhuriyet Üniversitesi Sağlık Hizmetleri Uygulama ve Araştırma Hastanesinde 

yoğun bakım ünitelerinde görev yapan 200 sağlık çalışanı oluşturmaktadır. Verilerin analizinde ortalamalar, korelasyon 

ve çoklu regresyon analizi kullanılmıştır. Araştırma bulgularında, yüzeysel rol yapma ile tükenmişlik ve yüzeysel rol 

yapmayla işten ayrılma niyeti arasında pozitif ilişkiler saptanmıştır. Araştırma sonucunda yüzeysel rol yapmanın 

tükenmişliği ve işten ayrılma niyetini pozitif yönde etkilediği; doğal duyguların iş performansını pozitif etkilediği, 

duyarsızlaşma ve kişisel başarıda düşme hissinin iş performansını negatif yönde etkilediği; duygusal tükenmenin işten 

ayrılma niyetini pozitif yönde etkilediği belirlenmiştir. Çalışmada yüzeysel rol yapmanın tükenmişlik üzerinde ve 

tükenmişliğinde işten ayrılma niyeti üzerinde önemli etkisi olduğu sonucuna ulaşılmıştır. Bu nedenle, yüzeysel rol yapmanın 

azaltılması ve çalışanların daha az yıpranmasına ve tükenmesine yönelik olarak çalışma koşullarında iyileştirmeler 

yapılması ve motive edici önlemler alınması önerilebilir.   

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tükenmişlik, İş Performansı, İşten Ayrılma Niyeti, Yoğun Bakım Üniteleri. 

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR, BURNOUT, TURNOVER 

INTENTION AND JOB PERFORMANCE 

ABSTRACT: 

The aim of this study is to examine the relationships, between emotional labor, burnout, job performance and intent to 

leave work. The universe of this study is composed of 200 health workers who work in intensive care units in Cumhuriyet 

University Health Services Application and Research Hospital. In the analysis of the data, averages, correlation and 

multiple regression analysis were used. In the research findings, positive relationships were found between superficial role 

play and burnout, and superficial role play and intention to leave work. As a result of the study, it was found that 

superficial role positively affected the burnout and intention to leave the work; the natural feelings positively affect the 

work performance, the desensitization and the decrease in the personal success negatively affect the work performance; it 

was determined that emotional exhaustion affects the intention to leave the work positively.It has been achieved that 

acting superficially in the study is an important effect on the intention to leave work on burnout and burnout. For this 

reason, it may be advisable to reduce superficial role and make improvements in working conditions and take motivational 

measures towards, for less wear and for less burnout, of workers. 

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Job Performance, Turnover Intention, Intensive Care Units. 

GİRİŞ  

Yoğun bakım üniteleri (YBÜ), disiplinler arası ekip yaklaşımının zorunlu olduğu, mortalite-

morbidite oranının yüksek görüldüğü (Sılay ve Akyol, 2017: 28; Terzi ve Kaya 2011: 21), 
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hastanenin en karmaşık biyomedikal cihazlarının bulunduğu, fiziksel durumu ağır olan 

hastaların bakımının sürdürüldüğü, (Kumsar ve Yılmaz, 2013: 56), iş baskısının ve gerilimin 

yoğun yaşandığı hastane ünitelerindendir (Dede ve Çınar 2008:4). Sağlık hizmetleri, hizmet 

sektörü içerisinde yüz yüze iletişimin sürekli olduğu ve hizmetin tüm aşamalarında duygusal 

emeğin en yoğun yaşandığı alanlardan birisidir (Doğan ve Sığrı,2017:114). Duygusal emek 

davranışı, çalışanın iş gereği duygularını diğer kişiler tarafından gözlenecek şekilde 

düzenlenmesini ve buna yönelik yüz ifadesi ve bedensel olarak gösterimde bulunulmasıdır 

(Hochschild, 1983:7). Duygusal emek kavramı, duygusal ifadeleri değiştirmek için abartmak, 

taklit etmek ya da duyguları bastırmayı kapsamaktadır (Grandey, 2000: 95). Grandey (1999), 

duygusal emekle tükenmişlik arasında doğru orantılı bir ilişki olduğunu saptamıştır. 

Araştırmalarda genel olarak yüzeysel rol yapan çalışanların iş performansı düşük iken, işten 

ayrılma niyetlerinin yüksek olduğu saptanmıştır (Beğenirbaş ve Çalışkan, 2014). Buradan 

hareketle bu çalışmada yoğun bakım ünitelerinde çalışanlarda duygusal emek, tükenmişlik, iş 

performansı ve işten ayrılma niyeti arasında ilişkiler olabileceği düşünülmüştür.  

2. KURAMSAL ÇERÇEVE 
 

2.1. Duygusal Emek 

Geçmişte, örgütsel davranış çalışmalarında duygular göz ardı edilmiştir (Grandey, 2000: 95). 

Günümüzde ise her geçen gün duygusal emek kavramının önemi daha iyi anlaşılmaya 

başlanmıştır. Duygusal emek hizmet sektöründe çalışanlar için özellikle sağlık çalışanları, 

öğretmenler, satış temsilcileri ve uçuş görevlileri gibi çalışanlarda bir zorunluluk haline 

gelmiştir (Beğenirbaş ve Meydan, 2012:166).  

Duygusal emek kavramı, literatürde ilk defa bir sosyolog olan Arlie Russell Hochschild (1983) 

tarafından kullanılmıştır. Hochschild duyguların yönetimini, açıkça gözlemlenebilir bedensel ve 

yüz ifadeleri için kullanmıştır. Hochschild’a göre duygusal emek, çalışanın işi gereği, bir 

başkasında uygun zihin halini oluşturan dışa dönük görünüşü sürdürmek için bir kişinin duygu 

uyandırmasını veya bastırmasını gerektirir. Duygusal emek belirli bir ücret karşılığında satılır 

ve bu yüzden değişim değerine sahiptir (Hochschild,1983:7).  

Duygusal emeğin bireylere ve örgütlere olumlu ve olumsuz sonuçları olabilmektedir. Kurumlar, 

çalışanlarından müşterilerine karşı nasıl yaklaşmalarını veya ne tür duygular sergilemelerini 

belirlemektedir. Çalışanların duygularını kontrol edebilmeleri, samimi duyguları müşterilere 

sergilemeleri doğrultusunda, bağlılığı yüksek müşteriler kazanmasını sağlamaktadır (Özdemir, 

2013: 302). Çalışanların kurum tarafından belirlenmiş olan kurallara uygun davranmaları, 

bazı olumsuz durumlarla ve davranışlarla karşı karşıya kalmalarını önlemektedir (Güngör, 

2009: 179-180). Duygusal emek ile çalışan, verimliğini ve rakiplerine göre tercih edilebilirliğini 

arttırabilir (Kart, 2011: 215). Bununla birlikte duygusal emek davranışı genel olarak örgütler 

için yararlı, bireyler içinse zararlı sonuçlar doğurmaktadır (Korkmaz vd. 2015: 19). Duygusal 

emek davranışı örgütler açısından verimlilikte, hizmetin kalitesinde, müşteri memnuniyetinde 

ve satışlarda yükselmeye neden olurken, çalışanlarda bir baskı unsuru oluşturarak stres, 
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tükenmişlik, psikolojik ve fizyolojik rahatsızlıklar, iş doyumsuzluğu, yabancılaşma gibi olumsuz 

etkileri olabilmektedir (Oral ve Köse, 2011:465). 

2.2. Tükenmişlik 

Tükenmişlik kavramı Freudenberger tarafından literatürde ilk olarak kullanılmıştır. 

Freudenberger’in tanımına göre tükenmişlik, “başarısızlık, yıpranma veya enerji, güç ve 

potansiyel üzerindeki aşırı zorlanma sonucunda ortaya çıkan bir tükenme durumu” olarak 

tanımlanmıştır (Freudenberger 1974:159; Arı vd.,2010: 132). Daha sonraki çalışmalarda 

Maslach tükenmişlikle ilgili işyerinde çalışanların duygularını araştırmıştır (Maslach vd., 2001: 

399). Daha spesifik olarak, insanlarla birlikte çalışan kişilerde görülen tükenmişlik, duygusal 

tükenme, duyarsızlaşma ve kişisel başarı duygusunda düşme olarak bir sendrom olarak 

tanımlanmıştır (Leiter ve Maslach, 1988: 297). Tükenmişlik eğitim, sağlık gibi insana yönelik 

bazı mesleklerde daha sık görülmekte ve tehlikeli olmaktadır (Maslach ve Goldberg, 1998: 401). 

Tükenmişlik, duygusal tükenme, duyarsızlaşma ve kişisel başarı hissi olarak üç boyuttan 

oluşmaktadır (Leiter ve Maslach, 1988: 297-298; Maslach ve Jackson, 1981: 99). Birinci boyut 

olan duygusal tükenme, tükenmişliğin bireysel stres boyutunu içermektedir. Bireyin işinde 

kendini duygusal yönden aşırı yıpranmış ve yorgun hissetmesi, başka bir ifadeyle kişinin işinde 

aşırı yüklenmiş olma duygularını tanımlar (Tümkaya vd., 2009: 389). Duygusal tükenme 

tükenmişliğin en önemli belirleyicisidir (Kaçmaz,2005: 29). Tükenmişliğin ikinci boyutu olan 

duyarsızlaşma aşamasında birey hizmet verilen kişilere karşı katılaşmakta, onlara karşı 

duygusuz olmaktadır (Leiter ve Maslach, 1988: 297: Arı vd., 2010: 13). Tükenmişliğin üçüncü 

olan kişisel başarı (kişisel başarıda düşme hissi) boyutunda ise birey çalışma hayatında işle ilgili 

başarılarında bir düşme ve başarısızlık hisseder. Birey kendisine ilişkin olumsuz değerlendirme 

içerisinde hissederek, işle ilgili konularda yeterliliklerinin ve başarılarının azaldığını ve 

zayıfladığını düşünür (Leiter ve Maslach, 1988: 297-298;Tekin vd. 2014: 137; Arı vd., 2010: 

134). 

Tükenmişlik, birden bire ortaya çıkan bir durum değildir, aksine sinsice ve yavaş yavaş gelişen 

belirtileri söz konusudur. Bu nedenle tükenmişlikle ilgili belirtilere zamanında müdahale 

edilerek önlem alınması gerekmektedir (Ardıç ve Polatçı, 2008: 73). Tükenmişlik hem bireyleri 

hem de örgütleri olumsuz olarak etkilemektedir (Filizöz ve Alper Ay,2011: 234-235). 

Çalışanların iş yükü, iş üzerindeki kontrolü, örgüt tarafından takdir edilmesi veya ödüller 

verilmesi, aidiyet, adalet ve değerler gibi faktörler tükenmişliğe etki eden örgütsel ve çevresel 

faktörlerdir (Budak ve Sürgevil, 2005: 97-98) 

2.3. İşten Ayrılma Niyeti 

İşten ayrılma niyeti, genel olarak çalışanın mevcut örgütünden bilinçli ve kasıtlı olarak 

ayrılmayı istemesini ifade etmektedir (Cho vd., 2009: 374). İşten ayrılma niyeti işten ayrılmanın 

en önemli işaretidir. Başka bir tanıma göre işten ayrılma niyeti, “bir kişinin örgütü bırakma 

eğilimidir”. İş tatmininin düşmesi ve örgüte bağlılığın yitirilmesi işten ayrılmanın en önemli 
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etkenleridir. İşten ayrılmaya karar vermiş bir çalışanın davranışları arkadaşlarını, çevresini ve 

örgütünü olumsuz etkileyebilmektedir. İşten ayrılma niyetini etkileyen etmenler üç grupta ele 

alınmaktadır. Bunlar işletme içi, genel ekonomik ve kişisel yaşam şartlarına bağlı etkenlerdir 

(Yıldız vd. 2013:159). İşten ayrılma niyetinin, nitelikli işgücü kaybına ve yeni istihdam edilecek 

personel için (işe alma, eğitme, uyum sağlama gibi) örgüte maliyetleri kaçınılmaz olmaktadır. 

Bu nedenle işten ayrılma niyetine karşı örgütler gerekli önlemleri zamanından önce 

almalıdırlar. Ayrıca işten ayrılmalar mevcut çalışanları da olumsuz etkilemektedir (Şahin, 2011: 

277; Gül vd., 2008:4).  

2.4. İş Performansı 

Performans birçok farklı tanımı olan bir kavramdır (Thomas, 2006: 19). En genel anlamda 

performans bir işi başarıyla sonuçlandırmaktır (Tutar ve Altınöz, 2010: 201). Tengilimoğlu ve 

arkadaşlarına (2017:402) göre planlanmış bir eylem sonucunda elde edileni nicel veya nitel 

olarak belirleyen bir kavramdır. İş performansı ise, çalışanın planlanan işi yapmak için 

gösterdiği gayret sonucunda ulaştığı başarı seviyesidir (Alper Ay ve Keleş, 2017:197). Diğer bir 

tanımla iş performansı, planlanan bir işin planlandığı şekilde sonuçlandırılması ve çalışanın bu 

doğrultudaki davranışlarıdır (Bingöl, 2003:273). Günümüz işletmelerinin etkinlik ve verimlilik 

için çalışan performansını en üst seviyede sağlanmaları hayati önem arz etmektedir (Iraz ve 

Akgün, 2011: 228). Nitekim örgütler, rekabet üstünlüğü sağlayarak amaçlarına ulaşabilmeleri 

için yüksek performans sergileyen çalışanlara ihtiyaçları vardır (Yelboğa 2006: 200). 

2.5. Duygusal Emek, Tükenmişlik, İşten Ayrılma Niyeti ve İş Performansı Arasındaki İlişkiler 

Grandey (1999), duygusal emekle tükenmişlik arasında doğru orantılı bir ilişki olduğunu 

saptamıştır. Grandey ’e göre, tükenmenin işareti duygusal tükenmedir. Tükenmeyle performans 

ve işten ayrılma niyeti ilişkilidir. Eğer, duygusal emek tükenmeyle ilişkili olursa diğer örgütsel 

çıktılarda da olumsuzluklara neden olabilir (Grandey, 2000:104). 

Tükenmişlik işe devam etmeme, işten ayrılma niyeti ve işten ayrılma ile bağlantılı bir kavramdır. 

Tükenen birey işten ayrılmasa da verimliliği ve etkililiği azalmaktadır (Yıldız vd. 2013:159). 

Tükenmişlik ve işten ayrılma niyeti ilişkisinde, araştırmalarda tükenmişlik arttıkça işten ayrılma 

niyetinin de artmakta olduğu görülmektedir (Weisberg 1994; Leither ve Maslach 2009). 

Bartram ve arkadaşları (2012) araştırmalarında, duygusal emeğin hem tükenme hem de işten 

ayrılma niyeti ile pozitif ilişkili olduğunu, başka bir ifadeyle duygusal emek arttıkça tükenmişlik 

ve işten ayrılma niyetinin arttığını belirlemişler ve tükenmişliğin duygusal emek ve işten 

ayrılma niyeti arasındaki ilişkiye aracılık ettiğini saptamışlardır.  

Duygusal emek çalışanların iş performansına olumlu etki yapabilmektedir. Örgüt içinde 

belirlenmiş bazı duygusal davranış kuralları çerçevesinde doğrultusunda davranan çalışan, 

daha başarılı bir şekilde işini yapabilmekte ve bu doğrultuda da iş performansını 

arttırabilmektedir (Oral ve Köse, 2011: 467). Yürür ve Ünlü (2011) otel çalışanlarına yönelik 

olarak gerçekleştirdikleri araştırmalarında yüzeysel davranışın işten ayrılma niyetini doğrudan 
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etkilediğini saptamışlardır. Araştırmada derinden davranış ile işten ayrılma niyeti ve duygusal 

tükenme arasında anlamlı ilişki görülmemiştir. Beğenirbaş ve Çalışkan (2014) değişik hizmet 

sektörü çalışanlarına yönelik olarak gerçekleştirdikleri araştırma bulgularında, hizmet 

sektöründe çalışanların duygusal emeklerinin, iş performansları ve işten ayrılma niyetleri 

üzerinde önemli etkilere sahip olduğu belirlenmiştir. Özellikle, yüzeysel rol yapan çalışanların 

iş performansları düşük iken, işten ayrılma niyetlerinin ise yüksek olduğu tespit edilmiştir. 

Goodwin ve arkadaşları (2011) yüzeysel rol yapma ile işten ayrılma niyeti arasında pozitif bir 

ilişki saptarken, iş performansı ile işten ayrılma niyeti arasında anlamlı bir ilişki 

saptanmamıştır. 

Buradan hareketle duygusal emeğin yoğun olarak yaşandığı kurumlardan olan hastanelerde 

yoğun bakım ünitelerinde çalışanlar bağlamında duygusal emeğin onların tükenmişlik 

düzeylerini, iş performanslarını ve işten ayrılma niyetlerini etkileyebileceği düşünülmüştür. Bu 

amaçla araştırmanın hipotezleri aşağıdaki gibi oluşturulmuştur. 

H1: Duygusal emeğin tükenmişlik üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 

H1a:Yüzeysel rol yapmanın tükenmişlik üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 

H1b:Derinden rol yapmanın tükenmişlik üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 

H1c:Doğal Duyguların tükenmişlik üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 

H2: Duygusal emeğin iş performansı üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 

H2a:Yüzeysel rol yapmanın iş performansı üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 

H2b:Derinden rol yapmanın iş performansı üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 

H2c:Doğal Duyguların iş performansı üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 

H3: Duygusal emeğin işten ayrılma niyeti üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır 

H3a:Yüzeysel rol yapmanın işten ayrılma niyeti üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 

H3b:Derinden rol yapmanın işten ayrılma niyeti üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 

H3c:Doğal Duyguların işten ayrılma niyeti üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 

H4: Tükenmişliğin iş performansı üzerinde negatif ve anlamlı bir etkisi vardır 

H4a: Duygusal tükenmenin iş performansı üzerinde negatif ve anlamlı bir etkisi vardır 

H4b:Duyarsızlaşmanın iş performansı üzerinde negatif ve anlamlı bir etkisi vardır 

H4c: Kişisel başarının iş performansı üzerinde negatif ve anlamlı bir etkisi vardır  

H5: Tükenmişliğin işten ayrılma niyeti üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır 

H5a: Duygusal tükenmenin işten ayrılma niyeti üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır 

H5b: Duyarsızlaşmanın işten ayrılma niyeti üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır 

H5c: Kişisel başarının işten ayrılma niyeti üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır 

H6: İş performansının işten ayrılma niyeti üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi vardır. 
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3. GEREÇ VE YÖNTEM 

 

3.1. Amaç ve Katkı 

Bu çalışmanın amacı, duygusal emek, tükenmişlik, iş performansı ve işten ayrılma niyeti 

arasındaki ilişkileri belirlemektir. Ayrıca duygusal emeğin, tükenmişlik, iş performansı ve işten 

ayrılma niyeti üzerindeki etkileri, tükenmişliğin iş performansı ve işten ayrılma niyeti 

üzerindeki etkileri ve iş performansının işten ayrılma niyeti üzerindeki etkileri araştırılmıştır. 

Bu araştırma sonucunda elde edilen bulgular aracılığıyla, duygusal emek, tükenmişlik, iş 

performansı ve işten ayrılma niyeti ilişkilerine yönelik bilgiler sağlamayarak literatüre ve 

uygulamada özellikle hizmet sektörüne katkı sağlanacağı düşünülmektedir.  

3.2. Evren ve Örneklem 

Tanımlayıcı veriler üzerinden yapılan bu çalışmanın evrenini Cumhuriyet Üniversitesi Sağlık 

Hizmetleri Araştırma ve Uygulama Hastanesinde yoğun bakım ünitelerinde (Anesteziyoloji 

Yoğun Bakım Bilim Dalı, Kardiyoloji Anabilim Dalı, Kalp Damar Cerrahi Anabilim Dalı, Beyin 

ve Sinir Cerrahi Anabilim Dalı, Nöroloji Anabilim Dalı ve Genel Cerrahi Anabilim Dalı 

servislerinde) çalışan 202 kişi oluşturmaktadır. Çalışmada evrenin tamamına ulaşılmaya 

çalışılmış ve gönüllü olarak ankete katılan 200 kişiye yüz yüze anket uygulaması 

gerçekleştirilmiştir. Çalışmaya katılanların oranı % 99’dur. 

3.3. Veri Toplama ve Analiz Yöntemi  

Araştırma etik ilkelere uygun olarak yürütülmüştür. Anket uygulamasına geçmeden önce 

Cumhuriyet Üniversitesi Girişimsel Olmayan Etik Kurulundan (26.10.2015 tarihli, 2015-10-4 

sayılı yazı) ve Cumhuriyet Üniversitesi Sağlık Hizmetleri Uygulama ve Araştırma Hastanesi 

Başhekimliğinden (18.11.2015 tarihli ve 12178 sayılı yazı) izin alınmıştır. Veri toplama Kasım-

Aralık 2015 tarihleri arasında gerçekleştirilmiştir. Çalışanların tükenmişlik, duygusal emek, iş 

performansı ve işten ayrılma niyeti düzeylerine bakmak amacıyla ortalama ve standart sapma; 

değişkenler arasındaki ilişkiye bakmak ve hipotezleri test etmek amacıyla korelasyon ve 

regresyon analizinden yararlanılmıştır. 

3.4. Ölçekler 

Çalışmada verilerin toplanması anket yöntemi ile gerçekleştirilmiştir. Anket formu beş 

bölümden oluşmaktadır. 

Kişisel Bilgi Formu: Bu form araştırmada yer alacak katılımcıların; cinsiyet, yaş, medeni durum, 

öğrenim durumu, deneyim, unvan, yöneticilik görevi, aylık gelir düzeyi, istihdam şekli ve şu 

anki görev yerinde çalışma süresi olarak sosyo-demografik bilgileri içeren sorulardan 

oluşmaktadır. Formda toplam 10 soru yer almaktadır. 

Tükenmişlik Ölçeği:  Çalışmada, Christina Maslach ve Susan Jackson (1981) tarafından 

Maslach Tükenmişlik Ölçeği (Maslach Burnout Scale) kullanılmıştır. Ergin (1993) tarafından 

Türkçeye uyarlanmış ve geçerliliği yapılmış olan ölçek; duygusal tükenme, duyarsızlaşma, 
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kişisel başarıda düşme hissi olarak üç boyuttan ve 22 maddeden oluşmaktadır. Kişisel başarı 

boyutu ters puanlanmaktadır. Bu ölçekte duygusal tükenme ve duyarsızlaşma puanının yüksek 

olması, kişisel başarı puanının ise düşük olması, tükenmeyi göstermektedir (Filizöz ve Alper Ay, 

2011:236). Bu çalışmada Cronbach Alfa güvenirlik katsayıları duygusal tükenme (0,778), 

duyarsızlaşma (0,620) kişisel başarı boyutu (0,694) olarak bulunmuştur. 

Duygusal Emek Ölçeği: Diefendorff ve arkadaşları (2005) tarafından geliştirilen ölçek, iki farklı 

ölçekten istifade edilerek geliştirilmiştir. Ölçeğin Türkçe geçerliliği Basım ve Beğenirbaş (2012) 

tarafından yapılmıştır. Ölçeğin üç boyutu bulunmaktadır. Yüzeysel rol yapma (6 madde), 

derinden rol yapma (4 madde) ve doğal duygular (3 madde) olmak üzere toplam 13 maddeden 

oluşmaktadır. Puanların yükselmesi duygusal emek gösteriminin artmasına işaret etmektedir. 

Bu çalışmada Cronbach Alfa güvenirlik katsayıları yüzeysel rol yapma (0,868), derinden rol 

yapma (0,799) ve doğal duygular boyutu (0,846) olarak bulunmuştur. 

İşten Ayrılma Niyeti Ölçeği: Araştırmada birçok araştırmacı tarafından kullanılan, işten ayrılma 

niyetini ölçmeye yönelik; Mobley, Griffeth, Hand ve Meglino’un (1979) tanımından yola çıkarak 

Bluedorn (1982) ve Netemeyer vd. (1997) tarafından geliştirilen ölçek kullanılmıştır (Özer ve 

Günlük, 2010: 467). Bu çalışmada Cronbach Alfa güvenirlik katsayısı işten ayrılma niyeti 

ölçeğinin (0,835) olarak saptanmıştır. 

İş Performansı Ölçeği: Çalışanların iş performansının ölçülmesi amacıyla önce Kirkman ve 

Rosen (1999), daha sonra, Sigler ve Pearson (2000) tarafından kullanılan “iş performansı 

ölçeği” kullanılmıştır. Ölçek tek boyutlu ve dört maddeden oluşmaktadır (Turunç ve Çelik, 

2010: 27). Bu çalışmada Cronbach Alfa güvenirlik katsayısı iş performansı ölçeğinin (0,888) 

olarak saptanmıştır (>0,70) 

4. BULGULAR  

Araştırmaya katılan toplam 200 çalışanın, sosyo-demografik özelliklerine göre dağılımı Tablo 

1’ de verilmiştir. Buna göre katılımcıların %50’sinin 28-37 yaş grubunda olduğu, %54,5’inin 

erkek, % 68’inin evli, %55,5’inin şu anki görevinde çalışma sürelerinin 1-5 yıl arasında olduğu, 

% 30,5’inin toplam çalışma sürelerinin (deneyim) 6-10 yıl arasında olduğu, % 87’sinin 

yöneticilik görevinin bulunmadığı, istihdam türüne göre %71’inin devlet memuru olduğu, % 

38,5’inin aylık gelir durumunun 2501-3500 lira arasında olduğu ve unvanlarına göre %35’inin 

hemşire olduğu saptanmıştır.  

Tablo 1: Katılımcıların Sosyo-Demografik Özelliklerine Göre Dağılımı 

Yaş N % Deneyim N % 

18-27 37 18.5 1-5 yıl 55 27,5 
28-37 100 50 6-10 yıl 61 30,5 
37-47 54 27 11-15 44 22 

48 ve üzeri 9 4,5 
16-20 

21 yıl ve üzeri 
19 
21 

9,5 
10,5 

Cinsiyet Yöneticilik görevi 
Kadın 91 46,5 Evet 26 13 
Erkek 109 54,5 Hayır 174 87 
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İstihdam Şekli Medeni Durum 

Memur 142 71 Bekâr 64 32 

4-B Sözleşme 22 11 Evli 136 68 

Şirket 36 18    

Unvan Aylık Gelir 
Doktor 40 20,0 1500 ve altı 42 21 

Hemşire 70 35,0 1501-2500 33 16,5 

Yardımcı sağlık 38 19 2501-3500 77 38,5 

İdari personel 23 11,5 3501-4500 17 8,5 

Diğer 29 14,5 4501-5500 14 7 

   5501ve üzeri 17 8,5 

Eğitim Durumu Mevcut görevinde Çalışma Süresi 

İlköğretim 12 6 1-5 111 55,5 

Lise 32 16 6-10 44 22 
Önlisans 36 18 11-15 21 10,5 

Lisans 67 33,5 16-20 14 7 
Yüksek Lisans 16 8 21 yıl ve üzeri 10 5 

Doktora 37 18,5    
Toplam 200 100 Toplam 200 100 

 

Tablo 2’de çalışanların ölçeklerden aldıkları puan ortalamaları verilmiştir. Ölçekler için 5’li 

Likert tipine uygun olarak aritmetik ortalama açısından değerlendirildiğinde, (“kesinlikle 

katılmıyorum” 1.00-1.80 aralığı (Çok Düşük), “katılmıyorum” 1.81-2.60 aralığı (Düşük), 

“kararsızım” 2,61-3.40 aralığı (Orta düzey), “katılıyorum” 3.41-4.20 aralığı  (Yüksek) ve 

“kesinlikle katılıyorum” 4.21-5.00 aralığı (Çok yüksek)),  katılımcıların iş performansı 

düzeylerinin (X̅=̅3,95) yüksek, tükenmişlik (X̅̅=2,93) ve duygusal emek (X̅̅=2,78) düzeylerinin 

orta ve işten ayrılma niyeti (X̅̅=2,57) düzeyinin düşük olduğu görülmektedir.  

Tablo 2: Katılımcıların Duygusal Emek, Tükenmişlik, İş Performansı ve İşten Ayrılma Niyeti 

Düzeylerine İlişkin Bulgular 

Ölçekler Ortalama Standart Sapma 

Duygusal Emek (Genel) 2,78 0,65 

Yüzeysel Rol Yapma 2,21 0,96 

Derinden Rol Yapma 2,93 0,94 

Doğal Duygular 3,70 0,99 

Tükenmişlik (Genel) 2,93 0,66 

Duygusal tükenmişlik 3,13 1,00 

Duyarsızlaşma 2,66 0,88 

Kişisel başarı 2,71 0,77 

İş Performansı 3,95 0,96 

İşten ayrılma Niyeti 2,57 1,17 
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Tablo 3: Duygusal Emek, Tükenmişlik, İş Performansı ve İşten Ayrılma Niyeti Arasındaki 
Korelasyonlar 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1.Duygusal Emek (Genel) 

 
1          

2.Yüzeysel Rol Yapma 
 

,732** 1         

3.Derinden Rol Yapma ,734** ,186** 1        

4.Doğal Duygular ,492** -,094 ,457** 1       

5.Tükenmişlik (Genel) ,125 ,195** ,018 -,045 1      

6.Duygusal Tükenmişlik ,194** ,242** ,022 ,056 ,753** 1     

7.Duyarsızlaşma ,230** ,337** ,015 -,019 ,718** ,630** 1    

8.Kisisel Başarı -,339** -,228** -,182** -,291** -,368** -,716** -,578** 1  
 
 

 

9.İş Performansı ,250** ,062 ,223** ,308** ,007 ,107 -,010 -,275** 1  
 

10.İşten Ayrılma Niyeti ,125 ,223** ,024 -,107 ,444** ,631** ,430** -,463** ,024 1 

 

Değişkenler arasındaki korelasyonlar incelendiğinde (Tablo 3), duygusal emek (genel) ile 

duygusal tükenmişlik (r=0,194), duyarsızlaşma (r=0,230) arasında pozitif, kişisel başarı (r= -

,339) arasında negatif korelasyon bulunmuştur. Yüzeysel rol yapma ile tükenmişlik (genel) 

arasında (r=0,195) pozitif korelasyon saptanmıştır. Ayrıca yüzeysel rol yapma ile duygusal 

tükenmişlik (r=0,242),duyarsızlaşma(r=0,337) arasında pozitif ve kişisel başarı (r=-0,228) 

negatif korelasyonlar bulunmuştur.  

Duygusal emek ile iş performansı arasında (r=0.250) pozitif korelasyon saptanmıştır. İş 

performansı ile derinden rol yapma (r=0,223 ) ve doğal duygular (r=0,308) arasında pozitif 

korelasyon bulunmuştur. Ancak iş performansı ile yüzeysel rol yapma arasında ilişki 

bulunmamıştır. 

Duygusal emek (genel) ile işten ayrılma niyeti arasındaki korelasyon anlamlı değildir. Buna 

karşın işten ayrılma niyeti ile yüzeysel rol yapma (r=0,223) arasında pozitif korelasyon 

bulunmuştur. Ancak işten ayrılma niyeti ile derinden rol yapma ve doğal duygular arasında 

ilişki bulunamamıştır.  

Tükenmişlik ve iş performansı arasında anlamlı bir ilişki bulunmamıştır. İş performansı ve 

kişisel başarı arasında (r=-0,275) negatif korelasyon bulunmuştur. Tükenmişlik(genel) ile işten 

ayrılma niyeti arasında (r=0.444) pozitif korelasyon saptanmıştır. İşten ayrılma niyeti ile 

duygusal tükenme arasında (r=0,631) ve duyarsızlaşma (r=0,430) arasında pozitif, işten 

ayrılma niyeti ile kişisel başarı arasında ise negatif (r=-0,463) korelasyon bulunmuştur. İş 

performansı ile işten ayrılma niyeti arasında anlamlı bir ilişki bulunmamıştır. 

Tablo 4: Duygusal Emeğin Tükenmişlik Üzerine Etkisi 

Bağımsız Değişkenler 
Bağımlı 

Değişken 

Modelin özeti ANOVA Regresyon katsayıları 
Hipotez Sonuç 

R R2 F P Beta t P 

Yüzeysel Rol Yapma 

Tükenmişlik ,197 ,039 2,636 0,05 

,194 2,664 ,008 H1a Kabul 

Derinden Rol Yapma -,007 -,083 ,934 H1b Ret 

Doğal Duygular -,024 -,299 ,765 H1c Ret 
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Tablo 4’den izleneceği gibi, duygusal emek boyutları ile tükenmişlik arasında kurulan çoklu 

regresyon modeli önemli bulunmuştur (F=2,636, p=0.05). Bu model, tükenmişlik 

değişkenindeki değişimin yaklaşık % 4’ünü (R2=0.039) açıklamıştır. Duygusal emeğin boyutu 

olan yüzeysel rol yapma tükenmişliği olumlu etkilemektedir (ß=0.194, p=0.008). Derinden rol 

yapmanın ve doğal duyguların tükenmişlik üzerinde etkisi saptanamamıştır. Dolayısıyla H1a 

hipotezi kabul edilirken, H1b ve H1c hipotezi reddedilmektedir. Buna göre yüzeysel rol 

yapmanın tükenmişlik üzerinde olumlu etkisi vardır. 

Tablo 5: Duygusal Emeğin İş Performansı Üzerine Etkisi 

Bağımsız 

Değişkenler 

Bağımlı 

Değişken 

Modelin 
özeti 

ANOVA 
Regresyon 
katsayıları Hipotez Sonuç 

R R2 F p Beta t p 

Yüzeysel Rol 
Yapma 

İş 
performansı 

,329 ,108 7,94 0,00 

,072 1,03 ,304 H2a Red 

Derinden Rol 
Yapma 

,083 1,05 ,293 H2b Red 

Doğal Duygular ,277 3,57 ,000 H2c Kabul 

 

Tablo 5’den izleneceği gibi, duygusal emek boyutları ile iş performansı arasında kurulan çoklu 

regresyon modeli önemli bulunmuştur (F=7.94, p=0.00). Bu model, iş performansı 

değişkenindeki değişimin yaklaşık %11’ini (R2=0.108) açıklamaktadır. Duygusal emeğin 

boyutu olan doğal duygular iş performansını olumlu etkileyen bağımsız değişkendir (ß=0.27, 

p=0.00). Duygusal emeğin yüzeysel rol yapma ve derinden rol yapma boyutunun ise iş 

performansı üzerinde etkisi saptanamamıştır. Dolayısıyla H2c hipotezi kabul edilirken, H2a ve 

H2b hipotezleri reddedilmektedir. Buna göre doğal duyguların iş performansı üzerinde olumlu 

etkisi vardır. 

Tablo 6: Duygusal Emeğin İşten Ayrılma Niyeti Üzerine Etkisi 

Bağımsız 

Değişkenler 

Bağımlı 

Değişken 

Modelin 
özeti 

ANOVA 
Regresyon 
katsayıları 

Hipotez Sonuç 

R R2 F p Beta T p   
Yüzeysel Rol 

Yapma İşten 
Ayrılma 
Niyeti 

,241 ,058 4,01 0,008 

,208 2,88 ,004 H3a Kabul 

Derinden Rol 
Yapma 

,032 ,39 ,695 H3b Red 

Doğal Duygular -,102 -1,27 ,203 H3c Red 

 

Tablo 6’dan izleneceği gibi, duygusal emek boyutları ile işten ayrılma niyeti arasında kurulan 

çoklu regresyon modeli önemli bulunmuştur (F=4.01, p=0.008). Bu model, işten ayrılma niyeti 

değişkenindeki değişimin % 6’sını (R2=0.058) açıklamıştır. Duygusal emeğin boyutu olan 

yüzeysel rol yapma işten ayrılma niyetini olumlu etkileyen bağımsız değişkendir (ß=0.20,  

p=0.004). Duygusal emeğin derinden rol yapma ve doğal duygular boyutlarının ise işten 

ayrılma niyeti üzerinde etkisi saptanmamıştır. Dolayısıyla H3a hipotezi kabul edilirken, H3b ve 

H3c hipotezleri reddedilmiştir. Buna göre yüzeysel rol yapmanın işten ayrılma niyeti üzerinde 

olumlu etkisi vardır. 
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Tablo 7: Tükenmişliğin İş performansı Üzerine Etkisi 

Bağımsız 

Değişkenler 

Bağımlı 

Değişken 

Modelin 
özeti 

ANOVA 
Regresyon 
katsayıları Hipotez Sonuç 

R R2 F p Beta t P 

Duygusal tükenme 

İş performansı ,349 ,122 9,038 0,00 

-,085 -,822 ,412 H4a Ret 

Duyarsızlaşma -,225 -2,544 ,012 H4b Kabul 

Kişisel başarı -,467 -4,729 ,000 H4c Kabul 

 

Tablo 7’den izleneceği gibi, tükenmişlik boyutları ile iş performansı arasında kurulan çoklu 

regresyon modeli önemli bulunmuştur (F=9,038, p=0.000). Bu model, iş performansı 

değişkenindeki değişimin %12’sini (R2=0.122) açıklamıştır. Tükenmişliğin boyutu olan 

duyarsızlaşma (ß=-0,225, p=0.012) ve kişisel başarını negatif iş performansını etkilemektedir 

(ß= -0,467, p=0.000). Diğer bir ifadeyle duyarsızlaşma ve kişisel başarıda düşme hissi arttıkça 

iş performansı azalmıştır. Duygusal tükenmenin iş performansı üzerinde etkisi saptanmamıştır. 

Dolayısıyla H4b ve H4c hipotezleri kabul edilirken, H4a hipotezi reddedilmektedir.  

Tablo 8: Tükenmişliğin İşten Ayrılma Niyeti Üzerine Etkisi 

Bağımsız 

Değişkenler 

Bağımlı 

Değişken 

Modelin 
özeti 

ANOVA 
Regresyon 
katsayıları Hipotez Sonuç 

R R2 F p Beta t p 

Duygusal 
tükenme İşten 

Ayrılma 
Niyeti 

,632 ,399 43,450 0,00 

,591 6,889 ,000 H5a Kabul 

Duyarsızlaşma ,052 ,714 ,476 H5b Ret 

Kişisel başarı -,009 -,115 ,909 H5c Ret 

 

Tablo 8’den izleneceği gibi, tükenmişlik boyutları ile işten ayrılma niyeti arasında kurulan çoklu 

regresyon modeli önemli bulunmuştur (F=43,450, p=0.000). Bu model, işten ayrılma niyeti 

değişkenindeki değişimin % 40’ını (R2=0.399) açıklamıştır. Tükenmişliğin boyutu olan 

duygusal tükenme işten ayrılma niyetini olumlu etkilemektedir (ß=0.591, t=6,889, p=0.000). 

Buna göre duygusal tükenmenin işten ayrılma niyeti üzerinde olumlu etkisi vardır. 

Duyarsızlaşma ve kişisel başarının işten ayrılma niyeti üzerinde etkisi saptanmamıştır. 

Dolayısıyla H5a hipotezi kabul edilirken, H5b ve H5c hipotezleri reddedilmektedir.  

Tablo 9: İş performansının İşten Ayrılma Niyeti Üzerine Etkisi 

Bağımsız 

Değişkenler 

Bağımlı 

Değişken 

Modelin özeti ANOVA 
Regresyon 
katsayıları Hipotez Sonuç 

R R2 F p Beta t p 

İş Performansı 
İşten Ayrılma 

Niyeti 
,024 ,001 0,114 0,736 ,024 0,338 ,736 H6 Ret 

 

Tablo 9’dan izleneceği gibi, iş performansı ile işten ayrılma niyeti arasında kurulan basit 

regresyon modeli anlamlı bulunmamıştır (F=0,114, p=0.736). Buna göre iş performansının 

işten ayrılma niyeti üzerinde anlamlı bir etkisi saptanmamıştır. Dolayısıyla H6 hipotezi 

reddedilmiştir.  
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5. SONUÇ 

Bu çalışmada, yoğun bakım ünitelerinde çalışanların duygusal emek kullanımı tükenmişlik, iş 

performansı, işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkiler araştırılmıştır. Bu amaçla Cumhuriyet 

Üniversitesi Sağlık Hizmetleri Uygulama ve Araştırma Hastanesi’nde mortalitesi yüksek 

kliniklerde görev yapan 200 çalışana anket uygulanmıştır. 

Araştırmada duygusal emek, tükenmişlik, işten ayrılma niyeti ve iş performansı düzeyleri 

incelenmiş ve katılımcıların duygusal emek (X̅̅=2,78), tükenmişlik(X̅̅=2,93), iş 

performansı(X̅̅=3,95) ve işten ayrılma niyeti(X̅̅=2,57) ölçeklerinden aldıkları puanların 

ortalamalarına göre iş performansı düzeyleri daha yüksek bulunmuştur.  

Araştırma kapsamında yapılan korelasyon analizi sonucuna göre; duygusal emeğin artması, 

duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma da artışa neden olmaktadır. Yüzeysel rol yapma 

tükenmişliği artırmaktadır. Derinden rol yapma ve doğal duygularda artış iş performansını da 

olumlu etkilemektedir. Yüzeysel rol yapma davranışının artması işten ayrılma niyetini 

artırmaktadır. Kişisel başarı hissinde düşme yaşanması iş performansında bir artışa neden 

olabilmektedir. Tükenmişlik (genel), duygusal tükenme ve duyarsızlaşma arttıkça işten ayrılma 

niyeti artmaktadır. Kişisel başarıda düşme hissi yaşanması arttıkça işten ayrılma niyeti 

azalmaktadır. 

Regresyon analizi sonucunda, yüzeysel rol yapmanın tükenmişliği ve işten ayrılma niyetini 

pozitif etkilediği; doğal duyguların iş performansını pozitif etkilediği, duyarsızlaşma ve kişisel 

başarıda düşme hissinin iş performansını negatif etkilediği; duygusal tükenmenin işten ayrılma 

niyetini pozitif etkilediği; iş performansının ise işten ayrılma niyeti üzerinde anlamlı etkisi 

olmadığı sonucuna ulaşılmıştır.  

Araştırma sonuçları değerlendirildiğinde diğer araştırma sonuçları ile benzerlik göstermekle 

birlikte farklı sonuçlara da rastlanmıştır. Araştırmalarda benzer olarak yüzeysel davranışın, 

duygusal tükenme ve duyarsızlaşma ile pozitif ilişkili olduğu, kişisel başarı hissi ile negatif 

ilişkili olduğu saptanmıştır (Grandey, 1999: 34; Brotheridge ve Grandey, 2002: 22-33). Köse 

ve arkadaşlarının (2011:177) araştırmalarında ise yüzeysel davranış ile duygusal tükenme ve 

duyarsızlaşma arasında pozitif yönlü anlamlı ilişki olduğu, yüzeysel davranışla kişisel başarı 

arasında ise bir ilişki olmadığı belirlenmiştir. Goodwin ve arkadaşları (2011), yüzeysel rol 

yapmayla ve derinden rol yapmayla duygusal tükenmişlik arasında pozitif bir ilişki saptamıştır. 

Ayrıca araştırma sonuçlarına benzer olarak Goodwin ve arkadaşları duygusal tükenmişlikle 

işten ayrılma niyeti arasında pozitif bir ilişki olduğunu ve yüzeysel rol yapmanın işten ayrılma 

niyeti arasında pozitif ilişki olduğunu saptamışlardır. İşten ayrılma niyeti ile iş performansı 

arasında ilişki olmaması Goodwin ve arkadaşlarının (2011:542) çalışması ile benzerlik 

göstermiştir.  Buna karşın Kaya ve Özhan (2012:124) turist rehberlerine yönelik 

araştırmalarında derinlemesine ve samimi davranış sergileme düzeyleri arttıkça duyarsızlaşma 

düzeylerinin azaldığı ve kişisel başarı hislerinin arttığı belirlenmiştir. Yüzeysel davranış boyutu 

ile tükenmişlik boyutları arasında anlamlı bir ilişkiye rastlanmamıştır. Korkmaz ve arkadaşları 

(2015: 14) yüzeysel davranışın duygusal tükenmeyi arttırdığı ve duygusal tükenmenin de işten 
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ayrılma niyetini arttırdığını saptamışlar ve derin davranışın kişisel başarı hissini arttırdığını 

belirlemişlerdir. 

Bu sonuçlara göre, tükenmişliğin ve işten ayrılma niyetinin azaltılması için yoğun bakım 

ünitelerinde çalışanların yüzeysel rol yapma gerekliliğinin azaltılması ve duygusal tükenmenin 

azaltılmasına yönelik önlemlerin alınması önerilebilir. İş performansının artırılması için ise 

doğal duyguların artırılmasına yönelik önlemlerin alınması önerilebilir. 

Yoğun bakım ünitelerinde çalışanlarda duygusal emek çok fazla kullanılmaktadır. Gerilimin ve 

iş baskısının yoğun yaşandığı, mortalite-morbidite oranının yüksek görüldüğü bu birimlerde 

çalışanlar o gün işe mutlu gelseler de hasta ve yakınlarının durumundan dolayı farklı görünerek 

gerçek duygularını gösteremeyip, yüzeysel rol yapabilirler. Benzer örgütlerde duygusal emek 

davranışlarını sürekli ve yoğun sergileyen çalışanlar bundan etkilenerek bireysel ve örgütsel bir 

takım olumsuz durumlara neden olabilir. Örneğin, bu durumun sık yaşanmasına bağlı olarak 

çalışanlar yıpranabilir, tükenmişlik yaşayabilir, işten ayrılma niyeti artabilir ve yapılan işle ilgili 

hatalar artabilir. Bu nedenle bu durumda olan çalışanların mesai saatlerinde iyileştirmeler, 

birimler arası rotasyon gibi yönetsel uygulamalara gidilebilir veya çalışanların ihtiyaçlarını 

dikkate alarak çalışma koşullarını iyileştirme ile daha az yıpranmasına ve tükenmesine yönelik 

değişik motive edici önlemler alınması önerilebilir. 
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