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[COġKUN, Kübra] Duygusal Emek Ġle TükenmiĢlik Arasındaki ĠliĢkinin 

Psikolojik Sermaye Bağlamında Ġncelenmesi: Sağlık ÇalıĢanları Üzerine Bir AraĢtırma, 

Yüksek Lisans Tezi, 2018, (XI+56) 

 

KiĢilerin geliĢtirilebilir ve ölçülebilir pozitif psikolojik kapasitelerini temsil eden 

psikolojik sermaye, son zamanlarda hizmet sektöründe öneminin fark edilmesiyle 

birlikte pozitif örgütsel davranıĢ bilimcileri için oldukça dikkat çeken bir kavram haline 

gelmiĢtir. Hizmet sektöründe çalıĢanların duygularını örgüt beklentilerine göre 

düzenleyerek sergilemeleri adına harcadıkları çaba olarak tanımlayabileceğimiz 

duygusal emek kavramı da yine son yıllarda üzerinde durulan bir baĢka kavramdır. 

ÇalıĢmada kullanılan üçüncü kavram ise tükenmiĢlik kavramıdır. TükenmiĢlik, 

psikolojik sermaye ve duygusal emeğe nazaran üzerinde daha fazla araĢtırma yapılmıĢ 

bir konudur.  

Bu çalıĢmada duygusal emek – tükenmiĢlik iliĢkisinde psikolojik sermayenin 

düzenleyici (moderatör) etkisi olup olmadığı sağlık çalıĢanları üzerinde araĢtırılmıĢtır. 

AraĢtırmada 150 sağlık personeli (doktor, hemĢire, tıbbi sekreter ve tıp teknisyenleri) ile 

yapılan anket sonuçları SPSS programı ile  moderatör analiz yöntemi kullanılarak analiz 

edilmiĢtir. Elde edilen sonuçlara göre psikolojik sermayenin yalnızca umut boyutunun 

tükenmiĢlik (duygusal tükenme, duyarsızlaĢma, duyguların bastırılması)  üzerinde 

düzenleyici etkiye sahip olduğu tespit edilmiĢtir. Bu sonuca göre sağlık sektöründe, 

yöneticiler umut düzeyi yüksek bireylere iĢe alımlarda öncelik vererek duygusal 

tükenmenin doğuracağı olumsuz sonuçlardan kaçınabilirler ve çalıĢanlarının kısa 

eğitimlerle ya da motivasyonel süreçlerle umut düzeylerinde artıĢ yaratmaya 

çabalayabilirler. 

 

Anahtar Kelimeler: Psikolojik Sermaye, TükenmiĢlik, Duygusal Emek, Sağlık 

ÇalıĢanları 
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ABSTRACT 

 

[COġKUN, Kübra] An  Analysis Of Emotional Labour Behavior On Burnout Ġn 

Psychological Capital Context: A Study On Health Providers, Yüksek Lisans Tezi, 

2018, (XI+56) 

Psychological capital, which briefly represents the improvable and measurable 

positive capacities of individuals, has become a more essential concept lately; especially 

for positive organizational behavioral scientists, as its importance is being appreciated 

more in service sector now. Likewise, emotional labour concept, which can be 

described as the effort that employers working in service sector put, by arranging their 

emotions according to the expectations of the organization, has also gained importance 

lately. The third concept that takes place in this study is burnout syndrome. There have 

been numerous studies on burnout syndrome compared to psychological capital and 

emotional labour concepts that take place in this study. 

This study demonstrates whether psychological capital has a moderating effect  

in the relationship between emotional labour and burnout syndrome or not,  based on 

the research conducted on healthcare providers. In this research, the results of a 

questionnaire which was carried out with 150 healthcare providers (doctors, nurses, 

medical secretaries, and medical technicians) are analyzed. The survey was conducted 

through SPSS programme and moderator analysis method. The research showed that 

only the hope dimension of psychological capital has a moderating effect on burnout 

syndrome. Based on this result, administrators in health care services can avoid possible 

negative consequences of emotional burnout by giving priority to employ individuals 

who have high hope levels; and they may try to increase the hope levels of their 

employees through short term trainings and motivational processes. 

 

Keywords: Psychological Capital, Burnout, Emotional Labour, Health 

Providers 
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GĠRĠġ 

 

Günümüzde sanayileĢme bir hayli geliĢmiĢ olmasına rağmen „insan‟ faktörü 

iĢletmelerin olmazsa olmazıdır. Ayrıca insanın olduğu yerde duyguların da varlığından 

söz etmek gerekir. Duyguları anlama ve duygu yönetimi iĢ hayatı için oldukça önemli 

bir konudur (Ashkanasy ve Daus, 2002). Üretilen ürünün pazarlanmasında müĢteriyle 

birebir iletiĢim halinde olan veya direkt olarak hizmet sunan sektörlerde baĢrolde olan 

insanın bağlı olduğu örgütün kimliğine bürünerek hareket etmekle yükümlü olduğu 

görülmektedir. Son yıllarda duyguların örgüt yaĢamındaki yeri, örgütsel baĢarıdaki rolü 

önem kazanmaya baĢlamıĢ ve bu alandaki çalıĢmalar giderek çoğalmıĢtır (Seçer, 2005). 

Bu çalıĢmada duygusal emek, tükenmiĢlik ve psikolojik sermaye kavramları 

üzerinde çalıĢılmıĢtır. Yoğun rekabet koĢullarına uyum sağlaması gereken hizmet 

iĢletmeleri özellikle insan kaynakları anlamında farklı yollara, yeni kavramlara 

yönelmektedirler. Bu kavramlardan biri olan psikolojik sermayenin son yıllarda, çalıĢan 

performansı üzerinden verimliliği arttırmayı amaçlayan hizmet iĢletmeleri için oldukça 

önemli bir kavram haline geldiği görülmektedir. ÇalıĢanların ölçülebilir, geliĢtirilebilir 

ve yönetilebilir psikolojik kapasiteleri olarak tanımlanan psikolojik sermaye insan 

kaynakları geliĢimi ve performans yönetimi için gerekli görülen olumlu bir yaklaĢımdır 

(Luthans vd., 2002). Psikolojik sermayenin alt boyutları umut, iyimserlik, dayanıklılık, 

özyeterlilik geliĢtirilerek iĢgörenin hem bireysel yaĢamında hem de iĢ yaĢamında 

doyuma ulaĢması ve performansının arttırılması sağlanabilmektedir. Sağlık sektörünün 

zor çalıĢma koĢulları göz önünde bulundurulduğunda psikolojik sermayesi yüksek 

çalıĢanların sağlık sektörü için katma değer yaratması beklenmektedir. 

Hochschild (1983)‟in kavramsallaĢtırdığı, duyguların ve davranıĢların örgüt 

amaçlarına hizmet edecek Ģekilde düzenlenmesi olarak tanımlanan duygusal emek, 

genel iĢ gücü içerisinde büyük bir kısmı kapsayan hizmet sektöründe baĢ gösteren 

önemli bir sorundur. Duygusal emeğin sonuçlarından biri olarak gösterilen (Lashley, 

2002) tükenmiĢlik kavramı ise çalıĢmada incelenen bir diğer kavramdır.  
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Gittikçe artan rekabet ortamında hayatta kalabilmek için rekabet koĢullarına 

ayak uydurması gereken bu iĢletmeler örgütsel davranıĢ üzerinde düĢünmeye, hizmet 

kalitelerini arttırmak için çalıĢanlarının davranıĢsal sorunlarını çözmeye ve bu anlamda 

çeĢitli çıkıĢ yolları aramaya baĢlamıĢtır. Hizmetin kalitesini belirleyen en önemli 

unsurlardan biri olarak kabul edilen (Hochschild, 1983) duygusal emek,  müĢteri 

memnuniyetini sağlamak üzere oluĢturulan bir takım davranıĢ ve duygu gösterim 

kurallarına uyum çabası olarak da tanımlanabilmekte, söz konusu kuralların oluĢumu 

örgütün bölgesel/kültürel özellikler, müĢterilerden alınan geri bildirimler, geçmiĢ 

deneyimler gibi empati süreçleriyle elde ettikleri bulgular ile sağlanmaktadır (Kaya, 

2014). MüĢteri memnuniyetini sağlamak amacıyla gerçekleĢtirilen duygusal emek 

gösterimi bazen iĢgörenin tükenmiĢlik yaĢamasına ve performansının zayıflayarak 

çalıĢmasının verimsiz hale gelmesine sebep olmaktadır. Bu durum ise örgüt için 

istenmeyen bir durumdur.  

Duygusal emek yoğun çalıĢılan sektörlerden biri olan sağlık sektöründe, 

örgütlerin kurumsal amaçlarına ulaĢabilmesi çalıĢanlarının performanslarıyla, örgüt 

amaçlarına uygun çalıĢıp çalıĢmadıklarıyla ve ne ölçüde müĢteri memnuniyeti 

yarattıklarıyla doğrudan ilgilidir. Özellikle sağlık sektöründe çalıĢanlar ile hastalar 

arasındaki yüz yüze iletiĢim sonucunda hastaların sağlık personeline karĢı platonik 

duygusal yaklaĢımları olduğu gözlenmekte (Gray, 2008) ve bu da duygusal emek 

gösteriminin sağlık sektörü için önemini arttırmaktadır. Sağlık iĢletmelerinin rekabet 

edebilirliğini arttıran en önemli unsurlardan biri hasta tatmini olup bu anlamda sağlık 

personelinin kiĢilik özellikleri, nezaket, Ģefkat, ilgi ve anlayıĢ, profesyonel tutumları, 

bilgi ve becerilerini sunma biçimleri, özellikle hasta-sağlık personeli iliĢkisi hasta 

tatmini üzerinde önemli rol oynamaktadır (Varinli ve Çakır, 2004). Hasta tatmininde 

etkili olan en büyük faktör ise iletiĢim ve gerekli konularda hastayı yeterince 

bilgilendirmektir. Çünkü hastaların kendilerini değerli ya da değersiz hissetmeleri 

temelde sağlık personelinin hasta ile olan iletiĢimine bağlı olmaktadır (Varinli ve Çakır, 

2004). Sağlık sektöründe yapılan çalıĢmalar, hastaların genel olarak hastanelerde en 

fazla rahatsızlık duydukları konulardan biri hekimlerin kendilerine karĢı gösterdikleri 

tutum ve davranıĢları olduğunu göstermektedir (Tükel vd., 2004).  

Bu sorunlar ve bilgiler dikkate alındığında, duygusal emek kullanımının 

doğuracağı olumsuz sonuçlar sağlık kurumu yöneticileri tarafından bertaraf edilmek 
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istenmektedir. Bu çalıĢmada duygusal emek davranıĢı sonucu tükenmiĢlik yaĢayan 

iĢgörenlerin psikolojik sermayelerinin tükenmiĢlik seviyeleri üzerinde düzenleyici bir 

rol üstlenip üstlenmediği araĢtırılmıĢ ve bu çalıĢmanın hem literatüre katkı sağlaması 

hem de sağlık yöneticilerine insan kaynakları yönetimi konusunda ıĢık tutması 

amaçlanmıĢtır. 

ÇalıĢma üç bölümden oluĢmaktadır. Birinci bölümde duygusal emek, 

tükenmiĢlik ve psikolojik sermaye değiĢkenlerinin kavramsallaĢtıkları günden bu yana 

yapılan farklı tanımlarından, alt boyutlarından, yaklaĢımlarından ve bu konuda yapılmıĢ 

araĢtırmalardan bahsedilmektedir. BaĢka bir deyiĢle bu bölümde kavramlar üzreinde 

durulmuĢtur. 

Ġkinci bölümde kavramların birbirleriyle olan etkileĢimlerinden, bu 

etkileĢimlerle ilgili yapılan araĢtırmalardan ve bu bağlamda geliĢtirilen hipotezlerden 

bahsedilmektedir.  

ÇalıĢmanın üçüncü ve son bölümünde ise çalıĢmanın örneklemi, amacı, kısıtları 

metodolojisi, modeli ve ölçme tekniklerinden bahsedildikten sonra anket verilerinin 

analiz sonuçları yorumlanmaktadır. Veri analizleri kısmında ilk olarak tanımlayıcı 

istatistikler yorumlanmıĢ, ardından korelasyon matrisi ve açımlayıcı faktör analizi 

sonuçları değerlendirilmiĢtir. 

ÇalıĢma sonucunda elde edilen en temel bulgu, psikolojik sermayenin umut 

boyutunun duygusal emek–tükenmiĢlik iliĢkisinde negatif yönlü bir düzenleyici etkiye 

sahip olduğudur. 

Bu çalıĢmanın özgün yanı psikolojik sermaye, tükenmiĢlik ve duygusal emek 

kavramlarının birlikte tek bir modelde incelendiği ve ayrıca psikolojik sermayenin 

düzenleyici etkisinin incelendiği az sayıdaki çalıĢmadan biri olmasıdır.  Bu çalıĢmanın 

ilgili yazına nicelik ve nitelik olarak katkıda bulunması, konuyla ilgili yeni çalıĢmalara 

yol göstermesi ve gerek sağlık kurumları yöneticilerine gerekse akademisyenlere fayda 

sağlaması beklenmektedir. 
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

 1. KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

 

1.1. Duygusal Emek Kavramı Ve YaklaĢımları 

 Duygusal emek ilk kez Hochscild tarafından 1983 yılında 

kavramsallaĢtırılmıĢtır. Hochscild 1983: 7) hostesler üzerinde gerçekleĢtirdiği 

çalıĢmasında duygusal emeği “kişilerin duygularını yönetip düzenleyerek, dışarıdan 

gözlemlenebilen yüz ifadelerini, hareketlerini, ses tonunu uygun şekilde yansıtması” 

olarak tanımlamıĢtır. Hochscild‟in örneğine göre duvar kağıdı fabrikasında çalıĢan 

birinin yaptığı iĢte, kol ve omuz ile zihin arasında senkronizasyon gerektirdiği ve bu iĢe 

fiziksel emek dendiği ancak bir uçuĢ görevlisinin acil iniĢ durumlarında sergilediği 

emeğin duygusal emek olarak tanımlanabileceği belirtilmektedir (Hochscild, 1983: 7). 

 Hochschild (1983), duygusal emeği daha somut bir Ģekilde ifade edebilmek 

adına, dünyayı; “Her aktörün kendi rolünü oynadığı bir tiyatro sahnesi” olarak kabul 

den dramaturjik yaklaĢım içerisinde değerlendirmekte, dramaturjik teorinin temsilcisi 

olan Goffman (1956)‟ın bir dizi kavramını kullanarak, bir oyun benzetmesinde 

bulunmaktadır (Aktaran: Oğuz ve Özkul, 2016: 132).  Buna göre duygusal emeği, 

hizmetin sahne, çalıĢanların aktör, müĢterilerin de izleyici olarak nitelendirildiği bir 

oyun olarak görmektedir ve duygusal emeği, "herkes tarafından gözlenebilen mimiksel 

ve bedensel gösterimlerde bulunmak için duyguların yönetilmesi; ücretle satılan, bu 

nedenle de değiĢtirilebilen bir değer" (Chu ve Murrmann, 2006: 1183, aktaran: Oğuz ve 

Özkul, 2016: 132) olarak tanımlamaktadır. 

 Weiss ve Crapanzano (1996: 45) tarafından geliĢtirilen Duygusal Olaylar Teorisi 

duyguların ve ruh hallerinin birey davranıĢları üzerindeki etkilerini açıklamaya 

çalıĢmaktadır. Bu teoriye göre bireylerin geçmiĢte yaĢadıkları ve etkilendikleri duygusal 

deneyimler bugünkü örgütsel davranıĢlarını etkilemektedir. Bireylerin geçmiĢte 

yaĢadıkları farklı nitelikteki (pozitif veya negatif) olaylar bugünkü iĢ yaĢamında 



5 

duygusal bazı tepkilere neden olmaktadır. Teori, örgütsel davranıĢ araĢtırmacılarının 

dikkatini zihni değerlendirmelere ve deneyimlere çekmektedir. Teori, mutlaka çok 

eskiden yaĢanan duygusal olaylarla ilgili değildir. Gün içerisindeki bir olayın da bireyin 

o günün geri kalanındaki davranıĢlarını etkilediği söylemektedir (Weiss ve Cropanzano, 

1996: 45, aktaran: Özdevecioğlu, 2014: 184). Buna göre bireylerin örgütsel 

yaĢamlarındaki davranıĢlarının altında, kiĢisel özellikleri ve örgütün özelliklerinin 

dıĢında yaĢadığı duygusal olayların da bulunduğu, bu olayların bireylerin tutumlarını ve 

davranıĢlarını da etkilemekte olduğu belirtilmektedir (Özdevecioğlu, 2014: 184). 

Örgütsel davranıĢla ilgili çalıĢmalarda algılama, tutum veya davranıĢla ilgili verilerde 

veya sonuçlarda duygusal olayların etkisi olup olmadığı, örneğin bireyin algıladığı 

destek ölçülürken o gün veya geçmiĢte yaĢadığı ve etkilendiği duygusal bir olayın 

bireyin algılamasını etkilemiĢ olabileceği akla gelen bir sorudur (Özdevecioğlu, 2014: 

184). Veya bireyin örgütsel vatandaĢlık davranıĢı belirlenmeye çalıĢılırken, soruları 

yanıtlarken yaĢadığı bazı duygusal olayların etkisinde kalmıĢ olabileceği Duygusal 

Olaylar Teorisine göre olası bir durumdur ve dolayısıyla bireyler etki altında 

bulunmakta ve bu etki duygular veya gün içindeki ruh halleri Ģeklinde bireyde baĢ 

göstermektedir (Özdevecioğlu, 2014: 184). 

MüĢteri memnuniyeti sürdürülebilir rekabeti sağlayan en önemli unsurlardan biri 

olarak kabul edilir. MüĢteri memnuniyetinin sağlanması ürünün nasıl sunulduğuyla da 

doğrudan ilgili olduğu için, hizmet sektöründe çalıĢanların duygusal emek 

davranıĢlarının örgüt tarafından öngörülen Ģekilde sunulması istenmektedir (Hochscild, 

1983:7). Örgütün belirlediği kurallar çalıĢanlarından pozitif duygularını sergilemelerini, 

negatif duygularını ise gizlemeleri gerektiğine yönelik kurallardır (Austin vd., 

2008:679). Aynı zamanda Hochscild‟e göre duygusal emek ücret karĢılığı alınıp 

satılabilir ve dolayısıyla ticari bir değere sahiptir (Hochscild, 1983: 118-119). 

Duygusal emek kavramı Hochscild‟in tanımından da anlaĢılacağı üzere hizmetin 

kalitesini belirleyen en önemli unsurlardan biri olarak kabul edilmektedir ve 

Hochscild‟in yaklaĢımından sonra bu alanda yapılan diğer bir çalıĢma Ashforth ve 

Humphrey (1993) tarafından yapılmıĢtır. Duygusal Emek Ashforth ve Humphrey (1993: 

91) tarafından duyguları uygun Ģekilde yansıtmak olarak tanımlanırken Morris ve 

Feldman (1996: 987) duygusal emeği duyguların müĢterilerle iliĢkiler sırasında örgütün 
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beklentisi doğrultusunda ifade edilmesi için gereken çaba, planlama ve kontrol olarak 

tanımlamaktadır. 

Duygusal emek, Ashforth ve Humphrey (1993: 90) tarafından uygun duygu 

gösterimi olarak tanımlamakla birlikte aynı zamanda bir izlenim yönetimi olarak da 

ifade edilmektedir. Bu yaklaĢımın Hochschild (1983)‟in yaklaĢımından farkı, davranıĢın 

altında yatan duygularla değil, doğrudan davranıĢın kendisiyle ilgileniyor olmasıdır. 

Ayrıca duygusal emeğe yaklaĢımları konusunda Ashforth ve Humphrey (1993)‟i 

Hochschild (1983)‟ten ayıran iki önemli nokta dikkat çekmektedir.  Bunlardan birincisi 

bireylerin kendilerini ve baĢka insanları çeĢitli sosyal grupların bir parçası olarak 

algılayarak o grup kurallarını içselleĢtirmeleri ve grupla bütünleĢmiĢ hissetmeleri 

dolayısıyla rol yapma gereği duymamaları, ikincisi ise iĢgörenlerin sürekli aynı iĢi 

yapmalarından kaynaklı olarak o iĢe artık alıĢmaları ve iĢleri gereği yaptıkları duygusal 

emek içeren davranıĢların otomatikleĢmesi dolayısıyla herhangi bir rol yapmadan 

sergiledikleri davranıĢları hissederek sergiliyor olmalarıdır. Bu davranıĢ yazarlar 

tarafından samimi davranıĢ olarak duygusal emeğin bir boyutu olarak kabul 

edilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:33) ve onlara göre duygusallık  ve örgütsel 

yaĢam birbirinin ayrılmaz ve bütünleyici bir parçasıdır (Ashforth ve Humphrey, 1995: 

119). 

Grandey (2000: 102), duygusal emek gösteriminin olumlu ya da olumsuz 

olabileceğini ve bunun mesleklere göre farklılaĢabileceğini belirtmekte ve olumlu 

duygular yansıtması beklenen meslek grubu olarak ofis çalıĢanlarını, olumsuz duygular 

yansıtması beklenen meslek gruplarına borç tahsildarlarını, nötr olması beklenen meslek 

gruplarına ise hakimleri ve terapistleri örnek olarak göstermektedir. Grandey 

(2000:103), daha önce öne sürülen tüm yaklaĢımların birleĢimi niteliğinde bir duygusal 

emek modeli geliĢtirmekte ve bu modelde kiĢinin bir uyaranla karĢılaĢması halinde 

duygularını kontrol etmesi ve duygu durumunu dengede tutarak uygun tepkiler 

geliĢtirmesi anlamına gelen „duygu düzenlemesi‟ kavramı bulmaktadır. 

Kruml ve Geddes (2000: 177) duygusal uyumsuzluk ve duygusal çaba olarak 

adlandırdıkları iki boyuttan oluĢan bir yapı ortaya koymuĢlardır. Duygusal uyumsuzluk 

boyutu iĢgörenin iĢini yaparken sergilediği duyguların gerçek duygularından ne derece 

farklı olduğunu ifade eder. Bu boyut bir ucunda yüzeysel rol yapmanın, diğer ucunda 

gerçek duyguyu dıĢavurmanın olduğu bir süreklilik arz eder. Yüzeysel rol yapma 
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yukarıda da ifade edildiği gibi kiĢinin kendi içinde iĢinin gerektirdiği duygulardan farklı 

duygular hissetmesini ifade eder. Gerçek duyguyu dıĢavurma ise kiĢinin iĢinin 

gerektirdiği duyguyu gerçekten hissetmesidir. Duygusal çaba boyutu ise derin rol 

yapmayı içermektedir,  kiĢi iĢinin gerektirdiği duyguyu hissetmek için çaba sarf 

etmektedir. Kruml ve Geddes (2000: 177) gerçek duyguyu dıĢavurma ucundan yüzeysel 

rol yapma ucuna gidildikçe duygusal uyumsuzluğun arttığını belirtmektedirler (Kruml 

& Geddes: 2000, aktaran: BaĢbuğ vd., 2010: 257). Duygusal emeğin bu 

modellendirilmesi ġekil 1‟de sunulmuĢtur. 

 

ġekil 1: Duygusal Emek Modeli 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: (Kruml & Geddes: 2000, aktaran: BaĢbuğ vd., 2010: 257) 

 1.2. Duygusal Emeğin Boyutları 

 Literatürde duygusal emeğin üç boyutundan bahsedilmektedir. Bunlardan ikisi 

Hochschild (1983: 35-42)‟in ortaya koyduğu yüzeysel davranıĢ ve derin davranıĢ iken 

bir diğeri ise Asforth ve Humphrey (1993: 92-94) tarafından ortaya koyulan samimi 

davranıĢ boyutudur. 
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 1.2.1. Yüzeysel DavranıĢ 

 Örgüt çalıĢanlarının gerçek hislerini değiĢtirmeden, duygu gösterimlerini kontrol 

etmek suretiyle beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranıĢ biçimine yüzeysel 

davranıĢ denmektedir. (Grandey, 2003: 86-87). 

Demirel (2015: 11)‟e göre yüzeysel davranıĢ, “İşletmenin istediği duyguları 

sergilemesi için bireylerin sözlü veya sözsüz ifadeler sayesinde gerçekte hissettiği 

duygulardan farklı duygular sergilemesidir.” Dijk ve Kirk (2007: 159) yüzeysel 

davranıĢı, bireyin bir aktör gibi aslında hissedilmeyen duyguları söz, iĢaret, jest mimik, 

ses tonu gibi ifade yöntemleriyle karĢısındaki kiĢilere hissediyormuĢ gibi göstermesi 

olarak tanımlamaktadır. 

Yüzeysel davranıĢ, aslında olmayan bir duygunun gösterimi olabileceği gibi olan 

bir duygunun yansıtılmaması Ģeklinde de olabilir (Çukur ve ġahin, 2007: 484). Bir 

iĢgörenin agresif bir müĢteri ile karĢılaĢtığında öfkesini gizleyerek güler yüzlü olmaya 

çalıĢmasını yüzeysel davranıĢa örnek olarak gösterilebilir. Çünkü burada iĢgörenin 

gösterdiği duygu ile gerçekte hissettiği duygu birbirinden tamamen farklıdır, iĢgören 

davranıĢ kuralları gereği öyleymiĢ gibi yapma zorunluluğu ile hareket etmektedir 

(Köksel, 2009: 7). Duygusal davranıĢ kurallarına göre güler yüzle karĢılanan bir 

müĢterinin ürünü satın alma olasılığı artmaktadır (Polatkan, 2016: 32) 

Yüzeysel davranıĢ bir tepki düzenleme içermektedir, yani bireyin duygusal 

tepkisini psikolojik, deneyimsel ve davranıĢsal açılardan etkileyerek yansıtmasıdır 

(Gross, 1998: 285). Bu yönteme göre birey duygusal tepkisini hissettiği Ģekilde değil 

karĢısındakinin görmesi gerektiği Ģekilde gösterir. Yani birey tepki gösterimini kontrol 

ederek yüzeysel davranıĢ sergilemektedir (Grandey, 2000: 99). 

 1.2.2. Derin DavranıĢ 

 Bireyin örgütün istediği davranıĢı sergileyebilmek adına duygusunu değiĢtirme 

çabasına derin davranıĢ denmektedir (Grandey, 2003: 87). Yüzeysel davranıĢta sadece 

görünürdeki duygular değiĢtirilirken derin davranıĢta ise gerçekte hissedilen duygularda 

da bir değiĢim çabası gerekmektedir. Örneğin, bir hemĢire hastaların sabırsızlıkla daha 

önce sordukları soruları tekrar tekrar sorup cevap beklemesinden rahatsızlık duyabilir 

fakat bu duruma anlayıĢ göstererek ve hastaları her defasında dinleyerek derin davranıĢ 

sergilemiĢ olur (Naring vd.,2007; aktaran: Polatkan 2016: 32).  
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Hochschild (1983: 35-42) derin davranıĢ kavramını bireyin örgüt tarafından 

belirlenmiĢ uygun kurallar doğrultusunda müĢteriye sergilemesi gereken duyguları 

hissedebilmesi için gösterdiği çaba olarak tanımlamaktadır. Hochschild (1983: 35-37) 

derin davranıĢ gösteriminin çalıĢan tarafından iki Ģekilde gösterildiğini belirtmektedir. 

Bunlardan birincisi bireyin göstermesi gereken duyguyu hissetmek için kendini 

zorlamasıdır k burada iĢgören hissettiği gerçek duyguları bastırmak durumundadır. 

Örneğin; öfke duygusunu bastırmaya çalıĢıp sakin bir tavır sergileyebilir. Ġkinci 

durumda ise iĢgören güler yüzlü ve pozitif duygulara bürünebilmek ya da müĢteri 

memnuniyetini sağlayacak gerekli duygulanıma eriĢmek için hayal gücünü kullanarak 

kendini mutlu hissettiği bir anıyı ya da bu konuda aldığı eğitimi hatırlamak suretiyle 

kendisinden gösterilmesi beklenilen duyguyu hissetmek için çabalar. Bununla ilgili 

Hochschild (1983: 8)‟in Delta uçuĢ firması hostesleri ile yaptığı araĢtırmadan bir örnek 

verilebilir; Hochschild (1983: 8), hosteslere verdiği eğitimde yolcuları evlerine gelen 

misafirler gibi düĢünmelerini, o Ģekilde yaklaĢmalarını söylediğini belirtmiĢtir. Böylece 

hostesler yolcularla ilgili sıkıntılı bir durum yaĢadıklarında onları misafir olarak görerek 

kibar davranmayı daha kolay baĢarabilecektir. 

Grandey (2003: 87), derin davranıĢı iĢgörenin kendi içinde olumlu duygular 

uyandırmaya çabalaması olarak tanımlamaktadır. Grandey (2003: 87)‟e göre örgütün 

çalıĢanlardan güler yüzlü ve pozitif olmaları gibi beklentileri çalıĢanları derin davranıĢ 

eyleminde bulunmaya iter ve iĢgörenler örgütlerine olan bağlılıklarını gerçek 

duygularını değiĢtirmeye çalıĢmak suretiyle sergiledikleri derin davranıĢ gösterimleri ile 

ortaya koymaktadır. 

Derin davranıĢta iĢgörenin hissettiği duyguyu kontrol edip davranıĢ kurallarına 

uygun hale getirdikten sonra müĢteriye sunması duygusal anlamda oldukça yoğun bir 

çaba gerektirdiği için Kruml ve Geddes (2000: 11) tarafından duygusal emek 

kavramının temeli kabul edilmektedir. 

Derin davranıĢla ilgili diğer bir görüĢte ise sürekli gerçek duyguları ile iĢin 

gerektirdiği davranıĢ gereksinimlerini kıyaslayarak uyum yakalamaya çabalayan 

iĢgörenler bir süre sonra bu durumu içselleĢtirerek duygularını kontrol etme becerisi 

kazanmakta ve bu farkındalık durumu iĢgörenin mantıklı düĢünmesinin sonucu olarak 

kabul edilmektedir (Kaya ve Özhan, 2012: 112). 
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 1.2.3. Samimi DavranıĢ  

 ĠĢgörenler örgüt beklentilerine uygun olarak hissetmeleri gereken duyguları 

zaten hissediyor iseler ortaya çıkan davranıĢ samimi davranıĢ olarak adlandırılmaktadır 

(Oğuz ve Özkul, 2016: 133). Ashforth ve Humphrey (1993: 89) duygusal emeği sosyal 

kimlik kuramına göre; çalıĢanların sahip olduğu sosyal kimliğin duygusal emek 

gösterimi ile uyumlu olduğunda negatif etkileri azaltıp, pozitif etkileri güçlendireceğini 

savunan sosyal kimlik kuramı çerçevesinde incelemiĢler ve duygusal emeği uygun 

duyguyu sergileme eylemi olarak ifade etmiĢlerdir. 

  Ashforth ve Humphrey (1993: 94) iĢgörenlerin bazen de sergilemeleri gereken 

duyguları bireyin çaba sarf etmeden kendiliğinden hissedebileceğini savunmuĢ ve 

samimi davranıĢ boyutunu ortaya koymuĢlardır ve bu duruma bir hemĢirenin hasta olan 

bir çocukla içtenlikle ilgilenirken rol yapmaması ya da bir tur liderinin turistlerden 

birinin yaptığı espriye gerçekten komik bulduğu için gülmesi örneğini 

göstermektedirler. 

Samimi davranıĢta iĢgörenler direkt bir duygu düzenlemesinde bulunmasalar 

bile (Çukur, 2009: 535) duygu gösterimlerinin örgütün belirlemiĢ olduğu duygu 

gösterim kuralları ile örtüĢmesi için belli bir miktar duygusal çaba sarf etmektedirler 

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Samimi davranıĢ genellikle kiĢi-iĢ uyumunun 

sağlandığı durumlarda ortaya çıkmaktadır (Biçkes vd., 2014: 113). 

1.2.4. Duyguların Bastırılması 

 Duygusal emeğin boyutları yazında tartıĢmalı bir konu olarak karĢımıza 

çıkmaktadır ( Pala ve Sürgevil, 2016: 776). 

Duyguların bastırılması boyutunun bireyin uygun davranıĢı sergilemek için 

gerçek duygularını kontrol etmesi adına gösterdiği çaba ile ilgili olduğunu belirten Köse 

ve arkadaĢları (2011: 175) da duyguların bastırılması boyutunu sağlık sektöründe 

gerçekleĢtirdikleri bir araĢtırmada uyguladıkları faktör analizi sonucunda dördüncü 

boyut olarak duygusal emek boyutlarına dahil etmektedirler. 

Naring ve arkadaĢları (2006) duygusal emeği yüzeysel davranıĢ, duyguların 

bastırılması, derin davranıĢ ve duygusal uyum (samimi davranıĢ) olmak üzere dört 

boyutta kavramsallaĢtırmaktadırlar (Aktaran: Pala ve Sürgevil, 2016: 781). 
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Pala ve Sürgevil (2016: 781) ise ölçek uyarlama çalıĢmalarında yaptıkları odak 

grup çalıĢması puanlaması sonucunda samimi davranıĢı ölçekten çıkararak duyguların 

bastırılması boyutunu ölçeğe dahil etmiĢlerdir. 

1.3.TükenmiĢlik Kavramı, Temel YaklaĢım ve Modelleri 

 TükenmiĢlik kavramı TDK (http://www.tdk.gov.tr)‟da “gücünü yitirmiş olma, 

çaba göstermeme durumu” olarak tanımlanmaktadır. Ancak literatür incelendiğinde 

konuyla ilgili çeĢitli tanımların yer aldığı görülmektedir. TükenmiĢlik kavramını 

literatüre kazandıran ilk kiĢi Psikiyatrist Herbet Freudenberger (1974)‟dir. UyuĢturucu 

bağımlısı çalıĢanlar üzerinde klinik incelemelerde bulunan Freudenberger (1974), 

mesleki bir sendrom olarak nitelendirdiği tükenmiĢliğin, insanların duygusal olarak 

tükenmeleri, kiĢisel baĢarısızlık hissinde bulunmaları ve toplumdan uzaklaĢmaları 

sonucu yaĢadıkları psikolojik rahatsızlık Ģeklinde tanımlamaktadır (Freudenberger, 

1974, aktaran: Barutçu ve Serinkan, 2008: 545). 

TükenmiĢliğin en yaygın olarak bilinen tanımı ise Maslach (Maslach ve Jackson, 

1981) tarafından yapılmıĢtır. Maslach (Maslach ve Zimbardo, 1982; Maslach, Schufeli 

ve Leiter, 2001‟den aktaran: Sürgevil, 2006: 7)‟a göre tükenmiĢlik: “İşi gereği yoğun 

duygusal taleplere maruz kalan ve sürekli diğer insanlarla yüz yüze çalışmak 

durumunda olan kişilerde görülen fiziksel bitkinlik, uzun süreli yorgunluk, çaresizlik ve 

umutsuzluk duygularının yapılan işe, hayata ve diğer insanlara karşı olumsuz 

tutumlarla yansıtılması ile oluşan bir sendrom” olarak tanımlanmıĢtır. Maslach (Leiter 

ve Maslach, 1988: 297)‟a göre  tükenmiĢlik iĢ ve çalıĢan arasında oluĢan uyumsuzluktan 

kaynaklanır ve bu durum kroniktir. 

 Maslach (Maslach ve Leiter, 1981: 99)‟ın geliĢtirdiği TükenmiĢlik Modeli‟ne 

göre tükenmiĢlik, sürekli insanlarla yüz yüze etkileĢimde bulunulan meslek 

çalıĢanlarının karĢılaĢtığı bir psikolojik rahatsızlık durumudur (Oral ve Köse, 2011: 471; 

Morris ve Feldman, 1997: 1000) Özellikle hizmet sektöründe, müĢteriyle uzun süreli 

birebir iletiĢim halinde bulunması gereken iĢgörenlerin yaĢadığı stres tükenmiĢliğe yol 

açmakta olup, bu da duygusal emek yoğun çalıĢılan iĢlerde tükenmiĢliğin daha fazla 

görülmesinin mümkün olduğunu göstermektedir (Akça, 2008: 112-113). 

Kronolojik olarak tükenmiĢlik kavramının literatürdeki tanımlarına bakılacak 

olursa; Freudenberger (1974: 159) tükenmiĢliği “başarısız olma, yıpranma, enerji ve 

gücün azalması veya tatmin edilemeyen istekler sonucunda bireyin iç kaynaklarında 
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meydana gelen tükenme durumu” Ģeklinde ifade ederken, Cherniss (1980: 5) ise 

tükenmiĢliği “aşırı adanmışlık hissi” olarak görmekte tükenmiĢliği “işle ilgili stres 

kaynaklarına bir tepki olarak başlayan, çalışanların davranış ve alışkanlıklarını 

olumsuz etkileyen bir süreç” olarak değerlendirmekte ve tükenmiĢlik yaĢayan bireyin 

kendini iĢinden soyutlayacağını belirtmektedir. Cardinell (1981: 45)‟e göre tükenmiĢlik, 

“insanın hayatında ortaya çıkan ciddi bir rahatsızlık belirtisi; orta yaş krizi” iken 

Shirom (1989: 25-48) ise tükenmiĢliği “bireysel düzeyde olumsuz duygusal yaşantıyı 

kapsayan kronik ve sürekli yaşanan bir duygusal bunalım” olarak tanımlamaktadır.  

TükenmiĢlik için mum metaforundan bahsedilmektedir; bir mumun ıĢık verirken 

yanmasını sağlayan kaynaklarını tüketiyor olması, çalıĢanlar açısından düĢünüldüğünde 

iĢin baĢarılmasında etkili olan baĢarma ve iĢe bağlılık kapasitesinin tüketilmesi 

tükenmiĢliği açıklamak için kullanılan bir metafor örneğidir (Schaufeli vd., 2009: 205).  

Pearlman ve Hartman 1982 yılına dek yapılan tükenmiĢlik tanımlarını “çoklu 

kavramlaĢtırma” adı altında toplamıĢlardır. Çoklu kavramlaĢtırma tanımları Ģu 

Ģekildedir (Perlman ve Hartman, 1982, aktaran: Polatcı, 2007):  

∗ BaĢarısızlık, yorgunluk ve duygusal olarak tükenme,  

∗ Yaratıcılığı yitirme, 

∗ ĠĢe bağlılığı yitirme,  

∗ MüĢterilere, çalıĢma arkadaĢlarına, iĢe ve kuruma karĢı yabancılaĢma,  

∗ Kronik strese verilen bir tepki,  

∗Genellikle rahatsız edici fiziksel ve duygusal belirtilerle iliĢkili olarak, bireyin 

kendisine ve müĢterilerine yönelik uygun olmayan davranıĢlar sergilemesi. 

Yukarıda detaylı bir biçimde ifade edilen tükenmiĢlik kavramının ortaya 

çıkmasında pek çok etken rol oynamaktadır. Pines (2003: 97)‟e göre tükenmiĢlik, 

motivasyonu yüksek olan, yüksek kariyer beklentilerine sahip çalıĢanların 

motivasyonlarını kaybetmeleri sonucunda ortaya çıkmaktadır. Akça (2008: 116)‟ya göre 

de tükenmiĢliğe sebep olan etkenler iletiĢim eksikliği, çalıĢma temposunun gereğinden 

az ya da fazla olması, eğitim yetersizliği, iliĢki yoğunluğu, rol karmaĢası, yetersiz 

fiziksel çalıĢma koĢulları olarak gösterilmektedir. Yine Akça (2008: 116)‟ya göre aynı 

zamanda örgütsel adalet kavramının zedelenmesi de iĢgörenlerin tükenmiĢliğine sebep 

olan önemli bir faktör olarak kabul edilmektedir.  
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TükenmiĢlik birtakım belirtilerle kendini göstermektedir. Bu belirtiler Ģunlardır 

(Sweeney ve Summers, 2002: 227; Kaçmaz, 2005: 30; Lambie, 2007: 83; aktaran: 

Sağlam Arı ve Çına Bal, 2008): 

Duygusal belirtiler: Motivasyon eksikliği, kiĢisel güvende azalma, değersizlik hissi, 

aĢırı Ģüphecilik, kaygı, huzursuzluk, kendini soyutlanmıĢ hissetme, çabuk öfkelenme, 

tatminsizlik, konsantrasyon bozuklukları, çaresizlik, zihin karıĢıklığı ve düzensizlik, 

biliĢsel becerilerde güçlükler yaĢama. 

DavranıĢsal belirtiler: Ani tepkisellik ve eleĢtiriye aĢırı duyarlılık, sinirlilik, 

sabırsızlık, kurallar konusunda katılık, alınganlık, iĢle ilgilenmek yerine baĢka Ģeylerle 

vakit geçirme, sürekli bir savunma ve suçlama hali, inkâr etme, rasyonelleĢtirme, çevre 

ile iliĢkilerde bozulmalar. 

Bedensel belirtiler: Kronik yorgunluk, enerji kaybı, uyku bozuklukları, nefes darlığı, 

mide problemleri.  

Bu belirtilerin tek baĢına tükenmiĢlik dıĢında baĢka sorunlara da yol açabileceği 

düĢünülse de örgütsel bağlamda özellikle yapılan iĢ ile birlikte düĢünüldüğünde bu 

belirtileri tükenmiĢliğe yormak sorunun erken teĢhisi anlamında önem arz etmektedir 

(Arı ve Bal, 2008: 142). 

1.4.TükenmiĢliğin Boyutları 

 Freudenberger (1974: 159) tükenmiĢliğin sadece duygusal tükenmiĢlik boyutunu 

tanımlarken Maslach (Maslach ve Jackson 1981: 99)‟ın geliĢtirdiği üç boyutlu 

tükenmiĢlik ölçeği modeli duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı hissi 

boyutlarını kapsamaktadır. Modele göre bireyin duygusal tükenme düzeyi ile 

duyarsızlaĢma arasında pozitif yönlü bir iliĢki varken bu iki boyutun kiĢisel baĢarı 

üzerinde azaltıcı etkisi bulunmaktadır. 

Golembiewski Modeli‟nde ise süreç duyarsızlaĢma ile baĢlar. DuyarsızlaĢma 

kiĢinin performansına yansır ve baĢarıya iliĢkin değerlendirmelerini etkileyerek kiĢisel 

baĢarıda düĢme hissine neden olur ve son aĢamada birey tükenmiĢlik hissi yaĢar. 

Golembiewski Modeli‟ne göre duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarıda düĢme hissine sebep 

olurken kiĢisel baĢarıda düĢme hissi de duygusal tükenmeye sebep olmaktadır (Arı ve 

Bal 2008: 134-135). 
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1.4.1. Duygusal Tükenme  

 TükenmiĢliğin en temel boyutu olarak gösterilen duygusal tükenme (Lee ve 

Ashforth, 1993: 303) en kısa ve öz tanımıyla, iĢe gitme düĢünüldüğünde bireyin kendini 

yorgun hissetmesidir. Duygusal tükenme “bireyin duygusal ve fiziksel kaynaklarında 

azalmayı” gösterir (Maslach, 1982: 15). Aynı zamanda Duygusal tükenme, bireyin 

baĢkalarıyla yoğun iliĢkiler içerisinde olması nedeniyle kendini duygusal anlamda 

büyük bir yük altında ve yorgun hissetmesi durumudur (Leiter ve Maslach, 1988: 297).  

TükenmiĢliğin en açık Ģekilde gözlenebilen boyutu olan duygusal tükenme 

(Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 215) hissine kapılan iĢgörenin baĢkalarına karĢı olumsuz 

ve alaycı bir tavır sergilediği, enerji ve duygusal kaynaklarında tükenme hissi yaĢayarak 

baĢarma hissinin azaldığı görülmektedir (Yürür ve Ünlü, 2011, 89). Örgütün iĢgörenden 

psikolojik taleplerinde olan artıĢın duygusal tükenmiĢlik seviyesini arttırdığı 

gözlemlenmiĢtir (Lewing ve Dolard, 2003). 

Özellikle insan etkileĢiminin yoğun olduğu iĢlerde ve iĢ stresinin yönetilemediği 

durumlarda ortaya çıkan duygusal tükenme yalnızca örgütsel değil bireysel sebeplerden 

(demografik değiĢkenler, kiĢilik özellikleri ve sosyal destek) de kaynaklanabilmektedir 

(Basım vd., 2013: 479). 

Duygusal tükenme yaĢayan çalıĢanların performansları düĢmekte ve bu düĢüĢten 

hoĢnutsuz olan çalıĢanlar gerilim ve durumu engelleme hissine kapılmaktadır. (Ersoy ve 

Utku, 2005: 44). 

1.4.2. DuyarsızlaĢma 

 Genellikle duygusal tükenmeye bir tepki olarak doğmakta olan duyarsızlaĢma, 

bireyin iĢine olan ilgisinin azalmasına ve umursamaz tavırlar sergilemeye baĢlamasına 

sebep olmaktadır (Halbesleben ve Buckley, 2004: 860). DuyarsızlaĢma yaĢayan çalıĢan 

duygusuzlaĢarak baĢkalarını görmezden gelmekte ve karĢısındaki kiĢilere olumsuz 

tepkiler vermektedir (Eroğlu, 2014: 150). 

DuyarsızlaĢan çalıĢanların genellikle küçümseyici bir üslup kullandıkları, 

insanları kategorizeleĢtirdikleri, sert kurallar benimseyerek çalıĢmalarına devam ettikleri 

ve endiĢeli halleri dikkat çekmektedir (Torun, 1997: 47), ayrıca hizmet sundukları 

bireylere ve kuruma umursamaz, kinayeli ve mesafeli bir tavır sergilemekten de 

rahatsızlık duymamaktadırlar (Çimen, 2000: 6). 
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TükenmiĢliğin kiĢilerarası iletiĢim boyutunu temsil eden (Maslach ve Goldberg, 

1998) duyarsızlaĢma boyutu sonucunda, çalıĢanın olumsuz duygularını sadece hizmet 

alanlara değil, iĢ arkadaĢları ve yöneticilerine de yansıtması ve aynı duyarsızlıkla 

davranmaya baĢlaması (Aktaran: Özen vd., 2010: 66) sonucu kiĢilerarası iliĢkilerde 

bozulmalar meydana gelmekte ve bu da tükenmiĢliğin bireysel bir problem olmaktan 

çıkıp salgın bir hastalık gibi örgüt geneline yayılmasına sebep olmaktadır (Polatcı, 

2007: 40).  

DuyarsızlaĢma çalıĢanların beklentileri ile gerçekte oluĢan katkılarının 

örtüĢmediği hissine kapılmalarına dolayısıyla kendilerini yetersiz hissetmelerine neden 

olmaktadır ve bu durum çalıĢanın öz yeterliliğini azaltmaktadır (Singh vd., 2012: 84).  

Maslach (1981) tükenmiĢlik modelinde duygusal tükenme yaĢayan iĢgörenin 

kendisini insanların sorunlarını çözmek konusunda yetersiz hissettiğini ve 

duyarsızlaĢmayı bir kaçıĢ yolu olarak gördüğünü belirtmektedir (Aktaran: Kırıcı ve 

Özkoç, 2017: 23). DuyarsızlaĢma durumunda güven kaybı yaĢayan ve yalnız kalma 

isteği artan (Demirkaya, 2014: 23) iĢgören gördüğü psikolojik zararı azaltabilmek 

amacıyla insanlarla arasında bir tür “duygusal tampon” oluĢturmaktadır (Maslach ve 

Goldberg, 1998: 64). 

1.4.3. KiĢisel BaĢarı Hissinde Azalma 

KiĢisel baĢarı hissinin düĢmesi boyutu bir öz değerlendirme boyutu olmakla 

birlikte, beceriksizlik, baĢarım eksikliği, iĢ yerinde verimsizlik gibi duyguları ifade eden 

bu boyutta etkinliğin veya baĢarının azaldığı gözlemlenmektedir (Maslach vd. 2001: 

399).  

TükenmiĢlik yaĢayan iĢgören kendine yönelik olumsuz tutum içerisine girmeye ve 

yaptığı iĢlerle ilgili talepleri yerine getirmekte zorlanmaya baĢlamakta ve bu durum da 

çalıĢanda kiĢisel yeterlilik ve baĢarı duygularının azalmasına sebep olmakta (Bilgin vd., 

2011: 215), birey kendini yetersiz bulmaya baĢlamaktadır (Beyhan vd., 2013: 7). 

KiĢinin düĢük kiĢisel baĢarı hissi duyması kendisini yetersiz ve baĢarısız 

hissetmesine, kendisinden beklenen talepleri karĢılayamadığını, ilerlemediğini hatta 

gerilediğini düĢünmesine neden olmaktadır (Bolat, 2011: 69). Bu boyutta öz saygısını 

ve motivasyonunu yitiren birey (Uluköy vd., 2014: 196) çalıĢma arkadaĢlarıyla iletiĢim 

kopuklukları yaĢamakta ve iletiĢimde yetersiz kaldığını, sevilmediğini düĢünerek, içine 

kapanmakta ve artık baĢarılı olamayacağı hissine kapılmaktadır (Gökoğlan 2010: 77). 
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KiĢisel baĢarı hissi azalan iĢgörenin üretkenliğinin azaldığı, baskılar ile baĢa 

çıkmakta zorlandığı, iletiĢim sıkıntıları yaĢadığı, öz saygınlığında azalma hissettiği 

belirtilmektedir (Dursun, 2000: 14-15). 

1.5. Pozitif Psikoloji Kavramı 

 Pozitif psikolojinin temeli Maslow (1971) tarafından geliĢtirilen 

hümanisttikinsancıl psikolojiye dayanmaktadır. Ancak fenomenolojik yaklaĢıma dayalı 

insancıl psikoloji, nitel yöntemle insanı ve onun davranıĢını inceleyen bir yaklaĢım iken 

pozitif psikoloji deneysel, nicel yöntemlerle insan davranıĢını ele almaktadır (Linley 

vd., 2006: 3-16). Rogers ve Froom insancıl psikoloji (fenomenoloji) akımının öncüleri 

olarak bilinir (Aydın vd., 2013: 1473). 

Ġnsancıl psikolojinin esasen insanın kendini gerçekleĢtirme yolunda güzele ve 

iyiye yöneldiği konusuna dikkat çeken Aydın ve arkadaĢları (Aydın vd., 2013: 1473) 

ayrıca Maslow (1954)‟un insanın ihtiyaçlarının insanı güdülediğini ve yönlendirdiğini 

belirtmektedirler (Aydın vd., 2013: 1473).  

Pozitif psikoloji, insan modelinde mükemmel insanı değil sıradan insanın güçlü 

yönlerini konu edinmektedir. Dolayısıyla bu model Pollyannacı bir tutumla gerçekleri 

yadsımamakta (Faller, 2001) ya da hayatı tozpembe de görmemektedir (Gable ve Haidt, 

2005: 103; aktaran: Göcen, 2013: 104). Seligman (2002: 12) amacı insanın mutluluğu 

olan (Biswas ve diğ., 2007: 29) pozitif psikoloji konusunda derin mutluluk, bilgelik, 

psikolojik, fiziksel ve sosyal iyi olma hali içindeki insanlardan yola çıkarak, bütün 

insanlarda var olan bu kapasitenin ortaya çıkması ve geliĢmesine yönelik çalıĢmalar 

yapmakta olduğunu belirtmektedir (Aktaran: Göcen, 2013: 104). 

Ġnsancıl psikolojinin temel ilkeleri Kuzgun (1985: 2-9) tarafından Ģu Ģekilde 

sıralanmıĢtır:  

1) Ġnsan bir bütündür.  

2) DavranıĢları bir bütün olarak incelenir. 

3) Ġnsan doğası iyidir. 

4) DavranıĢ iç ve dıĢ çevredeki uyarıcılara değil, uyarıcıların algılanan Ģekline tepkidir. 

5) DavranıĢı anlamanın en iyi yolu kiĢinin içsel baĢvuru çerçevesini anlamaktır. 

6) Ġnsanda yaĢantıları düzenleyen, bütünleĢtiren ve tepkilerini belirleyen bir “benlik 

kavramı” vardır. 

7) GeliĢme ve kendini gerçekleĢtirme güdüsü organizmanın tek ve temel güdüsüdür. 
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8) Özü gerçekleĢtirme genel geliĢme eğiliminin en üst düzeydeki görünümüdür. 

9) Psikolojik sağlık bir durum değil, bir süreçtir.  

Pozitif psikolojinin önemli isimlerinden olan Csikszentmihalyi‟nin (2005: 47) 

tarafından ortaya atılan “AkıĢ Teorisi”ne göre kiĢi iç yaĢamını denetleyerek mutluluğa 

yani „akıĢa‟ ulaĢmakta ve bilinç uyumlu bir düzen içerisinde tutulmaktadır. Ayrıca 

Csikszentmihalyi‟ye göre (2005: 20-25) mutluluk Ģans eseri ya da rastlantı sonucu olan 

bir Ģey olmayıp kiĢinin yaĢadığı dıĢ olaylardan ziyade yaĢanılanın kiĢi tarafından nasıl 

yorumlandığıyla ilgilidir. 

Ġnsan davranıĢlarını ve bu davranıĢların altında yatan sebepleri inceleyen 

Psikoloji bilimi genelde, insanın güçlü ve olumlu yönlerini anlayıp geliĢtirmek yerine, 

hastalıklar ve insanın normal olmayan yönleri üzerine yoğunlaĢmıĢtır pozitif psikoloji 

ise insanın hastalıkları ya da insanın eksiklikleri yerine onu güçlendirmeye ve 

kapasitesini geliĢtirmeye yönelirken, pozitif psikoloji bireylerin pozitif özelliklerinin 

geliĢtirilmesine, pozitif deneyimler yaĢamalarına ve ruh sağlıklarının korunmasına 

odaklanmaktadır (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000: 5). Seligman ve 

Csikszentmihalyi (2000: 7) bireyin güçlü yanlarına odaklanıp iyilik halinin 

geliĢtirilebileceğini ve akli hastalıkların ortaya çıkmadan önlenebileceğini 

savunmaktadırlar. 

Pozitif psikoljinin örgütsel psikolojiye yansıdığı alanlardan biri Luthans‟ın 

öncülük ettiği pozitif örgütsel davranıĢ olup bu alana özgü kavramlar olan umut, 

dayanıklılık, iyimserlik ve öz-yeterliliğin ise yapılan araĢtırma ve uygulamalar 

neticesinde “pozitif psikolojik sermaye” kavramı adı altında toplanmıĢtır (Çınar, 2011: 

1-124) 

1.6. Psikolojik Sermaye 

 Vaktinin önemli bir kısmını iĢinde ya da iĢiyle ilgili uğraĢlarla geçiren günümüz 

insanının iĢteki doyum düzeyini ve dolayısıyla hayatlarındaki mutluluk seviyelerini 

artırma gereksinimine cevap vermekte geleneksel psikoloji yaklaĢımları ve örgütsel 

araçların yetersiz kalması sebebi ile (Süral Özer vd., 2013: 438) temeli Maslow 

(1943)‟un ihtiyaçlar hiyerarĢisine dayanan pozitif psikolojinin yeniden gündeme geldiği 

görülmektedir. Pozitif psikoloji teorileri ve araĢtırmaları ile örgütsel ortama giren 

uygulamalar neticesinde ortaya çıkan (Çetin vd., 2013: 34) „Psikolojik Sermaye‟ 

kavramı ilk kez Luthans ve arkadaĢları (Luthans ve diğerleri, 2007b: 3) tarafından 
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ortaya koyulmuĢtur. Pozitif bakıĢ açısına örgütsel davranıĢ alanında da ihtiyaç 

duyulduğu kanısında olan Luthans insan kaynaklarının güçlü yönleri ve psikolojik 

kapasitesi üzerine odaklanan Pozitif Örgütsel YaklaĢım kavramını literatüre 

kazandırmıĢtır (Luthans, 2002b: 58). Bu yaklaĢımın amacı iĢgörenlerin pozitif 

psikolojik sermayelerini ölçmek, geliĢtirmek ve bunun yanısıra etkin bir Ģekilde örgütsel 

çıktılara dönüĢümünü sağlamaktır (Süral Özer vd., 2013: 437). 

Luthans ve arkadaĢlarına göre Psikolojik Sermaye,  

 “(1) Zorlu görevleri üstlenmek ve onları baĢarmak adına gerekli çabayı 

gösterebilmek için güven sahibi olmak (öz yeterlilik); (2) Ģimdi ve gelecekte baĢarılı 

olacağına dair pozitif atıf yapmak (iyimserlik), (3) baĢarmak için gerektiğinde amaçlara 

giden yolu yeniden belirlemek ve amaçlar doğrultusunda sebat etmek (umut), (4) 

zorluklar ve sorunlar ile kuĢatıldığında kendini toparlayıp, baĢarmaya devam etmenin 

ötesine geçip daha baĢarılı olmak (dayanıklılık)” olarak tanımlanmıĢtır. 

Aynı zamanda “bireyin pozitif psikolojik geliĢme hali” olarak da tanımlanan 

psikolojik sermayenin en dikkat çeken yanı eğitim ve tecrübe ile geliĢebilen özellikleri 

kapsıyor olmasıdır, psikolojik sermaye yoğun ve kısa grup eğitimleriyle 

geliĢtirilebilmektedir (Luthans ve Youssef, 2007: 777). Luthans ve arkadaĢlarının 

(Luthans ve diğerleri, 2007: 542) psikolojik sermaye ile ilgili diğer bir tanımları ise Ģu 

Ģekildedir: “Günümüz çalıĢma hayatının geliĢimi için ölçülebilir, geliĢtirilebilir ve etkin 

bir Ģekilde yönetilebilir pozitif yönelimli olan insan kaynaklarına iliĢkin güçlü yönler ve 

psikolojik kapasiteler üzerinde yapılan çalıĢma ve uygulamalar.”   

Literatüre bakıldığında psikolojik sermaye bireyin değiĢtirilebilir ve 

geliĢtirilebilir yönlerine odaklanırken (ErkuĢ ve Fındıklı, 2013: 304) psikologlar ise 

psikolojik sermayeyi bireysel verimliliğe katkı sağlayan kiĢisel özellikler olarak 

değerlendirmektedir (Gohel, 2012: 35). 

1.7. Psikolojik Sermayenin Alt Boyutları 

 

1.7.1. Umut 

Umut kavramının tanımı pozitif psikoloji alanında ilk kez Snyder (2000:8-9) 

tarafından yapılmıĢtır. Snyder (Snyder, 2000: 8-9)‟e göre umut, bireyin ulaĢmak istediği 

bir amaç olması ve bu amaca yönelik enerjisi ile amacını gerçekleĢtirebilmek adına 
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alternatif yollar planlaması arasında geçen pozitif motivasyonel süreçtir. Bu pozitif 

motivasyon gücü, bireyin yaĢam boyunca amaçlara ulaĢma sürecinde karĢılaĢacağı 

engellere karĢı katlanabilirliğini arttırmakta ve güç vermektedir (Snyder vd., 1991: 570).  

Umut düzeyleri yüksek olan bireylerin amaçlarına ulaĢma isteği ve motivasyonu 

yüksek olup, muhtemel engelleri öngörebilir ve kendilerini amaca götürecek alternatif 

yolları tespit edebilirler (Akçay, 2012: 126). Ayrıca umut seviyesi yüksek olan 

bireylerin kendileriyle ilgili beklentilerinin yüksek olması onları istedikleri sonuca 

ulaĢabilmeleri için motive eder (Çetin vd., 2013: 35). Ayrıca Snyder (2000: 8-9) kiĢinin 

amacına yönelik enerjisi ve amacını elde etmek üzere çeĢitli yollar planlaması 

konusundaki baĢarısına bağlı motivasyonel durumu da umut olarak tanımlamaktadır. 

1.7.2. Psikolojik Dayanıklılık 

 Luthans (Luthans, 2002b: 702) dayanıklılığı, beklenmeyen bir durum, önemli bir 

değiĢiklik, belirsizlik, risk veya herhangi bir olumsuzluk durumuyla karĢılaĢıldığında 

duruma uyum sağlama ve baĢa çıkma yeteneği olarak tanımlanmaktadır. Dayanıklılık, 

pozitif değiĢimlerin yaĢandığı anlarla karĢı karĢıya gelinmesi durumunda da görevin 

gerektirdiği çabayı arttırarak sürdürmek olarak tanımlanmaktadır (Luthans, 2002b: 702).  

ÇalıĢmalarında dayanıklılık varlıklarından bahseden Masten ve Reed (2002: 76-

77) pozitif bir sonucu öngörebilen bir grup bireyin ve durumlarının ölçülebilir 

özellikleri olarak dayanıklılık varlıklarının olmasının risk düzeyine bakılmadan 

bireylere daha iyi bir adaptasyon sağlayarak daha iyi sonuçlara ulaĢılacağını 

belirtmektedirler. 

Dayanıklılık, bireyin zorlukları ve engelleri risk faktörü olarak görmesinin 

yanında aynı zamanda bu engelleri kiĢisel baĢarısı ve geliĢimi için fırsat olarak 

değerlendirmesini kapsamaktadır (Luthans vd., 2007a: 118). 

1.7.3. Ġyimserlik 

 Ġyimserlik Tiger (Tiger, 1971: 18)‟a göre “kiĢinin zevkine veya avantajına uygun 

olarak, sosyal veya maddesel durumlarla iliĢkili bir ruh durumu veya tutumu” olarak 

tanımlanmıĢtır. 

Seligman (1998: 43-47)‟ın atıf teorisine göre bireylerin karĢılaĢtıkları kötü 

olayları değrlendirme biçimleri öne çıkmaktadır. “Buna göre olumsuz durumlar için 

iyimserler dışsal (senin hatan değil), değişken (geçici başarısızlık) ve özgül (problem 
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sadece bu durumda) şekilde atıflar yaparken, kötümserler ise, içsel (kendi hatam), 

değişmez (uzun bir süre kalacak) ve evrensel (yani yaptığın her şeyde sürecek) atıflar 

yapmaktadır.” (Topaloğlu, 2013: 23). Bu anlamda iyimserler engelleri baĢarısızlığa 

götüren bir süreç olarak görmeyip baĢarıya çevrilebilir fırsat gözüyle bakmaktadır 

(Çetin-Basım, 2012: 125). 

Peterson ve arkadaĢları (2011: 430) iyimserliği geleceğe yönelik pozitif odaklı 

beklentiler olarak tanımlarken Synder ve diğerleri (1991: 571), iyimserliği; kiĢinin 

amacına ulaĢmak için gayretinde ısrarcı davranmasını sağlayan, hayatta genel olarak 

baĢına iyi Ģeyler geleceğine dair genellenmiĢ bir beklenti olarak açıklamaktadır. 

1.7.4. Öz yeterlilik 

 Öz yeterlilik kavramını ilk kez ortaya atan Albert Bandura (1986: 30) öz 

yeterliliği bireylerin belirli bir performansa eriĢebilmelerini sağlayacak davranıĢları 

örgütleme ve sunma becerileri ile ilgili yargıları olarak açıklamaktadır. BaĢka bir 

tanımına göre ise öz yeterlilik bireyin gerekli etkinlik süreçlerini yönetmek için ihtiyaç 

duyduğu yetkinlikler hususunda kendi kapasitesi hakkındaki kanaatidir (Bandura, 1994: 

72). 

  Öz yeterlilik, iĢgörenlerin üstlendiği görevi yerine getirebilmek için ihtiyacı olan 

motivasyonu, biliĢsel kaynağı, baĢarabileceğine dair kendilerine duydukları inanç ve 

güven olarak tanımlanmaktadır (Stajkovic ve Luthans, 1998: 66). Özyeterlilik seviyeleri 

çok yüksek olan kiĢilerin kendilerine zorlayıcı görevler seçtiği ve görevlerini 

baĢarabileceklerine dair inançlarını aksilikler karĢısında bile sürdürebildikleri 

görülmüĢtür (Stajkovic ve Luthans, 1998: 66). 

Öz yeterlilik, kiĢinin belirli Ģartlar altında bir görevi baĢarıyla gerçekleĢtirmek 

için ihtiyaç duyduğu motivasyon, biliĢsel kaynaklar ve bunların yanı sıra davranıĢ 

biçimini yansıtma noktasında kendine duyduğu güven ve  kendiyle ilgili vardığı kanaat 

olarak da tanımlanmaktadır (Wood ve Bandura, 1989: 408; Stajkoviç ve Luthans, 1998: 

66) 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

 2. LĠTERATÜR TARAMASI VE HĠPOTEZLER 

 2.1. Sağlık Sektöründe Duygusal Emek ve TükenmiĢlik 

 Duygusal emek ve tükenmiĢlik konuları sağlık sektörünü yakından ilgilendiriyor 

olmakla beraber, literatürde sağlık çalıĢanları ile ilgili bu alanda sınırlı sayıda çalıĢma 

bulunmaktadır. Hastalar sağlık gibi hayati önem arz eden bir konuda aldıkları hizmeti 

değerlendirirlerken oldukça titiz davranmakta ve özellikle hekimin kendileri ile 

gerçekten ilgilenip ilgilenmediğini, sakin, stresli veya kendinden emin olup olmadığını, 

meĢgul, yorgun ya da telaĢlı olup olmadığını hissedebilmektedirler (Özlü, 2003). 

Hastaların hekimlere dava açmalarına sebep olan konular incelendiğinde bunun 

genellikle hasta tarafından olumsuz olarak algılanan hekim davranıĢları nedeni ile 

olduğu, çoğunlukla hastadan kaçınmak, sert ses tonu, asık bir yüz, sevecen 

davranmamak ve hastayla kısa temasta bulunmak olduğu dikkat çekmektedir (Özlü, 

2003). Sağlık hizmeti verenlerin hastalar ile iletiĢim kurma becerileri hastaların 

kendilerini değerli ya da değersiz hissetmelerinde doğrudan rol oynamakta ve 

dolayısıyla hasta tatmininin sağlanmasında, hasta ile hizmet sunan arasında bir güven 

iliĢkisinin oluĢmasında iletiĢim ve de hastayı yeterli bilgilendirme en önemli faktörler 

olmaktadır (Varinli ve Çakır, 2004).  

 “Özel sektörün daha fazla piyasaya girmesi, kamu sektöründe performansa 

dayalı ücret sistemi, akreditasyon uygulamaları gibi etkenler nedeniyle “müşteri 

memnuniyeti” sağlık kuruluşları için birincil amaçlar arasındadır. Sağlık sektöründe 

talebin daha çok arzı sağlayanlarca belirlenmesi ve kalite konusunda genellikle talep 

edenlerin yetkin olmamasından kaynaklanan yapısal faktörlerin de etkisi ile müşteri 

tatminini belirleyen en önemli ölçütlerden birisi duygusal emek davranışlarının 

yoğunluğu olmuştur.” (Çaldağ, 2010). 

 Sağlık sektöründe direkt olarak insan canıyla ilgileniliyor olması ve bu anlamda 

büyük risk taĢıması sağlık çalıĢanlarını diğer hizmet sektörü çalıĢanlarından ayıran en 
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önemli husustur. TükenmiĢlik yaĢayan bir sağlık personelinin yanlıĢ ya da kaza ile 

yapılmıĢ, olumsuz sonuç doğurabilecek bir hizmet sunma ihtimali bulunmaktadır 

(Wood ve Killion, 2007). Böyle ciddi sorunları önlemek sağlık yöneticileri için önemli 

bir konudur. Bu çalıĢmada yoğun duygusal emek gösteriminde bulunulması sonucu 

tükenmiĢlik yaĢanılan sağlık sektöründe çalıĢanların psikolojik sermayelerinin bu 

duruma etki edip etmediği araĢtırılarak sağlık sektöründeki bu önemli sorunun 

çözümüne katkı sağlamak amaçlanmıĢtır. Sağlık sektöründe yoğun iĢ yükü, duygusal 

destek vermede yaĢanan güçlükler, ölümcül ve riskli hastalara bakım verme zorluğu, 

uyku düzenindeki bozulma, fazla nöbet tutma gibi faktörler stres kaynağı olmakta ( 

Altay vd., 2010) ve sağlık çalıĢanlarını tükenmiĢliğe itmektedir. Kılıç ve Aytemiz 

Seymen (2011) de, iĢleri gereği hastalık, ağrı, acı çekme, ölüm, yalnızlık, güçsüzlük 

gibi olumsuz durumları olan bireylerle çok sık karĢılaĢıp bu bireylere destekleyici 

bakım hizmeti veren sağlık çalıĢanlarının “tükenmiĢlik” açısından en fazla risk taĢıyan 

meslek grupları arasında yer aldığını belirtmiĢlerdir.  

 HemĢirelerin çalıĢtıkları kurumun onlardan hastalara hayır ve bilmiyorum 

dememelerini, müĢteri memnuniyeti için sürekli olumlu tutumlar sergilemek zorunda 

olup gerekirse özür dileyerek „müĢteri haklıdır‟ sloganını içselleĢtirmelerini beklemesi 

hemĢireleri yüzeysel davranıĢta bulunmaya itmektedir (Değirmenci, 2016). KiĢiler arası 

iletiĢim sırasında duyguların bastırılması ve bireyin duygularını örgütün istediği Ģekilde 

düzenlemesi büyük bir beceri gerektirmektedir (Morris ve Feldman 1996, Öz Ünler 

2007, Köksel 2009). Örneğin, bir hemĢire uzun zamandır bakmakla yükümlü olduğu 

hastasını kaybettiğinde gerçek duygularının sergilemesi gereken duygularla çatıĢmasına 

engel olmak adına duygularını bastırmak durumundadır ve bunun için davranıĢlarının 

daha fazla kontrollü ve özenli olması gerekmektedir (Morris ve Feldman, 1996; 

Grandey, 2000; Öz, 2007). 

 Ġlgili literatür incelendiğinde tükenmiĢliğin ilk olarak Freudenberger (1974) 

(Aktaran: Wood ve Killion, 2007)‟in çalıĢmasıyla sağlık sektöründe, gönüllü sağlık 

çalıĢanları üzerinde araĢtırıldığı görülmektedir. 

 Deckard vd. (1992) tarafından yapılan çalıĢmaya katılan hekimlerin kiĢisel 

baĢarı düzeyleri yüksek çıkmasına karĢın bu hekimlerin %43.5‟inde yüksek düzeyde 

duygusal tükenmiĢlik gözlenirken, %40.3‟ünde ise yüksek düzeyde duyarsızlaĢma 

olduğu gözlemlenmiĢtir. 
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 Yardım (1995)‟ın tez çalıĢmasına göre, tükenmiĢlik boyutları doktor ve 

hemĢirelerde tehlikeli boyutlarda olmamakla birlikte duygusal tükenme boyutu doktor 

ve hemĢireler için büyük bir sorun arz etmektedir. 

 Brotheridge ve Grandey (2002) ile Yang ve Chang (2008) da benzer Ģekilde 

çalıĢmalarında müĢteriye gösterilen duygusal ifade süresi ile derin davranıĢ arasında 

pozitif yönde bir iliĢki olduğunu saptamıĢlardır. 

 Mollaoğlu vd. (2003) hemĢireler üzerinde yaptıkları araĢtırmada düĢük ücret, 

vardiyalı çalıĢma, yoğun çalıĢma gibi etkenlerin hemĢirelerin tükenmiĢlik düzeylerini 

artırdığı sonucuna ulaĢmıĢlarır. 

 Aslan vd. (2005) sağlık personeli üzerinde tükenmiĢliğe sebep olacak stres 

kaynakları olarak vardiyalı çalıĢma sistemi, çalıĢanların öğrenim düzeyi farklılıkları, 

altyapı ve yönetsel yetersizlikler, özlük hakları ile ilgili sorunlar, görev ve 

sorumlulukların açıkça belirtilmemiĢ olması, olumsuz çalıĢma Ģartları ve çalıĢma 

saatlerinin uzunluğu gibi nedenler olduğunu belirtmektedirler. 

 Uluslararası literatüre bakıldığında Diefendorff vd. (2005)'nin çalıĢması büyük 

önem arz etmektedir. AraĢtırmacılar çalıĢanların müĢterilere gösterdikleri duygusal 

ifadelerin süresi ile yüzeysel davranıĢ arasında negatif yönde bir etkileĢim olduğunu 

ancak duygusal ifadelerin süreleri ile derin davranıĢ ve duyguların doğal yolla ifadesinin 

ise pozitif yönde iliĢkili olduğunu saptamıĢlardır (Diefendorff vd., 2005). Diefendorff 

ve arkadaĢları (Diefendorff vd., 2005) müĢterilere gösterilen duygusal ifadelerin 

rutinliğinin yüzeysel davranıĢla pozitif, derin davranıĢ ile ise negatif iliĢkili olduğunu 

bulmuĢtur. 

 Kaya vd. (2007) de sürekli hassas bir dönemden geçmekte olan hastaların ve 

yakınlarının beklentileriyle ve hasta ihtiyaçlarıyla karĢı karĢıya kalmanın sağlık 

personelini strese soktuğunu belirtmiĢlerdir. 

 Tunç (2008)‟un tıp fakültesinde çalıĢan doktor ve hemĢireler üzerinde yaptığı 

çalıĢmasında, doktorların tükenmiĢliğin her üç boyutunda da düĢük düzeyde 

tükenmiĢlik yaĢarken, hemĢirelerin duygusal tükenme boyutunda orta düzeyde, 

duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel baĢarı boyutlarında ise düĢük düzeyde tükenmiĢlik 

yaĢadıkları, aynı zamanda 34 yaĢ altı çalıĢanların sonrasındakilere göre daha fazla 

tükenmiĢlik yaĢadıkları ortaya koymuĢlardır.  
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 Akbolat ve IĢık (2008) sağlık çalıĢanlarının tükenmiĢlik düzeyini inceledikleri 

araĢtırmada sağlık çalıĢanları arasında tükenmiĢlik sendromunun bulunduğunu 

saptamıĢlardır. 

 Yine ilgili ulusal ve uluslararası literatür incelendiğinde sağlık çalıĢanlarının en 

fazla tükenmiĢlik riski altında olan meslek gruplarından olduğu görülmektedir (Çalgan 

vd., 2009; Altay vd., 2010). 

 Ergin vd. (2009) araĢtırmalarında dâhili kliniklerde görev yapan hemĢirelerin 

tükenmiĢlik düzeylerinin “orta düzey” olduğunu belirlemiĢlerdir. Altay vd., (2010) 

hemĢirelerin duygusal tükenmiĢlik düzeylerinin yüksek, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı 

düzeylerinin ise orta düzeyde olduğunu ortaya koymuĢlardır. 

 Çaldağ (2010) duygusal emeğin iĢ sonuçlarına etkilerini sağlık çalıĢanları 

üzerinde incelediği tez çalıĢmasında hasta ve yakınlarına gösterilen duygusal ifadelerin 

çeĢitliliğinin derin davranıĢla pozitif, yüzeysel davranıĢla negatif yönde iliĢkili olduğu 

sonucuna varmıĢtır. Çaldağ (2010)‟ın elde ettiği bir diğer sonuca göre müĢterilere 

gösterilen duygusal ifadelerin çeĢitliliği arttıkça, yüzeysel davranıĢ azalmaktadır. 

ÇalıĢmaya göre müĢterilere gösterilen duygusal ifadelerin süresi, yüzeysel davranıĢla 

pozitif yönde iliĢkili bulunduğundan, müĢterilere gösterilen duygusal ifadelerin süresi 

arttıkça, yüzeysel davranıĢ gösterme düzeyi yükselmekte ve bu da o duygunun 

samimiyetini azaltmaktadır. Duygusal ifadelerin sıklığı ise yüzeysel davranıĢ, derin 

davranıĢ, duyguların doğal yolla ifadesi ve duygusal emek davranıĢı üzerinde anlamlı 

etkiye sahip bulunmamıĢtır. Çaldağ (2010)‟ın araĢtırmasının sonucu sağlık 

çalıĢanlarının duygusal emek boyutlarından en fazla yüzeysel davranıĢı sergilemeleri, 

duygusal emeğin içselleĢtirilmeden ve samimi olunmaksızın uygulandığını 

göstermektedir. 

 Değirmenci (2010), hemĢireler üzerinde gerçekleĢtirdiği tez çalıĢmasında erkek 

hemĢirelerin kadınlara göre daha sık rol yapma ve duygularını bastırma davranıĢı 

gösterdiğini belirlemiĢtir. HemĢireler yaĢları arttıkça, daha az rol yapma ve bastırma 

davranıĢında bulunurken, buna karĢın derinlemesine davranıĢ artmaktadır. ÇalıĢmada 

ayrıca bekar hemĢirelerin duygularını daha çok bastırdıkları, kurumsal deneyim arttıkça 

rol yapma ve bastırma boyutlarında azalma yaĢandığı, derinlemesine davranma alt 

boyutunda ise artıĢın gözlendiği, servis hemĢirelerinin daha çok rol yaptığı ve sürekli 
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gündüz çalıĢan hemĢirelerin vardiyalı çalıĢanlara göre daha çok derinlemesine 

davrandıkları tespit edilmiĢtir. 

 Akpınar ve TaĢ (2011), çalıĢmalarında acil servis çalıĢanlarının duygusal 

tükenmiĢlik puanı ortalamasını orta düzeyde, duyarsızlaĢma ortalamasını düĢük 

düzeyde, kiĢisel baĢarı ortalamasını orta düzeyde saptamıĢlardır.  

 Duygusal emeğe gelindiğinde ise duygusal emek kullanımı gerektiren hizmet 

sektörü denildiğinde akla ilk sağlık hizmeti dolayısıyla hekimler gelmektedir (Oral ve 

Köse, 2011). Mesleğin doğası gereği hekimler insanlarla iliĢkilerinin hayli yoğun 

olduğu bir iĢ ortamında çalıĢmakta ve dolayısıyla gün içerisinde birçok hasta ile yüz 

yüze iletiĢim kurmaktadırlar (Oral ve Köse, 2011). Oral ve Köse (2011)‟ nin 

çalıĢmasına göre yüzeysel davranıĢın hem duygusal tükenme hem de duyarsızlaĢma 

seviyelerini yükselttiği saptanırken kiĢisel baĢarı duygusu ile yüzeysel davranıĢ arasında 

ise anlamlı bir iliĢki olmadığı bulgulanmıĢtır. 

 Köse vd. (2011)' nin çalıĢmasında yüzeysel davranıĢ ile duygusal çaba harcama 

arasında %47 düzeyinde pozitif yönlü ve anlamlı bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Aynı 

çalıĢmada derinlemesine davranıĢ göstermenin duyarsızlaĢmayla ters yönlü bir iliĢkide 

olduğu saptanmıĢtır. 

 Sağlık-Sen (2012) “Türkiye‟de Sağlık ÇalıĢanları TükenmiĢlik AraĢtırması 

Sonuçları” incelendiğinde, sağlık çalıĢanlarının duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma alt 

boyutları açısından orta, kiĢisel baĢarı alt boyutu açısından ise yüksek düzeyde 

tükenmiĢlik yaĢadıkları görülmektedir. 

 Karsavuran (2014), çalıĢmasında hastane yöneticilerinin tükenmiĢlik düzeyini 

incelemiĢtir. Analiz sonuçlarına göre, hastane yöneticileri düĢük düzeyde tükenmiĢlik 

yaĢarken, baĢhemĢire ve baĢhemĢire yardımcıları diğer yönetici gruplarına oranla daha 

çok tükenmiĢlik yaĢamaktadır. HemĢirelerin tükenmiĢlik oranlarının ise yüksek 

olduğunu saptamıĢtır. 

 Yılmaz (2016)‟ın dâhili kliniklerde çalıĢan hemĢirelerin tükenmiĢlik düzeyi ve 

duygusal emek davranıĢı arasındaki iliĢkiyi incelediği çalıĢmanın sonucuna göre 

duygusal emek davranıĢlarından yüzeysel davranıĢ ile kiĢisel baĢarı alt boyutları 

arasında pozitif yönde ve zayıf bir iliĢki bulunmaktadır. Benzer Ģekilde derinlemesine 

davranıĢ ve duygusal çaba alt boyutu ile tükenmiĢlik ölçeği alt boyutları arasında da 
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pozitif yönlü zayıf bir iliĢki belirlenmiĢtir. TükenmiĢliğin duyarsızlaĢma alt boyutu ile 

yaĢ arasında ise pozitif yönde ancak çok zayıf bir iliĢki olduğu tespit edilmiĢtir. 

 Kılıç ve Ak (2017)‟ın çalıĢmasında, araĢtırmaya katılan sağlık çalıĢanlarının 

yaklaĢık %40‟ının tükenmiĢliğin her üç boyutundan da ortalamanın üzerinde puan 

alarak tükenmiĢlik yaĢadıkları sonucuna ulaĢıldığı görülmektedir. 

 Duygusal emeği hemĢireler üzerinde yaptıkları çalıĢma ile inceleyen Doğan ve 

Sığrı (2017), hemĢirelerde duygusal emek eğilimini etkileyen faktörlerin, hemĢirelerin 

kiĢilik özellikleri, kurumdaki pozisyonları, mesleki deneyimleri, hastaların bireysel ve 

kültürel özellikleri, hastalığın özelliği (uzun süreli ya da kısa süreli olması), hastanın 

hastanede kalıĢ süresi ve iĢ ortamındaki stres durumlarının olduğu sonucuna ulaĢmıĢtır. 

HemĢirelerin bu etkenlerle baĢ edebilmede iĢ arkadaĢlarının ve amirlerin desteğinin 

önemli olduğu tespit edilirken, duygusal emek düzeylerinin yüksek olduğu 

belirtilmektedir. ÇalıĢmada insanlarla birebir ve uzun süreli iletiĢim halinde olan 

hemĢirelik mesleğinde duygusal emeğin boyutları değiĢen düzeylerde yaĢanmakta ve bu 

süreçte çalıĢanın ve hastanın özellikleri kadar çevresel faktörlerin de rol oynamakta 

olduğu belirtilmektedir. 

2.2. Duygusal Emeğin TükenmiĢlik Üzerindeki Etkisi 

 Bir çalıĢanın müĢterilerle gerçekleĢtirdiği etkileĢimlerin duygusal yönden aĢırılık 

içermesi ve çalıĢanların duygusal kaynaklarını yenileyebilmesini sağlayacak imkânların 

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. 

 Duygusal emeğin tükenmiĢlik üzerindeki etkisi ile ilgili literatür incelendiğinde 

yapılan araĢtırmaların büyük bir kısmında duygusal emek ile tükenmiĢlik arasında 

pozitif yönlü etkiler bulunduğu dikkat çekmektedir. Ancak yazında farklı sonuçların 

tespit edildiği araĢtırmalar da bulunmaktadır. 

 Grandey (1999) yönetici asistanlarla yaptığı derinlemesine görüĢmeler ve 

gözlemler sonucunda yüzeysel davranıĢ ile tükenmiĢliğin pozitif yönlü bir iliĢkisi 

olduğunu tespit etmiĢtir. 

 Manisa merkezdeki özel ve kamu kurum ve kuruluĢlarında görev yapan 

hekimler üzerinde araĢtırma yapan Oral ve Köse (2011), yüzeysel davranıĢ ile 
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tükenmiĢlik arasında pozitif yönlü bir iliĢki olduğunu ve yüzeysel davranıĢın duygusal 

tükenme ve duyarsızlaĢma seviyelerini yükselttiğini, ayrıca tükenmiĢliğin kiĢisel baĢarı 

duygusu boyutu ile yüzeysel davranıĢ arasında ise herhangi bir iliĢki olmadığını 

belirtmiĢlerdir. ÇalıĢmada derinlemesine davranıĢla tükenmiĢlik arasında güçlü bir bağ 

kurulamazken, derinlemesine davranıĢ ile iĢ doyumu arasında da herhangi bir iliĢki 

tespit edilememiĢtir. 

Noor ve Zainuddin (2011)‟in öğretmenler üzerinde yaptıkları çalıĢmada sadece 

yüzeysel davranıĢın tükenmiĢlikle pozitif iliĢkili olduğu, derin davranıĢın tükenmiĢlikle 

anlamlı bir iliĢkisi olmadığı belirlenmiĢtir. 

Çinli öğretmenler üzerinde yapılan bir incelemede ise (Cheung vd., 2011) 

yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme arasında ve aynı Ģekilde duyarsızlaĢma arasında 

pozitif bir iliĢki olduğu belirtilmektedir. 

Lapointe vd. (2012) tarafından gerçekleĢtirilen bir diğer araĢtırmaya göre derin 

davranıĢ, çoğu zaman duygusal tükenme ile doğrudan iliĢkili olmazken derin davranıĢ, 

duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutlarına az da olsa etki etmektedir. 

Lapointe vd. hissedilen duyguları samimi bir Ģekilde ifade etmenin tükenmiĢlik 

düzeyine etki etmediğini ifade etmektedirler.  

Duygusal emeğin tükenmiĢlik üzerindeki etkisini bir ildeki hemĢireler üzerinde 

inceleyen Ağırman (2012), hemĢirelerin duygusal emek gösterimlerinin 

tükenmiĢliklerini artırdığını belirlemiĢtir. AraĢtırmaya katılan hemĢirelerin sergiledikleri 

samimi ve yüzeysel davranıĢın, hemĢirelerin duygusal tükenme düzeylerini artırdığını 

belirtmiĢtir. ÇalıĢma sonuçlarına göre çalıĢma süresi açısından sonuçlar 

değerlendirildiğinde, uzun süredir çalıĢan hemĢirelerin tükenmiĢlik düzeylerinin yüksek 

olduğu görülmektedir. EtkileĢim süresi değiĢkeni açısından ise hemĢirelerin hastaları ile 

etkileĢim süreleri azaldıkça tükenmiĢliklerinin de azaldığı saptanmıĢtır.  

Yıldırım (2013) çalıĢmasında Aksaray ilindeki kamu ve özel hastanelerde 

çalıĢan hemĢireler üzerinde gerçekleĢtirdiği inceleme sonucu duygusal emek davranıĢı 

ile tükenmiĢlik düzeyleri arasında pozitif yönde anlamlı bir iliĢki olduğu tespit 

edilmiĢtir. 

Eroğlu (2014)‟nun duygusal emek ve tükenmiĢlik üzerine yaptığı çalıĢma 

incelendiğinde, olumsuz duygusal davranıĢ kurallarının hem duygusal tükenmeyle hem 

de duyarsızlaĢmayla pozitif iliĢkili olduğu, olumlu duygusal davranıĢ kuralları ile hem 
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duyarsızlaĢma hem de kiĢisel baĢarı hissi arasındaki iliĢkide derin davranıĢın pozitif 

yönlü kısmi aracılık etkisi olduğu ve olumsuz duygusal davranıĢ kuralları ile hem 

duygusal tükenme hem de duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkide yüzeysel davranıĢın aracılık 

etkisi olduğu saptanmıĢtır. Ayrıca bu çalıĢmada Eroğlu (2014) yüzeysel davranıĢın 

duygusal tükenme ve duyarsızlaĢmayla pozitif, kiĢisel baĢarı hissi ile ise negatif iliĢkili 

olduğu ve derin davranıĢ ile duygusal tükenme arasında anlamlı bir iliĢki olmadığını 

saptamakla birlikte derin davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasında anlamlı bir iliĢki 

olmadığını kısmen desteklemektedir. 

Yıldız (2014), Manavgat‟taki beĢ yıldızlı otel çalıĢanları üzerinde duygusal 

emeğin tükenmiĢlik üzerindeki etkisini incelediği çalıĢmasında, yüzeysel davranıĢ ile 

tükenmiĢlik arasında negatif, derin davranıĢ ile tükenmiĢlik arasında pozitif bir iliĢki 

olduğu tespit edilmiĢtir. KiĢisel baĢarı boyutunun yüzeysel davranıĢ ile negatif derin 

davranıĢ ile pozitif yönde iliĢkili olduğu saptanırken duygusal tükenme boyutunun 

yüzeysel davranıĢ ile pozitif derin davranıĢ ile negatif yönde iliĢkisi olduğu 

bulgulanmıĢtır. AraĢtırmada, duygusal emeğin tükenmiĢliğin duyarsızlaĢma alt boyutu 

üzerinde de pozitif yönde anlamlı etkiye sahip olduğu tespit edilirken, tükenmiĢliğin 

diğer iki alt boyutuna kıyasla, duygusal emeğin duyarsızlaĢma üzerindeki etkisi daha 

düĢük düzeyde çıkmıĢtır. AraĢtırma duygusal emeğin tükenmiĢlik üzerinde önemli 

ölçüde etkili olduğunu kanıtlar niteliktedir. 

Yılmaz (2016) dâhili kliniklerde çalıĢan hemĢirelerin tükenmiĢlikleri ile 

duygusal emek arasındaki iliĢkiyi incelediği çalıĢmada, duygusal emek ölçeği yüzeysel 

davranıĢ alt boyutu ile Maslach TükenmiĢlik Ölçeğinin duyarsızlaĢma ve duygusal 

tükenme alt boyutları arasında anlamlı bir iliĢki olmadığını, yüzeysel davranıĢ ile kiĢisel 

baĢarı alt boyutları arasında pozitif yönde ve zayıf bir iliĢki olduğunu saptamıĢ ve ayrıca 

derinlemesine davranıĢ alt boyutu ile duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı 

arasında pozitif ve zayıf bir iliĢki olduğunu ortaya koymuĢtur. Yüzeysel davranıĢ artıkça 

kiĢisel baĢarı puanının arttığı sonucuna varılan bu çalıĢmada ayrıca derinlemesine 

davranıĢ alt boyutu ile duygusal tükenme arasında ve duyarsızlaĢma boyutu ile kiĢisel 

baĢarı boyutu arasında pozitif ancak zayıf bir iliĢkinin olduğu belirlenmiĢtir. 

Gürsoy (2016) çalıĢanların duygusal emek davranıĢları ve tükenmiĢlik düzeyleri 

arasındaki iliĢkiyi incelediği çalıĢmasında; yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenmiĢlik, 

kiĢisel baĢarı hissi ve duyarsızlaĢma arasında pozitif yönlü bir iliĢki bulunduğunu 
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belirlemiĢtir. ÇalıĢmaya göre derinlemesine davranıĢ ile duygusal tükenmiĢlik ve 

duyarsızlaĢma boyutları arasında anlamlı ve negatif yönlü bir iliĢki olup, derinlemesine 

davranıĢ sergileyen çalıĢanlarda duygusal tükenme az görülmektedir. Gürsoy (2016) 

ayrıca derinlemesine davranıĢ ile düĢük kiĢisel baĢarı hissi alt boyutu arasında pozitif 

yönde bir iliĢki bulunduğu, samimi davranıĢ ile duygusal tükenmiĢlik arasında anlamlı 

ve ters yönlü bir iliĢki olduğu, samimi davranıĢ sergileyen çalıĢanların daha az 

tükenmiĢlik yaĢadığı, samimi davranıĢ ile duyarsızlaĢma alt boyutu arasında anlamlı ve 

ters yönlü bir iliĢki olduğu, samimi davranıĢ sergileyen çalıĢanlarda duyarsızlaĢmanın 

az olduğu, samimi davranıĢ ile düĢük kiĢisel baĢarı hissi alt boyutu arasında anlamlı ve 

pozitif yönlü bir iliĢki olduğu gibi sonuçlara ulaĢmıĢtır. 

Gürsoy (2016)‟un Yalova Aile ve Sosyal Politikalar Ġl Müdürlüğü‟nde yaptığı 

çalıĢmasının veri analizlerine göre çalıĢanların duygusal emek davranıĢ boyutlarından 

en çok samimi davranıĢ sergiledikleri, onu ise derinlemesine davranıĢın ve yüzeysel 

davranıĢın izlediği ve çalıĢanların samimi davranıĢ sergiledikleri için tükenmiĢliğin 

duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma boyutlarını az yaĢadıkları saptanmıĢtır 

Kaplan ve UlutaĢ (2016), NevĢehir ilindeki 4 ve 5 yıldızlı otel iĢletmelerinde 

gerçekleĢtirdiği araĢtırmasında derin davranıĢ boyutunun duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma üzerinde negatif yönde etkiye sahip olduğunu belirlemiĢtir. ÇalıĢmada 

ayrıca yüzeysel davranıĢın duyarsızlaĢmayı, derin davranıĢın da kiĢisel baĢarıyı pozitif 

yönde etkilediği belirlenmiĢtir. 

Goldberg ve Grandey (2007)‟in çalıĢmalarına göre, duygusal tükenme duygusal 

davranıĢ kurallarından kaynaklanmakta, duygusal davranıĢ kuralları, duygusal tükenme 

üzerinde etkili olmaktadır. Ayrıca, çalıĢmaya göre sadece yüzeysel davranıĢ duygusal 

tükenme ile iliĢkilidir. 

Tüm bu bulguların yanı sıra literatür incelendiğinde farklı sonuçların 

bulgulandığı çalıĢmalar dikkat çekmektedir. Bu çalıĢmalardan biri olan Kaya ve Özhan 

(2012) tarafından turist rehberleri üzerinde gerçekleĢtirilen araĢtırma sonucunda söz 

konusu turist rehberlerinin iĢlerini benimsemelerine bağlı olarak samimi bir Ģekilde 

duygularını sergileyebildiklerini, dolayısıyla tükenme düzeylerinin düĢük bulunduğunu 

belirtmiĢlerdir ancak tükenmiĢlik düzeyinin düĢük çıkması sonucuna bir takım aracı 

faktörlerin (sosyal destek, otonomi, kiĢilik vb.) etken olup olmadığını belirlemek için 

daha fazla araĢtırmaya ihtiyaç duyulduğunu eklemiĢlerdir.  
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AltuntaĢ ve Altun (2015), hemĢirelerin duygusal emekleri ve tükenmiĢlikleri 

arasındaki iliĢkiyi incelediği çalıĢmada duygusal emeğin düĢük tükenmiĢlik seviyesine 

sebep olduğunu belirlemiĢtir. 

Korkmaz vd. (2015) konuyla ilgili çalıĢmalarında derin davranıĢın duygusal 

tükenmeyi yüksek düzeyde negatif yönlü etkilediği ve derin davranıĢın duyarsızlaĢmayı 

orta kuvvette negatif yönlü etkilediği sonuçlarına varmıĢtır. 

Duygusal Emek ve TükenmiĢliği Akademisyenler üzerinde yaptıkları çalıĢmayla 

inceleyen Yücebalkan ve Karasakal (2016), “yüzeysel davranıĢ” ile “öğrenci ile ilgili 

tükenme” ve “iĢ ile ilgili tükenme” arasında zayıf da olsa pozitif yönlü bir iliĢki 

olduğunu belirlenmiĢ ve ayrıca “doğal duygular” ile tükenmiĢlik düzeyi arasında negatif 

yönlü düĢük düzeyde bir iliĢki tespit edilmiĢtir.  

Bu bilgiler ıĢığında geliĢtirilen H1 hipotezi ve alt hipotezler Ģu Ģekildedir:  

H1: Duygusal emeğin boyutları tükenmiĢlik boyutları üzerinde etkilidir. 

H1a: Yüzeysel davranıĢ boyutu ile duygusal tükenme boyutu arasında pozitif yönlü bir 

iliĢki vardır. 

H1b: Yüzeysel davranıĢ boyutu ile duyarsızlaĢma boyutu arasında negatif yönlü bir 

iliĢki vardır. 

H1c: Derin davranıĢ boyutu ile duygusal tükenme boyutu arasında pozitif yönlü bir 

iliĢki vardır. 

H1d: Derin davranıĢ boyutu ile duyarsızlaĢma boyutu arasında pozitif yönlü bir iliĢki 

vardır. 

H1e: Duyguların bastırılması boyutu ile duygusal tükenme boyutu arasında pozitif 

yönlü bir iliĢki vardır. 

H1f: Duyguların bastırılması boyutu ile duyarsızlaĢma boyutu arasında pozitif yönlü bir 

iliĢki vardır. 

 

2.3. Psikolojik Sermaye’nin TükenmiĢlik Üzerindeki Etkisi 

 Ulusal ve uluslararası literatür incelendiğinde psikolojik sermayenin 

tükenmiĢlikle iliĢkisinin incelendiği çok az sayıda çalıĢma olduğu görülmektedir.  

Herbert (2011) psikolojik sermaye-tükenmiĢlik iliĢkisini incelediği çalıĢmasında 

psikolojik sermaye ile tükenmiĢlik düzeyleri arasında negatif yönlü bir iliĢki olduğunu 

saptamıĢtır. 
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Ocak ve Topcu (2012) Bosnalı öğretmenler üzerinde yaptıkları inceleme 

sonucunda psikolojik sermaye ile tükenmiĢlik algısının negatif yönlü bir iliĢki içinde 

bulunduğunu belirtmektedirler. 

Konuyla ilgili Çetin vd. (2013)' nin kamu çalıĢanları üzerindeki çalıĢmaları yerli 

literatürdeki en önemli araĢtırmalardan biri olup, bu araĢtırmada çalıĢanların öz 

yeterlilik algıları ile duyarsızlaĢma hissi ve kiĢisel baĢarı hissi azalması arasında negatif 

yönde bir iliĢki belirlenmiĢken, psikolojik dayanıklılık ile tükenmiĢliğin yalnızca 

duygusal tükenme boyutu arasında negatif yönde bir iliĢki olduğu belirlenmiĢtir. 

Psikolojik dayanıklılığı yüksek kiĢilerde duygusal tükenmenin daha az olduğunun tespit 

edildiği araĢtırma sonucunda elde edilen en temel bulgunun; psikolojik sermayenin alt 

boyutlarından öz yeterlilik ve umut faktörlerinin tükenmiĢliği açıklamada ön plana 

çıkması olduğu belirtilmektedir. Çetin vd. (2013) tükenmiĢlik duygusunun bir süreç 

olarak öncelikle duygusal tükenmenin, daha sonra duyarsızlaĢmanın ve sonuçta da 

kiĢisel baĢarı hissi azalması yaĢanmasıyla gerçekleĢtiğini tespit etmiĢlerdir. 

BitmiĢ vd. (2013) çalıĢmalarında psikolojik dayanıklılığın tükenmiĢlik üzerine 

etkisinde örgütsel özdeĢleĢmenin aracılık rolünü incelemiĢlerdir. ÇalıĢmada psikolojik 

dayanıklılığın tükenmiĢliği doğrudan etkilediği saptanarak, iĢgörenlerin psikolojik 

dayanıklılıklarının eğitim programları ile geliĢtirilebilen bir özelliğe sahip olmasından 

ötürü bu konuda çeĢitli eğitimler verilerek iĢgörenlerin zor Ģartlar altındaki 

dayanıklılıklarını artırılabileceğini ve bireylerin daha az tükenmiĢlik yaĢamalarını 

sağlayarak örgütsel etkinliğe ulaĢılması anlamında örgütlere büyük katkı sağlayacağı 

belirtilmektedirler. 

Lin (2013)‟in turizm sektöründe yaptığı çalıĢmada da psikolojik sermaye ile 

tükenmiĢlik arasında negatif yönlü bir iliĢkinin varlığından söz edilmektedir. 

Ayrıca Yang vd. (2013) de beden eğitimi ve spor yüksekokulu öğrencileri 

üzerinde yaptığı çalıĢmada öğrencilerin psikolojik sermayeleri ile tükenmiĢlikleri 

arasında negatif yönde orta düzeyde bir iliĢki olduğunu saptayarak literatüre katkıda 

bulunmaktadırlar. 

Ali ve Ali (2014), konuyla ilgili Pakistan‟da hemĢireler üzerinde bir inceleme 

yaparak psikolojik sermaye alt boyutları ile tükenmiĢlik arasında negatif yönde bir etki 

olduğunu belirlemiĢlerdir. 
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Öğretmenlerin psikolojik sermayeleri ile tükenmiĢlik düzeyleri arasındaki 

iliĢkiyi inceleyen Altınkurt vd. (2015) öğretmenlerin tükenmiĢlik düzeyinin duygusal 

tükenme alt boyutunda orta, kiĢisel baĢarısızlık ve duyarsızlaĢma alt boyutlarında ise 

düĢük olduğunu belirlemiĢtir. Öte yandan, psikolojik sermayenin boyutları ile duygusal 

tükenmiĢlik arasında ters yönlü ve düĢük düzeyde; duyarsızlaĢma ile ise ters yönlü ve 

orta düzeyde iliĢki olduğu belirtilmiĢtir. Aynı çalıĢmada tükenmiĢliğin kiĢisel 

baĢarısızlık boyutu ile psikolojik sermayenin iyimserlik boyutu arasında ters yönlü ve 

düĢük; psikolojik dayanıklılık, umut ve öz yeterlilik boyutları arasında ters yönlü ve orta 

düzeyde iliĢkiler bulunurken, duyarsızlaĢma ile psikolojik sermayenin umut boyutu 

arasında ters yönlü ve düĢük düzeyde; kiĢisel baĢarısızlık ile umut ve öz yeterlilik 

boyutları arasında ters yönlü ve düĢük düzeyde iliĢkiler olduğu saptanmıĢtır. 

Ocak ve Güler (2016)‟in çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyleri üzerinde psikolojik 

sermayelerinin etkisini Bosnalı öğretmenler üzerinde inceledikleri çalıĢmada psikolojik 

sermaye boyutlarının tükenmiĢlik boyutları ile iliĢkisine bakıldığında umut ve psikolojik 

dayanıklılık boyutları ile kiĢisel baĢarı hissi azalması boyutu arasında pozitif yönlü, 

diğer tüm boyutlar arasında negatif yönlü orta seviyede bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Bu 

çalıĢmaya göre örgütsel psikolojik sermayenin iyimserlik alt boyutunun tükenmiĢliğin 

kiĢisel baĢarı hissi azalması boyutu üzerinde, psikolojik dayanıklılık boyutunun 

duyarsızlaĢma boyutu üzerinde negatif yönde anlamlı etkileri bulunurken, duygusal 

tükenme boyutunun duyarsızlaĢma üzerinde pozitif yönde ve anlamlı etkisinin olduğu 

ve psikolojik sermayenin diğer boyutlarının tükenmiĢlik boyutları üzerinde anlamlı 

etkilere sahip olmadığı tespit edilmiĢtir. Ayrıca araĢtırmada psikolojik sermayenin 

iyimserlik boyutunun kiĢisel baĢarı hissi azalması üzerinde, psikolojik dayanıklılığın ise 

duyarsızlaĢma üzerinde olumsuz yönde etkili olduğu sonuçlarına varılmıĢtır. 

AraĢtırmaya göre psikolojik dayanıklılığı yüksek çalıĢanların daha az tükenmiĢlik 

duygusu yaĢamaları beklenirken, bu duruma bağlı olarak daha baĢarılı çalıĢan müĢteri 

iliĢkisi kurabilecekleri belirtilmektedir. AraĢtırmada iyimserliğin kiĢisel baĢarı azalması 

üzerinde negatif yönde etkiye sahip olduğu, psikolojik sermayenin umut ve öz yeterlilik 

boyutlarının ise tükenmiĢlik üzerinde anlamlı etkileri olmadığı belirtilmektedir. Yine bu 

çalıĢmada iyimserlik ve kiĢisel baĢarı hissi azalması boyutları ile psikolojik dayanıklılık 

ve duyarsızlaĢma boyutları arasında anlamlı bir etkileĢim gözlenemezken duygusal 

tükenmenin duyarsızlaĢma üzerinde pozitif yönlü bir etkisinin olduğu, tükenmiĢlik 
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boyutları ile düĢük baĢarı hissi arasında ise anlamlı bir etkileĢim bulunmadığı 

belirtilmektedirler. 

Tösten vd. (2017)'de yine öğretmenler üzerinde psikolojik sermaye – 

tükenmiĢlik iliĢkisini inceleyerek yazına katkı sağlamıĢlardır. Bu çalıĢmada, 

öğretmenlerin pozitif psikolojik sermaye yeterlikleri ile tükenmiĢlik düzeyleri arasında 

negatif yönde orta düzeyde bir iliĢkinin olduğu, etki sırasına göre; umut, iyimserlik, 

psikolojik dayanıklılık ve öz yeterliğin psikolojik sermayenin tükenmiĢliği %40 olarak 

açıkladığı belirtilmektedir. 

Oral vd. (2017)'nin öğretmenler üzerinde gerçekleĢtirdikleri çalıĢmada 

öğretmenlerin pozitif psikolojik sermaye algılarının yüksek düzeyde ve tükenmiĢlik 

düzeylerinin orta düzeyde olduğu tespit edilirken diğer çalıĢmaların aksine bu çalıĢmada 

pozitif psikolojik sermaye algıları ile tükenmiĢlik düzeyleri arasında anlamlı bir 

iliĢkinin olmadığı ve pozitif psikolojik sermaye algılarının tükenmiĢliği etkilemediği 

saptanmıĢtır. Bu çalıĢmada diğerlerinden farklı bir sonuç çıkmasında ilgili 

araĢtırmacılar öğretmenlerin pozitif psikolojik “algıları” ölçmesinin payı olabileceğini 

belirtmektedirler. 

Bu bilgiler ıĢında geliĢtirilen H2 hipotezi ve alt hipotezler Ģu Ģekildedir: 

H2: Psikolojik sermaye boyutları tükenmiĢlik boyutları üzerinde etkilidir. 

H2a: Umut boyutu ile duygusal tükenme boyutu arasında negatif yönlü bir iliĢki vardır. 

H2b: Umut boyutu ile duyarsızlaĢma boyutu arasında negatif yönlü bir iliĢki vardır. 

H2c: Ġyimserlik boyutu ile duygusal tükenme boyutu arasında negatif yönlü bir iliĢki 

vardır. 

H2d: Ġyimserlik boyutu ile duyarsızlaĢma boyutu arasında negatif yönlü bir iliĢki vardır. 

H2e: Dayanıklılık boyutu ile duygusal tükenme arasında negatif yönlü bir iliĢki vardır. 

H2f: Dayanıklılık boyutu ile duyarsızlaĢma boyutu arasında negatif yönlü bir iliĢki 

vardır. 

H2g: Özyeterlilik boyutu ile duygusal tükenme boyutu arasında negatif yönlü bir iliĢki 

vardır. 

H2h: Özyeterlilik boyutu ile duyarsızlaĢma boyutu arasında negatif yönlü bir iliĢki 

vardır. 



34 

2.4. Duygusal Emek Ġle TükenmiĢlik Arasındaki ĠliĢkide Psikolojik 

Sermayenin Moderatör Etkisi  

Ulusal ve uluslararası literatür incelendiğinde psikolojik sermayenin duygusal 

emek ile tükenmiĢlik arasındaki moderatör etkisinin incelendiği alandaki boĢluk göze 

çarpmaktadır. Bu çalıĢmanın amacı bu üç değiĢkeni birlikte inceleyerek literatüre bu 

anlamda katkı sağlamaktır. Psikolojik sermaye ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkinin 

araĢtırıldığı yazın incelendiğinde psikolojik sermayenin tükenmiĢliği azalttığı 

yönündeki bulgulardan (Herbert: 2011, Ocak ve Topcu: 2012, Çetin vd.: 2013, BitmiĢ 

vd.: 2013, Lin: 2013, Yang vd.: 2013, Ali ve Ali: 2014, Altınkurt vd.: 2015, Oral vd.: 

2017, Tösten vd.: 2017) yola çıkarak duygusal emek gösteriminde bulunan iĢgörenlerin 

tükenmiĢliklerinde psikolojik sermayenin etkisinin olabileceği düĢünülmüĢ ve bu 

doğrultuda çalıĢmanın moderatör modeli oluĢturulmuĢtur.  

Cheung ve arkadaĢları (2011) Çin‟deki 264 öğretmen üzerinde 

gerçekleĢtirdikleri araĢtırmada psikolojik sermayenin duygusal emek, tükenmiĢlik ve iĢ 

doyumu ile iliĢkili olduğunu bulgulamıĢlardır. ÇalıĢmada psikolojik sermayenin yüksek 

olması halinde, yüzeysel davranıĢın ile duyarsızlaĢma arasındaki pozitif iliĢkinin zayıf 

olduğu tespit edilmiĢtir. Derin davranıĢ ve iĢ doyumu arasındaki pozitif iliĢkinin 

psikolojik sermayesi düĢük olanların aksine yüksek bireylerde daha da arttığı da diğer 

bir bulgu olarak dikkat çekmektedir. Ayrıca çalıĢmada psikolojik sermayenin 

duyarsızlaĢma ve iĢ doyumu arasındaki iliĢkisinin en fazla samimi davranıĢın sık 

kullanılmadığını bildiren denekler arasında belirgin olduğu belirtilmektedir. 

Bu bağlamda geliĢtirilen H3 hipotezi ve alt hipotezler Ģu Ģekildedir: 

H3: Duygusal emeğin tükenmiĢlik üzerindeki etkisinde psikolojik sermayenin boyutları 

moderatör etkiye sahiptir. 

H3a: Psikolojik sermayenin umut boyutunun duygusal emek ile tükenmiĢlik arasındaki 

iliĢkide negatif yönlü düzenleyici etkisi vardır. 

H3b: Psikolojik sermayenin iyimserlik boyutunun duygusal emek ile tükenmiĢlik 

arasındaki iliĢkide negatif yönlü düzenleyici etkisi vardır. 

H3c: Psikolojik sermayenin dayanıklılık boyutunun duygusal emek ile tükenmiĢlik 

arasındaki iliĢkide negatif yönlü düzenleyici etkisi vardır. 

H3d: Psikolojik sermayenin özyeterlilik boyutunun duygusal emek ile tükenmiĢlik 

arasındaki iliĢkide negatif yönlü düzenleyici etkisi vardır. 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

3.METODOLOJĠ 

 

3.1. AraĢtırmanın Amacı, Kapsamı ve Kısıtları 

Bu çalıĢmanın amacı, sağlık çalıĢanlarının duygusal emek davranıĢlarının 

tükenmiĢlikleri üzerindeki etkisinde psikolojik sermayenin moderatör rolünü 

incelemektir. Yazar tarafından ulusal ve uluslararası literatürde psikolojik sermayenin 

duygusal emek ve tükenmiĢlik iliĢkisindeki moderatör rolünü inceleyen yalnızca birkaç 

çalıĢmaya rastlanmıĢtır. AraĢtırmanın kısıtları, yalnızca bir ildeki sağlık çalıĢanlarını 

kapsıyor olması, sağlık çalıĢanlarının yoğun çalıĢma tempoları nedeniyle anketi 

cevaplamakta güçlük çekmeleri nedeniyle çok sayıda veri elde edilmemiĢ olması, üç 

değiĢkenin bulunduğu anket soru sayısının fazla olması ve sadece kamu hastanelerini 

kapsaması olarak sıralanabilir. 

3.2. AraĢtırmanın Modeli 

Bu çalıĢmada duygusal emeğin tükenmiĢlik ile olan iliĢkisinde psikolojik 

sermayenin moderatör etkisi araĢtırılmaktadır. Bu bağlamda Ģekil 4‟de görülen model 

oluĢturulmuĢtur. Bu model ile amaçlanan bağımsız değiĢken duygusal emeğin, bağımlı 

değiĢken tükenmiĢlik üzerindeki etkisini moderatör değiĢken psikolojik sermaye ile olan 

iliĢkisi bakımından araĢtırmaktır. 
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ġekil 3. Moderatör Model 

3.3. AraĢtırmada Kullanılan Ölçme Araçları 

AraĢtırmada anket yöntemi kullanılmıĢtır. Bölüm 3.2. (AraĢtırmanın Örneklemi 

ve Veri Yoplama Süreci)‟de bahsedildiği gibi ankette deneklerin psikolojik 

sermayelerinin ölçüldüğü birinci bölümde, Luthans, Youssef ve Avolio (2007a) 

tarafından geliĢtirilen psikolojik sermaye ölçeği kullanılmıĢtır. Ölçekte psikolojik 

sermayenin alt boyutları olan öz yeterlilik, umut, iyimserlik ve dayanıklılık 

kavramlarının her birini ölçen 6‟Ģar soru bulunmaktadır. Yazarlar tarafından Türkçeye 

çevirisi yapılan ölçek soruları sağlık çalıĢanlarına göre düzenlenmiĢtir. Ölçekte 3 adet 

ters yönlü ifade bulunmaktadır. Bunlardan bir tanesi dayanıklılık boyutundan 

Dayanıklılık 1 sorusu olup, diğer iki soru ise iyimserlik boyutunda yer alan iyimserlik 2 

ve iyimserlik 5 sorularıdır. Ters yönlü bu ifadeler yeniden kodlanmıĢtır. 

AraĢtırmanın ikinci bölümünde duygusal emeği ölçmeye yönelik sorular 

bulunmaktadır. Duygusal emek ölçeği olarak (Pala ve Sürgevil, 2016)‟in yapmıĢ olduğu 

ölçek uyarlama çalıĢmasından faydalanılmıĢtır. Bu ölçeğe göre beĢ maddesi Best, 

Downey ve Jones (1997)‟un; bir tanesi Hochschild (1983)‟in, bir tanesi Pugliesi 

(1999)‟nin, bir tanesi Chu ve Murrman (2006)‟ın, bir tanesi Grandey, Dickter ve Sin 

(2004)‟in ölçeğinde yer alan ve üç maddesi de odak grup çalıĢması sonucu elde edilen 

toplam 12 maddeli ölçek kullanılmıĢtır. Boyutları konusu tartıĢmalı olan duygusal 

emeğin samimiyet boyutu odak grup çalıĢması sonucu ölçeğe dahil edilmeyip yüzeysel 

davranıĢ, duyguların bastırılması ve derin davranıĢ boyutları kullanılmıĢtır. Hochschild 

(1983)‟in duygusal emeği, çalıĢanların duygularını örgütün istediği Ģekilde yönetmesi 

Psikolojik 

Sermaye 

Duygusal Emek TükenmiĢlik 
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ve yine Morris ve Feldman(1997)‟ın duygularını göstermek için çaba sarf etmesi ya da 

istenmeyen duyguları kontrol etmesi olarak tanımlamaları, ayrıca Mann(1996) 

tarafından duygusal emeğin ancak duygusal uyumsuzluk anında ortaya çıkabileceğini, 

çalıĢanın hissettiği duyguyu yansıtmasının duygusal emek olmayacağını belirtmesi Pala 

ve Sürgevil (2016)‟e göre samimi davranıĢ boyutunun ölçek dıĢında kalmasını 

açıklamaktadır.  

AraĢtırmanın üçüncü bölümünde ise deneklerin TükenmiĢliğini ölçmek üzere 

Maslach TükenmiĢlik ölçeği kullanılmıĢtır. Bu ölçekte tükenmiĢliğin alt boyutları olan 

duygusal tükenmeyi ölçen 9 (1,2,3,6,8,13,14,16,20), duyarsızlaĢmayı ölçen 5 

(5,10,11,15,22) ve düĢük kiĢisel baĢarı hissini ölçen 8 (4,7,9,12,17,18,19,21) olmak 

üzere toplam 22 soru yer almaktadır. Ölçekte 4 adet ters soru bulunmaktadır. Bunlar 

Duygusal tükenme boyutundan 3, 6 ve 20. ve düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutundan 19. 

sorular olup yeniden kodlanmıĢtır.  

3.4. AraĢtırmanın Örneklemi Ve Veri Toplama Süreci 

AraĢtırmanın evrenini GümüĢhane‟deki tüm sağlık çalıĢanları oluĢtururken, 

GümüĢhane‟deki Kamu hastaneleri ve sağlık ocaklarında çalıĢan sağlık personeli 

içerisinden seçilen 150 sağlık çalıĢanı araĢtırmanın örneklemini oluĢturmaktadır. Sağlık 

çalıĢanları kapsamına doktor ve hemĢireler dıĢında tıbbi sekreterler, laborantlar gibi 

hasta ve yakınlarıyla birebir iletiĢim halinde olan çalıĢanlar dâhil edilmiĢtir. ÇalıĢmanın 

verileri yüz yüze anket yöntemiyle toplanmıĢtır. Sağlık çalıĢanlarının yoğun çalıĢma 

koĢulları nedeniyle, çalıĢanlarına dağıtılan 180 anketten 158 adet anket toplanabilmiĢ, 

bunlardan 150 tanesi değerlendirmeye alınmıĢtır.  AraĢtırma için Kamu hastaneleri 

birliğinden gerekli izinler alındıktan sonra anketler uygulanmıĢtır.  

Anket üç bölümden oluĢmaktadır. Birinci bölümde 24 soruluk Psikolojik 

sermaye ölçeği, ikinci bölümde 12 soruluk duygusal emek ölçeği, üçüncü bölümde 22 

soruluk tükenmiĢlik ölçeği soruları ve son bölümde cinsiyet, yaĢ, medeni durum, 

meslek, meslek yılı, hastanede çalıĢtığı süre ve aylık gelir demografik soruları 

bulunmaktadır. Ġlk üç bölümde 1: kesinlikle katılmıyorum, 2: katılmıyorum, 3: ne 

katılıyorum ne katılmıyorum, 4: katılıyorum, 5: kesinlikle katılıyorum cevaplarından 

oluĢan beĢli likert ölçeği kullanılmıĢtır.  

AraĢtırmaya katılan kiĢilerin demografik özelliklerini gösteren tablolar aĢağıda 

sunulmaktır. 
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Tablo 3.1. AraĢtırmaya Katılan KiĢilerin YaĢ Dağılımı 

             YaĢ           Frekans        Yüzde(%)      Kümülatif 

31 ve altı 90 60,0 60,0 

30 ve 42 arası 50 33,3 93,3 

43 ve üstü 10 6,7 100,0 

Toplam 150 100,0  

 

Tablo 3.1.‟den araĢtırmaya katılanların yaĢ dağılımları incelendiğinde, 

katılımcıların %60‟ının 31 yaĢ ve altı, %33,3‟ünün 30 – 42 yaĢ aralığında, %6,7‟sinin 

ise 43 yaĢın üzerinde olduğu görülmektedir. Tablodan genç çalıĢanların örneklemin 

yarısından fazla bir kısmı oluĢturduğu görülmektedir. 

Tablo 3.2. AraĢtırmaya Katılan KiĢilerin Cinsiyet Dağılımları 

Cinsiyet           Frekans        Yüzde(%)      Kümülatif 

Kadın 112 74,7 74,7 

Erkek 38 25,3 100,0 

Toplam 150 100,0  

 

Tablo 3.2.‟ye bakıldığında araĢtırmaya 112‟si kadın 38‟i erkek olmak üzere 

toplam 150 kiĢinin katıldığı görülmektedir. Tabloda görüldüğü üzere kadın 

katılımcıların oranı erkeklerin iki katından daha fazladır. 

 

Tablo 3.3.AraĢtırmaya Katılan KiĢilerin Medeni Durum Dağılımı 

 Medeni Durum           Frekans        Yüzde(%)      Kümülatif 

Bekar 69 46,0 46,0 

Evli 81 54,0 100,0 

Toplam 150 100,0  

 

Tablo 3.3.‟te %46,0‟sının bekar %54,0‟ünün evli olduğu görülmektedir. Medeni 

durumlara bakıldığında oranların birbirine yakın olduğu dikkat çekmektedir. 
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Tablo 3.4. AraĢtırmaya Katılan KiĢilerin Mesleki Dağılımları 

         Meslek           Frekans        Yüzde(%)      Kümülatif 

Doktor 74 49,3 49,3 

HemĢire 41 27,3 76,7 

Teknisyenler vd. 15 10,0 86,7 

Tıbbi Sekreter 20 13,3 100,0 

Toplam 150 100,0  

 

Tablo 3.4.‟te katılımcıların %49.3‟ünün doktor, %27,3‟ünün hemĢire, %10‟unun 

laboratuvar teknisyenleri, %13,3‟ünün ise tıbbi sekreterdir. Oranlara bakıldığında 

örneklemin önemli bir kısmının doktorlardan oluĢtuğu görülmektedir. 

 

Tablo 3.5. AraĢtırmaya Katılan KiĢilerin Meslekte ÇalıĢtıkları Süreye Göre 

Dağılımları 

Meslek Yılı           Frekans        Yüzde(%)      Kümülatif 

2 yıldan az 35 23,3 23,3 

3-6 yıl arası 31 20,7 44,0 

7-10 yıl arası 57 38,0 82,0 

11-20 yıl arası 20 13,3 95,3 

20 yıl üstü 7 4,7 100,0 

Toplam    

 

Tablo 3.5.‟e bakıldığında katılımcıların %23,3‟ünün aynı mesleği 2 yıldan daha 

az süredir, %20,7‟sinin 3-6 yıldır, %38‟inin 7-10 yıldır, %13,3‟ünün 11-20 yıldır ve 

%4,7‟sinin ise 20 yıldan fazla süredir icra ettiği görülmektedir. 

 

Tablo 3.6. AraĢtırmaya Katılan KiĢilerin Aynı Hastanede ÇalıĢtıkları Yıla Göre 

Dağılımları 

Aynı Hastanede 

ÇalıĢma Süresi 

          Frekans        Yüzde(%)      Kümülatif 

2 yıldan az 77 51,3 51,3 
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3-6 yıl arası 42 28,0 79,3 

7-10 yıl arası 24 16,0 95,3 

11-20 yıl arası 7 4,7 100,0 

Toplam 150 100,0  

 

Tablo 3.6. katılımcıların aynı hastanede kaç yıldır çalıĢıyor olduklarını 

göstermektedir. Tablo incelendiğinde aynı hastanede 2 yıldan az süredir çalıĢanların 

oranı %51,3, 3-6 yıl arası çalıĢanların oranı %28,0, 7-10 yıl arası çalıĢanların oranı 

%16,0 ve 11-20 yıl arası çalıĢanların oranı ise %4,7 olarak görülmektedir. 

Katılımcıların %51,3 gibi büyük bir çoğunluğunun hastanede 2 yıldan daha az bir 

süredir çalıĢtığı dikkat çekmektedir. 

 

 

Tablo 3.7. AraĢtırmaya Katılan KiĢilerin Aylık Gelirlerine Göre Dağılımları 

Aylık gelir      Frekans        Yüzde(%)      Kümülatif 

1300 TL - 1800 TL 30 20,0 20,0 

1801 TL - 2500 TL 2 1,3 21,3 

2501 TL - 3500 TL 42 28,0 49,3 

3501 TL – 5000 TL 13 8,7 58,0 

5001 – 10000 TL 50 33,3 91,3 

10000 TL + 13 8,7 100,0 

Toplam 150 100,0  

 

Tablo 3.7.‟ye bakıldığında katılımcıların gelir durumlarıyla ilgili 1300 TL - 1800 

TL geliri olanların %20, 1801 TL - 2500 TL arasında olanların %1,3, 2501 TL - 3500 

TL arasında olanların %28, 3501 TL - 5000 TL arasında olanların %8,7, 5001 TL - 

10000 TL arasında olanların %33,3 ve 10000 TL üstünde geliri olanların oranının ise 

%8,7 olduğu anlaĢılmaktadır. Buna göre katılımcıların gelir düzeyi %33,3 oranla en 

fazla 5001 TL ile 10000 TL arasında toplanmaktadır. 
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3.5. Verilerin Analizi Ve Bulgular 

 3.5.1. Korelasyon Analizi ve Tanımlayıcı Ġstatistik Verileri 

 Bu çalıĢmada kullanılan ölçeklere ait boyutlar arası iliĢkileri belirleyebilmek 

amacı ile korelasyon analizi yapılmıĢtır. TükenmiĢlik boyutları olan duygusal tükenme, 

duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarı; psikolojik sermaye boyutlarından olan özyeterlilik, 

dayanıklılık, umut, iyimserlik ve duygusal emek boyutlarından yüzeysel davranıĢ, 

duyguların bastırılması, derin davranıĢ arasındaki iliĢkileri gösteren korelasyon matrisi 

tablo 3.8.‟de gösterilmiĢtir. 

 

Tablo 3.8. Psikolojik Sermaye, Duygusal Emek ve TükenmiĢlik Boyutları Arası 

Korelasyon Analizi ve Tanımlayıcı Ġstatistikler 

*
P<0.01

       **
p<0.05 

 

 Tablo 3.8. incelendiğinde tükenmiĢliğin duygusal tükenme boyutunun; 2.86, 

duyarsızlaĢma boyutunun; 2.16, kiĢisel baĢarı boyutunun ise 3.83 ortalamaya sahip 

olduğu görülmektedir. Buna göre deneklerin duygusal tükenme sorularına genellikle 

 

 
N Ort. Std. 

Sap 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Tükenmişlik  

1-Duygusal 

Tükenme 
150 2,86 ,932 

1         

2-Duyarsızlaşma 150 2,16 ,909 
,611

**
 1        

3-Kişisel Başarı 150 3,83 ,715 -,111 ,121 1       

Psikolojik Sermaye 

4-Öz yeterlilik 150 3,79 ,742 -,014 -,071 ,220
**

 1      

5-Dayanıklılık 150 4,02 ,686 -,175
*
 -,097 ,350

**
 ,297

**
 1     

6-Umut 150 4,09 ,734 -,148 -,249
**

 ,392
**

 ,293
**

 ,486
**

 1    

7-İyimserlik 150 3,61 ,799 -,418
**

 -,229
**

 ,305
**

 ,345
**

 ,387
**

 ,463
**

 1   

Duygusal Emek 

8-Yüzeysel Davranış 150 3,24 ,774 
,272

**
 ,148 ,141 ,455

**
 ,116 ,056 ,067 1  

9-Duyguların Bast. 150 2,44 ,980 
,384

**
 ,548

**
 ,046   ,043 -,084 -,045 -,118 ,356

**
 1 

10-Derin Davranış 150 3,63 ,857 ,049 ,119 ,282
**

 ,238
**

 ,302
**

 ,271
**

 ,268
**

 ,301
**

 ,286
**

 



42 

“katılmıyorum”, duyarsızlaĢma sorularına genellikle “kesinlikle katılmıyorum”, kiĢisel 

baĢarı sorularına ise genellikle “kesinlikle katılıyorum” cevabı verdikleri görülmektedir. 

Buna göre katılımcıların orta düzeyde tükenmiĢlik yaĢadığı yorumunda bulunulabilir. 

 Psikolojik sermaye boyutlarına bakıldığında özyeterliliğin; 3.79, dayanıklılığın; 

4.02, umudun; 4.09, iyimserliğin; 3.61 ortalamaya sahip olduklarını ve tüm boyutlarda 

katılımcıların genellikle “katılıyorum” cevabı verdiği görülmektedir. Buna göre 

katılımcıların psikolojik sermayelerinin yüksek olduğu yorumu yapılabilir. 

 Duygusal emek boyutları incelendiğinde yüzeysel davranıĢ boyutunun; 3.24, 

duyguların bastırılması boyutunun; 2.44, derin davranıĢ boyutunun; 3.63 ortalamaya 

sahip oldukları görülmektedir. Buna göre katılımcılar tarafından yüzeysel davranıĢ 

sorularına genellikle “ne katılıyorum ne de katılmıyorum” cevabı, duyguların 

bastırılması sorularına genellikle katılmıyorum, derin davranıĢ sorularına ise genellikle 

katılıyorum cevabı verildiği görülmektedir. Buna göre katılımcıların duygusal emek 

gösterimlerinin orta düzeyde olduğu söylenebilir. 

Tablo 3.8.‟de değiĢkenler arasındaki iliĢkiler incelendiğinde (p<0.01), (p<0.05) 

olmak üzere, duygusal emek–tükenmiĢlik boyutları arasındaki iliĢkiye bakıldığında 

yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme arasında (p<0.05, r: 0,272) pozitif yönlü iliĢki 

olduğu, duyguların bastırılması davranıĢı ile duygusal tükenme (p<0.05, r: 0,384) ve 

duyarsızlaĢma (p<0.05, r: 0,548) arasında pozitif yönlü bir iliĢki olduğu gözlenirken 

yine derin davranıĢ ile kiĢisel baĢarı (p<0.05, r: 0, 282) arasında da pozitif yönlü bir 

iliĢki olduğu gözlemlenmektedir. Buna göre yüzeysel davranıĢ ve duyguların 

bastırılması davranıĢının duygusal tükenmeyi ve yine duyguların bastırılmasının 

duyarsızlaĢmayı arttırdığı, derin davranıĢın ise kiĢisel baĢarıyı arttırdığı sonucuna 

varmak mümkündür. 

TükenmiĢliğin psikolojik sermaye ile iliĢkisine bakıldığında, psikolojik sermaye 

moderatör değiĢkeninin alt boyutlarından öz yeterliliğin duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma ile arasında anlamlı bir iliĢki bulunamazken öz yeterlilik ile kiĢisel baĢarı 

arasında (p<0.05, r: 0, 220) pozitif yönlü bir iliĢki gözlemlenmiĢtir. Psikolojik 

sermayenin dayanıklılık boyutu ile duygusal tükenme (p<0.01, r: -0,175) arasında 

negatif yönlü, kiĢisel baĢarı (p<0.05, r: 0,350) ile arasında pozitif yönlü bir iliĢki 

gözlenirken duyarsızlaĢma boyutu ile arasında anlamlı bir iliĢkiye rastlanmamıĢtır. 

Psikolojik sermayenin umut boyutu ile duyarsızlaĢma (p<0.05, r: -0,249) arasında 
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negatif yönlü, kiĢisel baĢarı (p<0.05, r: 0,392) ile ise pozitif yönlü bir iliĢkisi olduğu 

ancak duygusal tükenme ile anlamlı bir iliĢkisinin olmadığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

Psikolojik sermayenin iyimserlik boyutuna bakıldığında duygusal tükenme (p<0.05, -

0,418) ve duyarsızlaĢma (p<0.05, -0,229) ile arasında negatif yönlü kiĢisel baĢarıyı 

boyutu (p<0.05, r: 0,305) ile ise pozitif yönlü bir iliĢkiye sahip olduğu görülmektedir.. 

Tablodan duygusal emek ile psikolojik sermaye arasındaki iliĢkiye bakıldığında 

psikolojik sermayenin öz yeterlilik boyutu ile yüzeysel davranıĢ arasında (p<0.05, r: 

0,455) pozitif yönlü bir iliĢki olduğu görülmüĢ ancak diğer psikolojik sermaye boyutları 

ile yüzeysel davranıĢ arasında anlamlı bir iliĢki tespit edilememiĢtir. Ayrıca tablo 

incelendiğinde psikolojik sermaye boyutlarıyla duyguların bastırılması davranıĢı 

arasında da anlamlı bir etkileĢim bulunamamıĢtır. Psikolojik sermayenin tüm alt 

boyutları ile derin davranıĢ arasında pozitif yönlü bir iliĢki olduğu gözlemlenmiĢtir.  

TükenmiĢlik boyutları arasındaki iliĢkiye bakıldığında duygusal tükenme ile 

duyarsızlaĢma arasında (p<0.05, r: 0,611) pozitif yönlü bir iliĢki tespit edilmiĢtir. 

Psikolojik sermayenin alt boyutlarının tümünün birbiriyle pozitif bir iliĢki 

içerisinde olduğu, yani her bir boyutun bir diğerini arttırdığı gözlenmektedir.  

Duygusal emek boyutları kendi aralarında incelendiğinde ise yüzeysel davranıĢ 

ile duyguların bastırılması boyutları arasında (p<0.05, r: 0,356) ve aynı Ģekilde derin 

davranıĢ boyutu ile yüzeysel davranıĢ (p<0.05, r: 0,301) ve duyguların bastırılması 

(p<0.05, r: 0,286) boyutları arasında da pozitif yönlü bir iliĢki olduğu tespit edilmiĢtir. 

 3.5.2. Açımlayıcı Faktör Analizi ve Güvenirlik 

  “Faktör analizi birbiriyle ilişkili çok sayıda değişkeni bir araya getirerek 

kavramsal olarak anlamlı az sayıda yeni değişkenler (faktörler veya boyutlar) bulmayı, 

keşfetmeyi amaçlayan çok değişkenli bir istatistik olarak tanımlanmaktadır” 

(Büyüköztürk, 2002). Faktör analizi, psikolojik ölçekleri değerlendirme ve geliĢtirme 

iĢlemlerinde en sık kullanılan analizlerden biridir (Floyd ve Widaman, 1995, aktaran: 

Eroğlu, 2014). Açımlayıcı faktör analizi genellikle gözlenen ölçümlerdeki varyansın ve 

kovaryansın kaynaklarını bulmak ve tanımlamak için kullanılmaktadır (Çokluk vd., 

2012). Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi de verilere açımlayıcı faktör analizi 

uygulanabilirliğini gösteren kıstaslardan biri olup KMO katsayısı değiĢkenler arasındaki 

kısmi korelasyonların düzeyini göstermektedir. Ġyi bir faktör analizi için bu değerin 0,6 

ve üzeri olması gerekir (Büyüköztürk, 2002). Bu çalıĢmada tükenmiĢlik boyutlarından 
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6, psikolojik sermaye boyutlarından 10, duygusal emek boyutlarından 3 soru çıkarılarak 

faktör analizi uygulanmıĢtır. 

Tablo 3.9. TükenmiĢlik Ölçeği Ġçin Açımlayıcı Faktör Analizi Sonuçları 

Sorular; Duygusal 

Tükenme 

DuyarsızlaĢma DüĢük 

KiĢisel 

BaĢarı Hissi 

Kendimi iĢimden duygusal olarak uzaklaĢmıĢ hissediyorum. ,496   

Sabah kalkıp yeni bir iĢgünü ile karĢılaĢmak zorunda kaldığımda 

kendimi yorgun hissediyorum. 

,698   

Bütün gün insanlarla çalıĢmak benim için gerçekten bir gerginliktir. ,821   

ĠĢimin beni tükettiğini hissediyorum. ,804   

ĠĢimin beni hayal kırıklığına uğrattığını düĢünüyorum. ,583   

Doğrudan insanlarla çalıĢmak bende çok fazla strese neden oluyor. ,683   

Bazı hastalarıma sanki kiĢilikten yoksun bir objeymiĢ gibi 

davrandığımı hissediyorum. 

 ,789  

Bu mesleğe baĢladığımdan beri katılaĢtığımı hissediyorum.  ,735  

Bu iĢ beni duygusal olarak katılaĢtırdığı için sıkıntı duyuyorum.  ,580  

Bazı hastaların baĢına gelenler gerçekten umrumda değil.  ,698  

Hastaların bazı problemleri için beni suçladıklarını hissediyorum.  ,620  

Hastalarımın pek çok Ģey hakkında neler hissettiğini anlayabilirim.   ,452 

Hastalarımın sorunlarını etkili bir Ģekilde hallederim.   ,802 

ĠĢimle diğer insanların yaĢamlarını olumlu yönde etkilediğimi 

hissediyorum. 

  ,824 

ĠĢimde duygusal sorunları bir hayli soğukkanlılıkla hallederim.   ,712 

Bu meslekte pek çok değerli iĢ baĢardım.   ,579 

Varyans 22,310 19,498 22,310 

KMO ,810 ,810 ,810 

Barlett 120 120 120 

Cronbach ,844 ,817 ,726 

Öz değer 5,237 2,428 1,522 
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Tablo 3.10. Psikolojik Sermaye Ölçeği Ġçin Açımlayıcı Faktör Analizi Sonuçları 

Sorular; Özyeterlilik Dayanıklılık Umut Ġyimserlik 

Uzun dönemli bir problemi analiz ederek uygun bir 

çözüm bulabilme konusunda kendime güveniyorum. 

 ,735   

Hastane yönetimiyle iliĢkilerimde, 

kliniğimi/departmanımı temsil etme konusunda 

kendime güveniyorum. 

 ,766   

Hastanemizin uzun dönemli hedeflerinin 

oluĢturulmasına katkı sağlama konusunda kendime 

güveniyorum. 

 ,745   

Kliniğimin/departmanımın geleceğe yönelik 

hedeflerinin belirlenmesine katkı sağlama konusunda 

kendime güveniyorum. 

 ,728   

ĠĢimde herhangi bir zorluk karĢısında pek çok çözüm 

yolu geliĢtirebilirim. 

  ,706  

Hayatımın bu döneminde, Ģimdi, mesleki amaçlarıma 

ulaĢmak gayretimi ısrarla sürdürüyorum. 

  ,621  

Her problemin çok sayıda çözüm yolu olduğuna 

inanıyorum. 

  ,788  

Eğer gerekirse, iĢimi yaparken rahatlıkla çok sayıda 

kiĢi ile konuĢabilirim. 

,769    

ĠĢyerimde çoğu zaman aĢılması gereken stresli iĢleri 

telaĢa kapılmadan üstlenirim. 

,762    

Daha önce iĢimde zorluklar yaĢayarak edindiğim 

tecrübeler sayesinde zorlukların üstesinden gelebilirim. 

,688    

Bu çalıĢma ortamında, aynı anda birkaç iĢi yapabilirim. ,802    

ĠĢlerimde zorluklar ve problemler olsa bile her Ģeyin 

düzeleceğini ümit ederim. 

   ,589 

Her zaman iĢlerimin iyi ve olumlu yanına bakmayı 

tercih ederim. 

   ,769 

Mesleğim ve iĢimle ilgili olarak gelecekte olacaklar 

konusunda iyimserim. 

   ,854 

Varyans 18,856 18,788 15,309 14,221 

KMO  ,804 ,804 ,804 ,804 

Barlett 91 91 91 91 

Cronbach 0,778 0,790 0,710 0,804 

Öz değer 4,932 1,871 1,532 1,064 
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Tablo 3.11. Duygusal Emek Ölçeği Ġçin Açımlayıcı Faktör Analizi Sonuçları 

Sorular; Yüzeysel 

DavranıĢ 

Duyguların 

Bastırılması 

Derin 

DavranıĢ 

Durumları en uygun Ģekilde idare edebilmek için rol yaparım.  ,598  

Ġnsanları dinlemesem de dinliyormuĢ gibi yaparım.  ,896  

Ġnsanların üzüntüleri saçma gelse de üzüntülerini 

paylaĢıyormuĢum gibi yaparım. 

 ,855  

Hasta ve yakınlarının tehdit edici tavırlarına karĢı korkumu 

gizleyebilirim. 

,724   

HoĢuma gitmeyen bir davranıĢ karĢısında kızgınlığımı 

gizleyebilirim. 

,778   

Hayret verici durumlarda bile sakinliğimi koruyabilirim. ,733   

Ġnsanlara standart tepkiler verebilmek için duygularımı 

bastırırım. 

,765   

Hislerimi değiĢtirmek için olaylara olumlu yönünden bakmaya 

çalıĢırım. 

  ,771 

Bana mutluluk veren Ģeylere odaklanmaya çalıĢırım.   ,844 

Varyans 27,636 23,003 17,816 

KMO ,695 ,695 ,695 

Barlett 36 36 36 

Cronbach 0,768 0,761 0,611 

Öz değer 3,368 1,554 1,239 

 

Açımlayıcı faktör analizi sonuçlarının gösterildiği Tablo 3.9.‟a bakıldığında 

tükenmiĢlik boyutunda Keiser-Meyer-Olkin değeri 0,810 olarak saptanmıĢtır. Barlet 

testine göre sonuçlar 0,000 düzeyinde anlamlı olup üç boyutun toplam varyansı 

açıklama yüzdesi 65,118 olarak belirlenmiĢtir. Duygusal tükenme boyutu  %22,310, 

duyarsızlaĢma boyutu %19,498, düĢük kiĢisel baĢarı hissi boyutu ise %22,310 

düzeyinde tükenmiĢlik olgusunu açıklamaktadır.  

Cronbach Alfa katsayısına bakıldığında ise birinci boyutun 0,844, ikinci boyutun 

0,817, üçüncü boyutun ise 0,726 olduğu görülmekte ve ölçek güvenilir olarak kabul 

edilmektedir. 

Tablo 3.10. incelendiğinde psikolojik sermaye boyutları için Keiser-Meyer-

Olkin değeri 0,804 olarak tespit edilmiĢtir. Barlet testine göre sonuçlar 0,000 düzeyinde 

anlamlıdır. Üç boyutun toplam varyansı açıklama yüzdesi 67,174 olarak belirlenmiĢtir. 
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Öz yeterlilik boyutu  %18,856, dayanıklılık boyutu %18,788, umut boyutu %15,309, 

iyimserlik boyutu ise 14,221 düzeyinde psikolojik sermaye kavramını açıklamaktadır.  

Cronbach Alfa katsayısına bakıldığında ise birinci boyutun 0,844, ikinci boyutun 

0,817, üçüncü boyutun ise 0,726 olduğu görülmekte ve ölçek güvenilir olarak kabul 

edilmektedir. 

Tablo 3.11.‟e bakıldığında duygusal emek boyutunda Keiser-Meyer-Olkin 

değerinin 0,695 olduğu görülmektedir. Barlet testine göre sonuçlar 0,000 düzeyinde 

anlamlıdır. Üç boyutun toplam varyansı açıklama yüzdesi 68,455 olarak belirlenmiĢtir. 

Birinci boyut %27,636, ikinci boyut %23,003, üçüncü boyut %17,816 düzeyinde 

duygusal emek kavramını açıklamaktadır. Ġlk boyut, çalıĢanların iĢyerinde hissettikleri 

gerçek duygularını kendi içsel duygularını değiĢtirmeye çalıĢmadan yalnızca jest ve 

mimikler ile yüzeysel olarak dıĢa vurdukları için“yüzeysel davranıĢ”;ikinci boyut, 

iĢyerinde çalıĢanların gerçek duygularını bastırmaya çalıĢtıklarını ifade eden maddeleri 

barındırdığı için “duyguların bastırılması”; üçüncü boyut, çalıĢanların örgütün 

gösterilmesini istediği duyguları içsel olarak değiĢtirmeye çabaladıklarından dolayı 

“derin davranıĢ” olarak adlandırılmıĢtır (Pala ve Sürgevil, 2016)  

Cronbach Alfa katsayısına bakıldığında ise birinci boyutun 0,768, ikinci boyutun 

0,761. Üçüncü boyutun ise 0,611 olduğu görülmekte ve ölçek güvenilir olarak kabul 

edilmektedir. 

 

3.5.3. Duygusal Emek Ġle TükenmiĢlik Arasındaki ĠliĢkide Psikolojik 

Sermayenin Moderatör Etkisi Ġçin Moderatör Analiz ve Sonuçları 

ÇalıĢmada kullanılan moderatör analiz tekniğine göre, moderatör değiĢken 

(psikolojik sermaye), bağımlı değiĢken (tükenmiĢlik) ile bağımsız değiĢken (duygusal 

emek) arasındaki iliĢkinin yönü ve büyüklüğü üzerinde bir etkiye sahiptir. Duygusal 

emek ile tükenmiĢlik iliĢkisinde üçüncü değiĢkenin moderatör etkisi araĢtırılırken, 

psikolojik sermaye ile duygusal emek etkileĢiminin tükenmiĢlik üzerindeki etkisi test 

edilmektedir. Psikolojik sermaye moderatör değiĢkeni ile duygusal emek bağımsız 

değiĢkeni arasında anlamlı bir iliĢki olmalıdır. Eğer beklendiği gibi iki değiĢken 

arasında anlamlı bir iliĢki tespit edilirse bu iliĢkinin tükenmiĢlik üzerinde de etkileĢim 

yaratması beklenecektir. 
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 DeğiĢkenlerin doğrudan etkilerinin anlamlılığı moderator hipotezi test etmek 

için kavramsal olarak önem taĢımamaktadır (Baron ve Kenny, 1986: 1174, aktaran: 

Okan, 2012
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Tablo 3.12. Psikolojik Sermaye ve Duygusal Emek DeğiĢkenleri Arasındaki EtkileĢim Ġle Duygusal Tükenme Arasındaki ĠliĢki Ġçin 

Moderatör Analiz Sonuçları 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DeğiĢkenlera : Standardize edilmiĢ değiĢkenler kullanılmıĢtır. Tablodaki değerler βeta katsayılarını göstermektedir.     ** P<,05; * P<,01 

DeğiĢkenlera               Model 

                                   1 

Model 

2 

Model 

3 

Model 

4 

Mode

l 5 

Model 

6 

Model 

7 

Model 

8 

Model 

9 

Model 

10 

Model 

11 

Model 

12 

Model 

13 

Yüzeysel 0,180**  0,178**  0,215** 0,212** 0,225* 0,194** 0,195** 0,229* 0,162** 0,171** 0,179** 0,203* 0,196** 

Derin -0,106 0,002 -0,069 -0,078 -0,061 -0,048 -0,061 -0,095 -0,082 -0,064 0,030 0,022 0,025 

Duyguların bas. 0,350 0,312 0,322 0,351 0,314 0,302* 0,317 0,318 0,352** 0,346 0,255* 0,263* 0,250* 

Özyeterlilik  -0,201* -0,109 -0,103         - 

Dayanıklılık     -0,145 -0,146 -0,157**       

Umut        -0,112 -0,162** -0,120    

Ġyimserlik           -0,421 -0,403 0,431 

Özyeter*yüzeysel  -0,357            

Özyeter*derin   -0,099           

Özyeter*Duygular    -0,099          

Dayanık*yüzeysel     -0,099         

Dayanık r*derin      0,057        

Dayanık 

*Duygular 

      0,029       

Umut*yüzeysel        -0,126      

Umut*derin         -0,166**     

Umut*Duygular          -0,077    

Ġyimser*yüzeysel           0,046   

iyimser*derin            -0,30  

Ġyimser*Duygular             0,061 

Model F Değeri 10,547 12,227 6,939 7,066 7,557 7,286 7,191 7,472 8,000 7,117 13,940 13,897 14,038 

Adjusted R2 0,161 0,274 0,166 0,169 0,180 0,174 0,172 0,178 0,190 0,170 0,303 0,302 0,304 
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Tablo 3.13. Psikolojik Sermaye ve Duygusal Emek DeğiĢkenleri Arasındaki EtkileĢim Ġle DuyarsızlaĢma Arasındaki ĠliĢki Ġçin 

Moderatör Analiz Sonuçları 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 DeğiĢkenler
a
 : Standardize edilmiĢ değiĢkenler kullanılmıĢtır. Tablodaki değerler βeta katsayılarını göstermektedir.     ** P<,05; * P<,01 

 

DeğiĢkenlera Model 

1 

Model 

2 

Model 

3 

Model 

4 

Model 

5 

Model 

6 

Model 

7 

Model 

8 

Model 

9 

Model 

10 

Model 

11 

Model 

12 

Model 

13 

Yüzeysel -0,047 -0,019 -0,009 0,005 -0,030 -0,044 -0,042 -0,019 -0,067 -0,064 -0,088 -0,038 -0,054 

Derin -0,031 0,004 -0,014 -0,024 -0,021 -0,023 -0,029 0,027 0,023 0,047 0,038 0,023 0,026 

Duyguları Bas 0,573 0,554 0,557 0,549 0,564 0,578 0,565 0,533 0,564 0,566 0,529 0,535 0,511 

Özyeterlilik  -0,087 -0,087 -0,093          

Dayanıklılık     -0,035 -0,047 -0,049       

Umut        -0,226* -0,277 -0,223*    

Ġyimserlik           -0,201* -0,169** -0,244* 

Özyeter*yüzeysel  -0,087            

Özyeter*derin   0,014           

Özyeter*Duygular    0,050          

Dayanık*yüzeysel     -0,044         

Dayanık*derin      -0,047        

Dayanık*Duygular       0,680       

Umut*yüzeysel        -0,066      

Umut*derin         -0,197*     

Umut*Duygular          -0,150**    

Ġyimser*yüzeysel           0,106   

iyimser*derin            -0,003  

Ġyimser*Duygular             0,189 

Model F Değeri 21,198 13,296 12,907 13,039 12,725 12,743 12,757 15,964 18,283 17,246 14,614 14,103 16,075 

Adjusted R2 0,303 0,292 0,285 0,288 0,282 0,283 0,283 0,334 0,367 0,375 0,314 0,305 0,336 
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Duygusal emek ve psikolojik sermaye boyutları arasındaki etkileĢimin 

tükenmiĢlik üzerindeki etkisi psikolojik sermayenin tüm boyutları için ayrı ayrı 

modellenmiĢtir. Psikolojik sermaye ve duygusal emek arasındaki etkileĢim ile duygusal 

tükenme arasındaki iliĢki için elde edilen veriler Tablo 3.12.‟da özetlenmiĢtir. Tabloya 

göre oluĢturulan 13 modelin tümünde yüzeysel davranıĢ ile duygusal tükenme arasında 

pozitif yönlü bir iliĢki olduğu görülmektedir. Bu sonuca göre yüzeysel davranıĢ 

sergileyen çalıĢanın duygusal tükenme oranı artmaktadır. Derin davranıĢ ile duygusal 

tükenme arasındaki etkileĢimler incelendiğinde aralarında anlamlı bir etkileĢim 

görülememiĢtir. Duyguların bastırılması boyutu ile duygusal tükenme arasındaki 

iliĢkiye bakıldığında Model 6 (β=0,302 p<0,01), Model 11(β=0,255 p<0,01), Model 12 

(β=0,263 p<0,01) ve Model 13 (β=0,250 p<0,01) incelendiğinde duyguların bastırılması 

boyutu ile duygusal tükenme arasında pozitif yönlü anlamlı bir iliĢki olduğu 

görülmektedir. Buna göre duyguların bastırılmasının duygusal tükenmeye yol açtığı 

söylenebilir.  

Psikolojik sermaye boyutları incelendiğinde Model 2 (β= -0,201 p<0,01)‟de öz 

yeterlilik, Model 7 (β= -0,157 p<0,05)‟de dayanıklılık ve Model 9 (β=-0,162 p<0,05)‟da 

umut boyutları ile duygusal tükenme arasında negatif yönlü ve anlamlı bir iliĢki olduğu 

görülmektedir. Ġyimserlik ile duygusal tükenme arasında ise anlamlı bir iliĢki 

gözlenmemektedir. Yine Model 9 (β=-0,162 p<0,05)‟da derin davranıĢ ve umut 

etkileĢiminin duygusal tükenme ile negatif yönlü iliĢkisi tespit edilmiĢtir. Bu da bize 

derin davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki etkisini umut boyutunun azalttığını 

göstermektedir.  

Psikolojik sermaye ve duygusal emek değiĢkenleri arasındaki etkileĢim ile 

duyarsızlaĢma arasındaki iliĢki için oluĢturulan Tablo 3.13 incelendiğinde umut boyutu 

ile duyarsızlaĢma arasında negatif yönlü bir iliĢki olduğu Model 8 (β= -0,226 p<0,01) 

ve Model 10 (β= -0,223 p<0,01)‟da görülmektedir.  Buna göre umudun duyarsızlaĢmayı 

azalttığını söylemek mümkündür. Ġyimserlik boyutuna bakıldığında Model 11(β= -0,201 

p<0,01), Model 12 (β= -0,169 p<0,05) ve Model 13 (β= -0,244 p<0,01) bize iyimserlik 

ile duyarsızlaĢma arasında negatif yönlü bir iliĢki olduğunu göstermektedir.  Model 9 

(β=-0,197 p<0,01) incelendiğinde umut ile derin davranıĢ arasındaki etkileĢimin 

duyarsızlaĢma ile negatif yönde iliĢkili olduğu görülmektedir. Bu da bize derin 

davranıĢın duyarsızlaĢma üzerindeki etkisini umut boyutunun azalttığını göstermektedir. 

Model 10 (β= -0,150 p<0,05) incelendiğinde umut ile duyguların bastırılması boyutları 
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arasındaki etkileĢim ile duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkinin negatif yönlü olduğu, yani 

duyguların bastırılması davranıĢının duyarsızlaĢma üzerindeki etkisinde umut 

boyutunun azaltıcı etkisinin bulunduğu görülmektedir.  

Duygusal emeğin kiĢisel baĢarım boyutuyla ilgili yapılan moderatör analiz 

sonuçları tutarlı bulunmadığından kiĢisel baĢarı boyutu baĢka çalıĢmalarda daha detaylı 

incelemek üzere bu çalıĢmanın dıĢında bırakılmıĢtır. 
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SONUÇ VE DEĞERLENDĠRME 

 

Bu çalıĢma hizmet sektöründe sarf edilen bir emek türü olan duygusal emek ile 

tükenmiĢlik arasındaki iliĢkide psikolojik sermayenin moderatör yani düzenleyici bir 

etkisi olup olmadığını araĢtırmak amacıyla gerçekleĢtirilmiĢtir. Duygusal emek ve 

tükenmiĢlik hizmet sektörü için gittikçe önem arz eden bir konu haline gelmiĢ ve bu 

alanda yapılan çalıĢmaların sayısı giderek artmıĢtır. Özellikle sürekli hasta ve 

yakınlarıyla iletiĢim halinde bulunulan sağlık sektöründe duygusal emeğin ve 

tükenmiĢliğin yoğun yaĢandığı bilinmektedir. Herhangi bir sağlık sorunu ile karĢı 

karĢıya kalan bireyler yaĢadıkları bu tedirginlikle sağlıklı bireylere göre daha sert 

çıkıĢlarda bulunabilmekte, beklenmedik tepkiler verebilmekte ve ikili iletiĢimde hassas 

ve alıngan davranabilmektedirler. Bu durum sağlık personelinin hasta ve yakınlarıyla 

iletiĢimleri sırasında yoğun bir empati eğiliminde bulunmalarını gerektirmektedir. Bu 

durumun yaratacağı tükenmiĢliğin çalıĢanların psikolojik sermayeleri ile ilintili 

olabileceği düĢünülmüĢ ve bu bağlamda bu araĢtırma gerçekleĢtirilmiĢtir. Psikolojik 

sermaye son zamanlarda hizmet sektörü ile ilgili çalıĢmalar için önemli bir kavram 

haline gelmiĢ ve genellikle iĢ doyumu, örgüt bağlılığı gibi değiĢkenlerle etkileĢimi 

incelenmiĢtir. 

 Duygusal emek davranıĢının bir sonucu olarak görülen tükenmiĢlik sıklıkla 

duygusal emek ile birlikte incelenmiĢ ancak araĢtırmacı tarafından, hizmet sektörü için 

oldukça önemli olan bu üç değiĢkenin birbirleriyle olan etkileĢiminin araĢtırıldığı 

yalnızca birkaç çalıĢmaya rastlanmıĢtır. Literarürde psikolojik sermayenin moderatör 

etkisini inceleyen çalıĢmalar mevcuttur ancak bu çalıĢma ulusal ve uluslararası 

literatürde psikolojik sermayenin duygusal emek ve tükenmiĢlik kavramları arasındaki 

düzenleyici etkisinin incelemesi bakımından önem arz etmektedir. Ayrıca psikolojik 

sermaye ile tükenmiĢlik etkileĢimini araĢtıran çalıĢmaların sayısı da oldukça yetersizdir. 

ÇalıĢma bu anlamda da literatüre önemli katkı sağlamaktadır. 

AraĢtırma bulgularına göre yüzeysel davranıĢın duygusal tükenmeyi arttırdığı 

tespit edilmiĢ ve H1a hipotezi kabul edilmiĢtir. Bu sonuç ilgili literatür bulgularıyla 

örtüĢmektedir. Literatür incelemeleri ve araĢtırma bulguları ıĢığında yüzeysel davranıĢ 
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sergileyen sağlık çalıĢanlarının daha fazla duygusal tükenme yaĢadıkları sonucuna 

varılması mümkündür. 

AraĢtırmanın bir diğer sonucu duyguların bastırılması ile duygusal tükenme 

arasında pozitif bir iliĢki bulunmasıdır. Bu bulgu neticesinde H1e hipotezi kabul 

edilmiĢtir. Literatür bilgileri ve araĢtırma bulgularına göre kiĢiler arası iliĢkiler sırasında 

sürekli olarak duygularını bastırmak zorunda kalan sağlık çalıĢanlarının bir süre sonra 

duygusal tükenme yaĢamaları beklenmektedir. 

Duygusal emeğin yüzeysel davranıĢ ve duyguların bastırılması boyutları 

duygusal tükenmeyi arttırırken derin davranıĢ ile tükenmiĢliğin herhangi bir boyutu 

arasında direkt olarak anlamlı bir iliĢki tespit edilememiĢ H1c ve H1d hipotezleri red 

edilmiĢtir. Bu sonucun örnekleme doktor ve hemĢireler dıĢında derin davranıĢ 

gösteriminde bulunması gerekmeyen tıbbi sekreterlerin de dâhil olmasından 

kaynaklanmıĢ olabileceği düĢünülmektedir.  

AraĢtırma sonucunda öz yeterlilik, dayanıklılık ve umut ile duygusal tükenme 

arasında negatif yönlü bir iliĢki tespit edilmiĢ ve H2a, H2e ve H2g hipotezleri kabul 

edilmiĢtir. Sonucun literatürle uyumlu olduğu görülmektedir. Buradan psikolojik 

sermayesi yüksek sağlık çalıĢanlarının daha az duygusal tükenme yaĢadıkları sonucuna 

varılmaktadır. 

Psikolojik sermayenin umut boyutu ile tükenmiĢliğin duyarsızlaĢma boyutu 

arasında ters yönlü bir iliĢki tespit edilmiĢ ve buna göre H2b hipotezi kabul edilmiĢtir. 

Bu iliĢki de ilgili literatür bulgularıyla örtüĢmektedir. AraĢtırma sonucuna göre 

gelecekten ve iĢinden umutlu sağlık çalıĢanlarının duyarsızlaĢma yaĢamadıkları ya da 

çok az yaĢadıkları görülmektedir.  

Ġyimserliğin, beklentilerin ortaya koyduğu pozitif duyguların, bireylerin stresli 

ya da zor durumlarında amaçlarına ulaĢma konusunda daha aktif olup tükenmiĢlik 

duygusunun azalmasına katkı sağladığı ortaya konulmuĢtur (Nes ve Segerstrom, 2006). 

Bu çalıĢmada da literatürle uyumlu olarak iyimserlik ile duyarsızlaĢma arasında ters 

yönlü bir iliĢki tespit edilmiĢ ve H2d hipotezi kabul edilmiĢtir. Bu çalıĢmada ise 

iyimserliğin duyarsızlaĢma boyutuyla ters yönde anlamlı bir iliĢki tespit edilmiĢtir. 

Dolayısıyla gelecekle, iĢiyle ve kariyeriyle ilgili pozitif düĢüncelere sahip, iyimser 

bireylerin daha az tükenme yaĢadıklarını söylemek mümkündür.  

Tablo 3.12.‟deki moderatör analiz sonucunda derin davranıĢ ile duygusal 

tükenme arasında psikolojik sermaye alt boyutu olan umut boyutunun negatif yönlü 
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moderatör etkiye sahip olduğu bulunmuĢtur. Buna göre yüksek umut sahibi çalıĢanların 

derin davranıĢ gösterimleri sonucu yaĢadıkları duygusal tükenmenin az olması 

beklenmektedir. AraĢtırmanın diğer bir sonucu olan umut ile duygusal tükenme arasında 

tespit edilen ters iliĢki de bu sonucu desteklemektedir. Tablo 3.13.‟e bakıldığında ise 

yine umut boyutunun derin davranıĢ ile duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkide ters yönlü bir 

etkiye sahip olduğu görülmektedir. Buna göre umutlu bireylerin derin davranıĢ 

sergilemeleri halinde daha az tükenmiĢlik yaĢamaları beklenmektedir. AraĢtırma 

bulguları, umudun duyarsızlaĢmayı azalttığını destekler niteliktedir. Bu çalıĢmada derin 

davranıĢın duygusal tükenme üzerindeki etkisi anlamlı çıkmamıĢ ve H1c ve H1d 

hipotezleri red edilmiĢtir ancak literatüre bakıldığında derin davranıĢın duygusal 

tükenme ve duyarsızlaĢma üzerinde negatif yönlü bir etkiye sahip olduğunu bulgulayan 

araĢtırmalar dikkat çekmektedir. Yine Tablo 3.13.‟e bakıldığında duyguların 

bastırılması ile duyarsızlaĢma arasındaki iliĢkiyi de umut boyutunun negatif yönde 

etkilediği görülmektedir. Buna göre duyguların bastırılması sonucu oluĢabilecek 

tükenmeyi umut boyutunun azaltacağını söylemek mümkündür. Bu sonuç umut düzeyi 

yüksek bir çalıĢanın duygularını daha kolay bastırabileceği yani gerçek duygularının 

değiĢimi için daha az çaba sarf etmiĢ olacağı, dolayısıyla göstereceği duygusal emeğin 

ve duyarsızlaĢmanın daha az olacağı Ģeklinde yorumlanabilir. Bu bulgulardan yola 

çıkarak H3a hipotezimiz kısmen kabul edilmiĢ ancak diğer H3 alt hipotezlerimiz red 

edilmiĢtir. Buna göre psikolojik sermayenin alt boyutlarından yalnızca umut boyutunun 

duygusal emek - tükenmiĢlik üzerinde kısmen düzenleyici bir etkiye sahip olduğunu 

ancak psikolojik sermayenin diğer boyutlarıyla duygusal emek – tükenmiĢlik iliĢkisi 

arasında anlamlı bir etki bulunamadığı söylenebilir. 

Psikolojik sermayenin duygusal emeğe direkt etkisi olduğu gibi psikolojik 

sermaye alt boyutlarından umut boyutunun ise duygusal emek - tükenmiĢlik iliĢkisinde 

kısmen moderatör etkisine sahip olması psikolojik sermayenin, çalıĢanın baĢarısı ve 

müĢteri memnuniyeti için önemli bir faktör olduğunu söylemek mümkündür. Luthans 

(2002) psikolojik sermayenin ölçülebilir ve geliĢtirilebilir bir olgu olduğu ve günümüz 

karmaĢık örgüt yapılarında etkin bir yönetim için yöneticilerin psikolojik sermayeyi 

anlamaları ve sonuçlarından haberdar olmaları gerektiğini (Luthans vd., 2007a) 

savunmaktadır. Bu anlamda müĢteri memnuniyetini arttırmak ve duygusal emeğin 

doğuracağı olumsuz sonuçları azaltmak adına iĢgörenlere küçük eğitimler vermek 

suretiyle iĢgörenlerin psikolojik sermayeleri arttırılabilir. ĠĢgörenlere zaman zaman 
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yapılacak psikolojik sermaye testleri ile umut, iyimserlik, dayanıklılık düzeylerinde 

düĢüĢ tespit edilen iĢgörenler bu eğitimlere tabii tutulabilir. Bunun dıĢında iĢe alımlarda 

insan kaynakları tarafından psikolojik sermeye ölçeği kullanılarak potansiyel adayların 

psikolojik sermayeleri ölçülebilir ve araĢtırma sonucuna göre yüksek umut boyutuna 

sahip bireyler öncelikli olarak tercih edilebilir, çünkü bireyin umutlu olma oranı 

yükseldikçe sergileyeceği duygusal emeğin yaratacağı tükenmiĢlik hissi azalacaktır. 

TükenmiĢliği azalan bireyin ise örgüt kimliğine bürünmesi ve daha yüksek 

performansla, daha verimli çalıĢarak müĢteri memnuniyetini artırması ve örgüte daha 

yüksek katkı sağlaması beklenmektedir.  

Örneklemimiz olan sağlık çalıĢanları yalnızca doktorları ve hemĢireleri değil 

tıbbi teknisyenleri ve tıbbi sekreterleri de kapsamaktadır. Dolayısıyla çalıĢma sonucu 

elde edilen bulgular sağlık sektöründe insan kaynakları yönetimi için uygulanabilir 

genel bilgiler içermektedir. 

Moderatör analiz sonuçlarına göre H1b, H1f, H2h hipotezleri de red edilmiĢtir. 

GerçekleĢtirilen analizler sonucunda elde dilen bulgulara yukarıda değinilmiĢtir. 

Gelecek araĢtırmalar için aĢağıda açıklanan önerilerin dikkate alınması yararlı olacaktır.  

Farklı illerde ve homojen bir sağlık personeli örneklemi üzerinde araĢtırma 

modeli test edilebilir.  

Sağlık sektörünün kendine has yapısı düĢünüldüğünde sonuçları tüm hizmet 

sektörü için genellemek doğru olmayacaktır. Bu anlamda çalıĢmada kullanılan 

moderatör model farklı hizmet sektörlerinde incelenerek yazına katkı sağlanabilir. 

Demografik değiĢkenler açısından duygusal emek, tükenmiĢlik, psikolojik 

sermaye alt boyutlarının birbirleriyle olan iliĢkileri arasında bir farklılık olup olmadığı 

incelenebilir.  

Benzer bir çalıĢma özel sağlık kurumlarında uygulanabilir, ayrıca kamu ve özel 

sektör sağlık kurumları karĢılaĢtırmalı olarak incelenebilir. 

Örnek büyüklüğü daha geniĢ tutularak, duygusal emeğin tükenmiĢlik üzerindeki 

etkisinde psikolojik sermayenin moderatör etkisi ile ilgili daha genel sonuçlar elde 

edilebilir. 

Direkt olarak sağlık sektörünün karakteristik yapısına uygun, sağlık sektörü için 

geliĢtirilmiĢ ölçeklerden faydalanılabilir.  
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DUYGUSAL EMEK, TÜKENMĠġLĠK VE PSĠKOLOJĠK SERMAYE ANKET FORMU 

 

 A-Psikolojik Sermaye Ölçeği  
1-Kesinlikle Katılmıyorum;  2-Katılmıyorum;  3-Kısmen Katılıyorum;   

4- Katılıyorum; 5- Kesinlikle Katılıyorum 

1 2 3 4 5 

1- Uzun dönemli bir problemi analiz ederek uygun bir çözüm bulabilme 

konusunda kendime güveniyorum. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2- Hastane yönetimiyle iliĢkilerimde, kliniğimi/departmanımı temsil etme 

konusunda kendime güveniyorum. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3- Hastanemizin uzun dönemli hedeflerinin oluĢturulmasına katkı sağlama 

konusunda kendime güveniyorum. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4- Kliniğimin/departmanımın geleceğe yönelik hedeflerinin belirlenmesine katkı 

sağlama konusunda kendime güveniyorum. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5- Hastanenin tedarikçileri (ilaç ve tıbbi malzeme firmaları) veya müĢterileri 

(hasta ve hasta yakınları) gibi hastane dıĢındaki insanlarla iliĢki kurma 

konusunda kendime güveniyorum 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6- Mesleki konularda meslektaĢlarıma ve ilgililere bilgi vermek amaçlı sunum 

yapma konusunda kendime güveniyorum. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7- ĠĢimde herhangi bir zorluk karĢısında, pek çok çözüm yolu geliĢtirebilirim. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8- Hayatımın bu döneminde, Ģimdi, mesleki amaçlarıma ulaĢmak gayretimi 

ısrarla sürdürüyorum. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9- Her problemin çok sayıda çözüm yolu olduğuna inanıyorum. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10-ġu anda, kendimi iĢimde mükemmel düzeyde baĢarılı buluyorum. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11-Hastanedeki günlük iĢlerimde hedeflerime ulaĢmak için birçok yol 

bulabiliyorum.  
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12-Bu dönemde, kendim için belirlediğim mesleki amaçlarımı 

gerçekleĢtiriyorum. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

13-ĠĢimde karĢılaĢtığım olumsuz bir durumu aĢmak benim için zordur.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

14-ÇalıĢma ortamında veya çalıĢma esnasında karĢılaĢtığım zorlukların 

üstesinden öyle ya da böyle, bir Ģekilde gelirim. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

15-Eğer gerekirse, iĢimi yaparken rahatlıkla çok sayıda kiĢi ile konuĢabilirim. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

16-ĠĢyerimde çoğu zaman aĢılması gereken stresli iĢleri telaĢa kapılmadan 

üstlenirim. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

17-Daha önce iĢimde zorluklar yaĢayarak edindiğim tecrübeler sayesinde 

zorlukların üstesinden gelebilirim.  
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

18-Bu çalıĢma ortamında, aynı anda bir kaç iĢi yapabilirim.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

19-ĠĢlerimde zorluklar ve problemler olsa bile her Ģeyin düzeleceğini ümit 

ederim. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

20-YanlıĢlar ve hatalar üst üste gelmeye baĢladığında, bu durumun daha da 

kötüleĢeceği anlamına gelir.  
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

21-Her zaman iĢlerimin iyi ve olumlu yanına bakmayı tercih ederim. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

22-Mesleğim ve iĢimle ilgili olarak gelecekte olacaklar konusunda iyimserim ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

23-Bu hastanede iĢler asla düzelmez (iyi gitmez)  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

24-ĠĢ konusunda  “olanda bir hayır vardır” deyimini benimsiyorum. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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  B-Duygusal Emek Ölçeği 

 

 C-TükenmiĢlik Soruları 

 

 

 

1-Kesinlikle Katılmıyorum;  2-Katılmıyorum;  3-Kısmen Katılıyorum;   

4- Katılıyorum; 5- Kesinlikle Katılıyorum 

1 2 3 4 5 

1- Hastalar ve yakınlarına karĢı yüzeysel de olsa arkadaĢça davranmam gerekir. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2- ĠĢimi yaparken kendimi sahnedeki bir oyuncuymuĢum gibi hissediyorum. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3- Durumları en uygun Ģekilde idare edebilmek için rol yaparım. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4- Taktiksel olarak hastalara kendilerini değerli hissettiririm. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5- Ġnsanları dinlemesem de dinliyormuĢ gibi yaparım. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6- Ġnsanların üzüntüleri saçma gelse de üzüntülerini paylaĢıyormuĢum gibi 

yaparım. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7- Hasta ve yakınlarının tehdit edici tavırlarına karĢı korkumu gizleyebilirim. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8- HoĢuma gitmeyen bir davranıĢ karĢısında, kızgınlığımı gizleyebilirim. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9- Hayret verici durumlarda bile sakinliğimi koruyabilirim. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10- Ġnsanlara standart tepkiler verebilmek için duygularımı bastırırım. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11- Hislerimi değiĢtirmek için olaylara olumlu yönünden bakmaya çalıĢırım. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12- Bana mutluluk veren Ģeylere odaklanmaya çalıĢırım. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

1-Hiçbir zaman;  2-Yılda birkaç kez;  3-Ayda birkaç kez;  4- Haftada 

birkaç kez; 5- Hergün 

1 2 3 4 5 

 1. “Kendini iĢimden duygusal olarak uzaklaĢmıĢ hissediyorum.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2. “ĠĢgününün sonunda kendimi bitkin hissediyorum.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3. “Sabah kalkıp yeni bir iĢgünü ile karĢılaĢmak zorunda kaldığımda kendimi 

yorgun hissediyorum.” 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4. “Hastalarımın pek çok Ģey hakkında neler hissettiklerini anlayabilirim.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5.“Bazı hastalarıma onlar sanki kiĢilikten yoksun bir objeymiĢ gibi 

davrandığımı hissediyorum.” 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6.“Bütün gün insanlarla çalıĢmak benim için gerçekten bir gerginliktir.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7.“Hastalarımın sorunlarını etkili bir Ģekilde hallederim.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8.“ĠĢimin beni tükettiğini hissediyorum.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9.“ĠĢimle diğer insanların yaĢamlarını olumlu yönde etkilediğimi 

hissediyorum.” 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10.“Bu mesleğe baĢladığımdan beri insanlara karĢı katılaĢtığımı hissediyorum.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11. “Bu iĢ beni duygusal olarak katılaĢtırdığı için sıkıntı duyuyorum.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12. “Kendimi çok enerjik hissediyorum.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

13. “ĠĢimin beni hayal kırıklığına uğrattığını düĢünüyorum.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

14. “ĠĢimde gücümün üstünde çalıĢtığımı hissediyorum.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

15.“ Bazı hastaların baĢına gelenler gerçekten umurumda değil.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

16.“ Doğrudan insanlarla çalıĢmak bende çok fazla strese neden oluyor.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

17. “Hastalarıma rahat bir atmosferi kolayca sağlayabilirim.”  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

18.“ Hastalarımla yakın iliĢki içinde çalıĢtıktan sonra kendimi ferahlamıĢ 

hissediyorum.” 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

19.“ Bu meslekte pek çok değerli iĢler baĢardım.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

20. “Hatalar üst üste gelmeye baĢladığında, bu durumun daha da kötüleĢeceği 

anlamına gelir.” 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

21.“ ĠĢimde duygusal sorunları bir hayli soğukkanlılıkla hallederim.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

22.“ Hastaların bazı problemleri için beni suçladıklarını hissediyorum.” ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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           D-Demografik Sorular 

 

       Cinsiyetiniz: Kadın (   ) Erkek (   )                   Medeni Durumunuz: Bekar (   )  Evli (   )         

 

       Mesleğiniz: …………………                           Doğum tarihiniz:……..                   

 

       Kaç yıldır bu mesleği yapıyorsunuz?......         Kaç yıldır aynı hastanede çalışıyorsunuz? …….        

      

       Aylık geliriniz: ……….TL                     

                       

           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


