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OZET

Son yillarda ¢alisma yasanminda arastirma yapilan énemli bir kavramda duygusal emektir. Bu ¢aligma,
Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan gelistirilen ve ayni yazarlar tarafindan daha sonra revize edilen
Duygusal Emek dlceginin Tiirkge’ye uyarlanmasi amaciyla yapilmistir. Bu ¢alisma, Bursa ili simwrlar
icinde hizmet sektoriinde ¢calisan 301 kigi ile yiiriitiilmiistiir. Duygusal emek dl¢eginin gegerliligi, kapsam
ve yapi gegerliligi olmak iizere iki tiir gecerlilik a¢isindan degerlendirilmistir. Arastirmada kullanilan
olcegin giivenilirligini belirlemek amaciyla Cronbach Alfa igtutarlihik giivenilirlik katsayist
hesaplanmigtir.Yapilan analiz sonucunda toplam varyansin %70.02 sini a¢iklayan 9 madde ve 3 alt
boyuttan olugan bir dl¢me araci elde edilmis ve alt boyutlarda yer alan maddelerin orijinal él¢ekteki
maddelerle birebir ortiistiigii goriilmiistiir. Dogrulayict faktér analizi sonucunda iyi uyum indeksleri elde
edilmig ve tiim faktor yiikleri istatistiksel olarak anlamli bulunmugstur. Olgcegin boyutlarinin Cronbach
alpha degerleri .74 ile .81 arasinda degismekte olup kabul edilebilir sinirlar i¢indedir. Duygusal emek
olgeginin Tiirkge formunun gegerlilik ve giivenilirligi ile ilgili elde edilen sonug¢lar, bu alandaki
arastirmalarda, arastirmacilar tarafindan kullanilabilecek gecerlive giivenilir bir 6l¢me araci oldugunu
gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Emek Olgegi, Gegerlilik, Giivenilirlik.

ABSTRACT

In recent years, research has been done in working life is an important concept of emotional labor. The
purpose of the present study is to investigate the reliability and validity of the Turkish version of the
Emotional Labour Scale which was developed and later revised by Brotheridge and Lee (2003). This
study is carried out with 301 service sector employees within the area of city Bursa. The validity of
emotional labor scale was evaluated for two type’s validity, as a scope and construct validity. In the
study to determine the reliability of the scale, Cronbach Alpha reliability coefficient is calculated. As a
result of the analysis, 70.02 % of the total variance explaining the 9 items and 3 sub-dimensions
consisting of a measuring instrument were obtained and sub-dimensions of the constituents ofthe original
scale substances overlaps each other’s. As a result, best fit indices are obtained and afier confirmatory
factor analysis, all factor loadings were found statistically significant. Cronbach's alpha values of the
dimensions of the scale were found in acceptable limits within the ranged between .74 and .81. The
Turkish form of Emotional Labour Scale was found to be valid and reliable. This instrument can be used
by the researchers in the studies that will be conducted in Turkey.

Keywords: Emotional Labor, Emotional Labor Scale, Reliability, Validity
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1.GIRiS

Duygu olgusu, giiniimiizdeki kadar genis bir
kullanim alanina sahip olmamakla birlikte,
18001i yillarin sonlarindan beri {izerinde
calisilan ve cesitli goriisler ileri siiriilen bir
kavram olmustur.1980’li yillardan itibaren ise,
duygularin c¢alisma yasamindaki varhgy,
disavurum bigimleri, bireyler ve Orgiitler
tizerindeki etkileri giderek artan bir sekilde
tartisilmaya baslanmistir (Secer, 2009: 814).
Yakin zamana kadar is yapma bigimleri
duygularin bastirilmasini gerekli kilmaktaydi
ve yoneticiler duygularin giinliikk yasamin
vazgecilmez bir parcasiolduklarini bilmelerine
ragmen, duygular1 bastiric1 ve duygulara yer
vermeyen bir yaklasim benimsemekteydi
(Robbins ve Judge, 2012: 100). Ancak son
yillarda bu yaklasgimin degismesiyle bu
konuda yapilan ¢alismalarda hizli bir ivme
dikkati c¢ekmektedir (Fisher ve Ashkanasy,
2000:123).

Calismayasaminda duygularlailgili arastirma
yapilan o6nemli bir kavram da duygusal
emektir. Duygusal emek kavramy, ilk defa 1983
yilinda  Arlie = Hochschild  tarafindan
kullanilmistir. Hochschild'in “The Managed
Heart” isimli kitabinda ele alinan duygusal
emek, sosyal aktorlerin ¢alisma hayatinda
islerini yiiriittiikleri esnadaki performanslarma
atif yapmaktadir (Giingor, 2009: 169).
Hochschild (1993:7) duygusal emegi, “Herkes
tarafindan agik bir sekilde gozlemlenebilen
mimiksel ve bedensel goOsterimler ortaya
koyabilmek icin  hislerin = (duygularin)
yonetilmesi” olarak tanimlamaktadir. Bir
baska tamima gore, duygusal emek;
“caligsanlarin hizmet verdikleri kigilere karsi
beklenen duygulari
sergilemeleridir” (Ashforth ve Humpbhrey,
1993: 90). Morris ve Feldman (1996) ise
duygusal emegi, “kisiler arasi is siireclerinde

kendilerinden

orgiitin arzu ettigi duygular1 (davrams
kurallari) yansitmada gerekli ¢aba, planlama
ve kontrol” olarak tanimlamigtir (Aslan ve
Caldag, 2011: 12). Duygusal emekle ilgili bu tii¢
farkli tanimlama, literatiirde “Hochschild
(1993) yaklasimi, “Ashforth ve Humphrey
(1993) yaklasim1” ve “Morris ve Feldman

(1996)” yaklasimi olmak tizere {i¢ farkhh bakis
agisini yansitmaktadir.

Cogu meslegin 0Ozellikleri nedeniyle insan
odakli oldugu dikkate alindiginda, bu meslegi
icra edenlerden hizmet gotiirdiikleri kisilere
veya miisterilere karsi bir takim duygular:
sergileyerek  iyi izlenimler birakmalari
beklenmektedir. doktorlar,
Ogretmenler, havayolu c¢alisanlari, sosyal

Hemysireler,

hizmet uzmanlari, ¢agri merkezi galisanlari,
satis elemanlari gibi meslek gruplar1 bunlarin
basinda gelmektedir. Diger bir ifadeyle,
miisteri veya hasta vb. gibi hizmet sunulan
kisilerle dogrudan etkilesim halinde olan
meslekler, duygusal emek siirecinin yogun
olarak yasandigi mesleklerdir (Dursun,
Bayram ve Aytag, 2011: 651).

2.YONTEM
2.1.0rneklem

Arastirma, hizmet sektoriinde Bursa ili
sinurlar:  iginde faaliyet gosteren degisik
firmalarda c¢alisan toplam 301 kisi ile
goniilliilitk esasina dayali olarak
yuriitilmiistiir. Calismaya katilanlarin yaslar
18-62 araliginda degismekte olup, ortalama
yas 33.71+9.23 (ortalamats.sapma); ¢alisma
yil1 1-36 arasinda degismekte olup, ortalama
calisma yili 10.24+8.75; hizmet sunulan
kisilerle olan etkilesim siiresi 1-60 dakika
arasinda degismekte olup, ortalama hizmet
stiresi 22.03112.46 dk. olarak elde edilmistir.
Calismaya  katilanlarin =~ %56.5'i  kadin
calisanlardan olusmustur. %61.11 evlidir. Veri
grubuna ait egitim durumu
degerlendirildiginde, %74.8’i iiniversite ve
%19.6's1 lise mezunudur.

2.2.Veri toplama araglan

Duygusal Emek Olgegi (Emotional Labour
Scale-ELS): Calismada Brotheridge ve Lee
tarafindan 2003 yilinda gelistirilen 6lgegin, Lee
ve Brotheridge (2011)
edilmis formu kullanilmistir. Brotheridge ve
Lee (2003) tarafindan gelistirilen ve gegerlilik
ve glvenirlik analizi yapilan 6lgek 6 madde

tarafindan revize

(hizmet stiresi, siklik, yogunluk, cesitlilik,
derinlemesine eylem ve ytizeysel eylem) ve 18
sorudan olusmaktaydi. Daha sonra Olgek
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arastirmacilar tarafindan farkl yillarda revize
edilmistir (Brotheridge ve Taylor, 2007; Lee,
Lovell ve Brotheridge, 2010; Lee ve
Brotheridge, 2011). Revize edilen 6lgekte, 2003
yilinda
duygusal emek boyutu, Gizlenen Duygular ve
Sahte Duygqular olmak tiizere iki boyutta ele

Yiizeysel Eylem olarak ele alinan

alinmigtir. Sonugta, Gizlenen Duygular (3 soru),
Sahte Duygular (3 soru), Derin Eylem (3 soru),
olmak tiizere 3 boyut ve 9 sorudan olusan bir
duygusal emek Olgegi elde edilmistir. Ele
alinan bu boyutlardan, derin eylem (deep
acting), uygun duygu ve ifadeleri gercek
anlamda gosterebilme cabalari olarak ifade
edilmektedir (Lee, Lovell ve Brotheridge, 2010:
339). Diger bir ifadeyle, disa vurmamiz
gereken duyguyu gosterebilmek igin, gercek
duygularimizi  degistirmeye
(Robbins ve Judge, 2012: 110).
duygular (hiding emotions) ise, belli bir
durumda gosterilmesi kabul edilemez veya
uygun goriilmeyen duygularin saklanmas:
olarak ifade edilebilir (Lee, Lovell ve
Brotheridge, 2010: 339). Son olarak duygusal
emegin sahte duygular (faking emotions)
boyutu ise, ¢alisanin, gercekten hissetmese bile
belli duygular1 gostermeye calismasidir (Lee,
Lovell ve Brotheridge, 2010: 339). Ornegin
calisan zor bir miisteri ile karsilastiginda ya da
kotii bir ruh halinde iken, ytiziinde sahte bir
gilliimseme  gosterebilir (Brotheridge ve
Grandey, 2002: 22). Olgekte yer alan maddeler
“hicbir zaman” ile “her zaman” arasinda
degisen besli likert tipindedir.

calismaktir
Gizlenen

3.BULGULAR
3.1.Gegerlilik Caligmasi

Duygusal emek olgeginin gecerliligi, kapsam
ve yap1 gegerliligi olmak {izere iki tir
gecerlilik acisindan degerlendirilmistir.

3.1.1.Kapsam Gegerliligi

Olgegin kapsam gecerliligini sitnamak igin iki
orgiit ve g¢alisma psikolojisi uzmanina dlgegin
taslak ~ maddelerinin degerlendirilmesi
yaptirilmistir. Degerlendirmeler sonucunda
yapilan Tiirkge cevirilerin uygunluguna karar
verilmigtir.

3.1.2.Yap1 Gegerliligi

Duygusal emek Olgeginin yap1 gegerliligini
sinamak i¢in agiklayici ve dogrulayic faktor
analizi kullanilmigtir.

Aciklayic1 Faktor Analizi

Duygusal emek Olgeginin faktor yapisini
incelemek tizere faktor tiiretme teknigi olarak
temel bilesenler analizi kullanilmistir. Ayrica,
teknigi
sayist 3

dondiirme kullanilarak
faktor faktorle
sinirlandirilmistir. Yapilan analiz sonucunda

varimax
tiiretilecek

toplam varyansin %70.02’sini agiklayan 9
madde ve 3 alt boyuttan olusan bir Slgme
araci elde edilmis ve alt boyutlarda yer alan
maddelerin orijinal &lgekteki maddelerle
birebir ortiistiigii goriilmiistiir. Olgegin faktor
yiikleri ve agikladiklar1 varyans oranlarina
iligkin bilgiler Tablo 1’de verilmistir.

Analiz sonucunda elde edilen faktor yiikleri,
sahte duygular gizil degiskeni igin 0.78-0.81,
derinlemesine eylem gizil degiskeni icin 0.80-
0.85 ve gizlenen duygular gizil degiskeni icin
de 0.65-0.85 arasinda degismektedir.

Dogrulayic1 Faktor Analizi

Duygusal Emek 06lcegi icin elde edilen
boyutlarin  yapr gecerliligini sinamada
dogrulayic1  faktdér analizi  kullanilarak
yapilmistir.
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Tablo 1. A¢iklayic1 Faktér Analizi Sonuglari

Faktor Aciklanan
Duygusal EmekBoyutlar: Yiikeri Varyans (%)
Boyut 1: Sahte Duygular 25.00
Gergekten hissetmedigim duygularihissediyormus gibirol yaparm (SD1) 81
Hissetmedigim ancakbenden hissetmem beklenilen duygulari gosteririm (SD2) 78
Hissetmedigim duygularigdsteririm (SD3) 78
Boyut 2: Derinlemesine Eylem 22.76
Isimin bir pargasiolarak gdstermem gereken duygulari gergekten de hissedebilmek
. . .85
i¢in ¢aba sarfederim (DE1)
Gostermem gereken duygularigergekten de hissetmeye ¢aba gosteririm (DE2) 85
Baskalarma karsi1 gostermem gereken duygulari gercekten de hissedebilmekicin ¢aba
. .80
sarfederim (DE3)
Boyut 3: Gizl¥nen Duygular 22.26
Hissettiklerimi gizlerim (GD1) 85
Bir durum hakkindaki ger¢ek duygularimigizlerim (GD2) 82
Gercekduygularimiifade etmeye karsidireng gosteririm (GD3) 65
R?=.59 ~ sp1
.57
Sahte 79 = SD2
Duy gular
85~ oo
.83
Duygusal Re=13
Emek 7 —1 DEI
36 Derinlemesine
' Eylem -84 —r DE2
.73
™ DE3
.59
R?=.35
—»| GD1
Gizlenen 73
Duygular 75 — GD2
.62
~ s

Sekil 1. Duygusal Emek Olcegi icin Genel Olciim Modeli
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2 2/ df
X (24)=55.63 p=000; X =2.32; GFI=0.96; CFI=0.97; RMSEA= 0.07; SRMR=0.06 gibi kabul

edilebilir bir uyumu gosteren uyum indeksi sonuglari bulunmus ve elde edilen tiim faktor yiikleri
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durum test edilen modelin uygun oldugu sonucunu
gostermektedir. Kurulan modelde parametre tahminleri icin Maksimum Olabilirlik tahmin y&ntemi
kullanilmistir. Bununla birlikte modelde yer alan yol katsayilar: standardize edilmis regresyon
katsayilari olarak yorumlanmaktadir.

Gizil degiskenler ile gii¢lii birlikteligi gosteren faktor yiikleri analiz sonucunda yiiksek bulunmustur.
Analiz sonucunda elde edilen faktor yiikleri, sahte duygular gizil degiskeni i¢in 0.57-0.85,
derinlemesine eylem gizil degiskeni icin 0.72-0.84 ve gizlenen duygular gizil degiskeni i¢in de 0.62-
0.75 arasinda degismektedir.

Analiz sonuglar1 duygusal emek Slgeginin yap1 gegerliliginin oldugunu gostermektedir. Ikinci diizey
faktorlerin direkt etkileri (0.36-0.83) arasinda degismekte olup giiglii etkiye sahiptir. Duygusal emek
olceginin, sirasiyla, sahteduygular (yapisal katsay10.83 veagiklanan varyans 0.59), gizlenen duygular
(vapisal katsay1 0.59 ve agiklanan varyans 0.35) ve derinlemesine eylem (yapisal katsay1 0.36 ve
agiklanan varyans 0.13) boyutlar: ile temsil edildigi goriilmiistiir. Modele ait uyum indeksleri kabul
edilebilir diizeyde oldugu i¢in duygusal emek 6l¢eginin ii¢ boyut tarafindan tatmin edici diizeyde
temsil edildigi sOylenebilir.

3.2.Giivenilirlik Calismasi

Arastirmada kullanilan 0Olgegin giivenirligini belirlemek amaciyla Cronbach Alfa ictutarlilik
giivenirlik katsay1si hesaplanmistir. Olgek maddelerinin ortalama, standartsapma veher bir boyutun
giivenirlik degerleri Tablo 2’de goriilmektedir.

Tablo 2. Cronbach Alpha Degerleri

Degiskenler Madde Ort.+SSapma C.Alpha
Duygusal Emek
Sahte Duygular 3 6.23+2.52 0.77
Derinlemesine Eylem 3 8.26+3.16 0.81
Gizlenen Duygular 3 7.56+2.38 0.74

Olgekler icin elde edilen C.Alpha degerleri
sahte  duygular 0.77,
derinlemesine eylem boyutu igin 0.81 ve

boyutu  igin,
gizlenen duygular boyutu igin 0.74 olarak
tespit edilmistir.

4. TARTISMA VE SONUC

Bu c¢alismada, Brotheridge ve Lee (2003)
tarafindan gelistirilen ve daha sonra revize
edilen (Brotheridge ve Taylor, 2007; Lee, Lovell
ve Brotheridge, 2010; Lee ve Brotheridge, 2011)
duygusal emek dlgeginin Tiirk¢eye uyarlamasi

yapilmistir. Olgegin igsel anlamda tutarhiligimi
test etmek ic¢in kullanilan Cronbah Alpha
faktor
icin kullanilan Agiklayict Faktor

katsayilari, genel yapisini ortaya
koymak
Analizi ve dlgegin gizil yapisini test etmek icin
Faktor

sonuglar1 kabul edilebilir sinirlar dahilinde

kullanilan ~ Dogrulayici Analizi
bulunmustur.

Yapilan analiz sonucunda toplam varyansin
%70.02’sini agiklayan 9 madde ve 3 alt
boyuttan olusan bir 6l¢me araci elde edilmis ve

alt boyutlarda yer alan maddelerin orijinal

WWW.ISGUC.0Tg
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Olcekteki maddelerle
2011)  birebir  Ortiistiigii
Acgiklayict Faktor Analizi sonucunda elde
edilen faktor yiikleri, sahte duygular gizil

(Lee ve Brotheridge,
goriilmiistiir.

degiskeni igin 0.78-0.81, derinlemesine eylem
gizil degiskeni igin 0.80-0.85 ve gizlenen
duygular gizil degiskeni igin de 0.65-0.85
arasinda elde edilmistir.

Dogrulayici Faktor Analizi sonucunda, gizil
degiskenler ile giiclii birlikteligi gosteren
faktor yiikleri yiiksek bulunmustur. Analiz
sonucunda elde edilen faktor yiikleri, sahte
degiskeni igin 0.57-0.85,
derinlemesine eylem gizil degiskeni icin 0.72-

duygular gizil

0.84 ve gizlenen duygular gizil degiskeni igin
de 0.62-0.75 arasinda degismistir.

Dogrulayici Faktor Analizi sonuglar: duygusal
emek Olceginin yap1r gegerliliginin oldugunu
gostermektedir. Tkinci diizey faktorlerin direkt
etkileri (0.36-0.83) arasinda degismekte olup
gicli Duygusal
Olceginin, sirasiyla sahte duygular (yapisal
katsay1 0.83 ve aciklanan varyans 0.59),

etkiye sahiptir. emek

gizlenen duygular (yapisal katsayi 0.59 ve
agiklanan varyans 0.35) ve derinlemesine
eylem (yapisal katsayir 0.36 ve acgiklanan
varyans 0.13) boyutlar:1 ile temsil edildigi
goriilmiistiir. Modele ait uyum indeksleri
kabul edilebilir diizeyde oldugu icin duygusal
emek Olgeginin ii¢ boyut tarafindan tatmin
edici diizeyde temsil edildigi sdylenebilir.

Gilivenirlik analizinin sonuglarinin Cronbach
Alpha degerleri, sahte duygular boyutu icin,
0.77, derinlemesine eylem boyutu igin 0.81 ve
gizlenen duygular boyutu igin 0.74 olarak
tespit edilmistir. Bu degerlerin
bilimlerde kabul edilebilir sinirlarda oldugu

sosyal

soylenebilir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko,
2011: 79; Bliytikoztiirk, 2012: 171). Lee, Lovell
ve Brotheridge (2010) calismasinda, sahte
duygular, gizlenen duygular ve derin eylem
boyutlarma iliskin gilivenirlik degerleri
sirastyla, 0.77, 071 ve 0.87 olarak
Lee ve Brotheridge (2011)
tarafindan yapilan bir baska ¢alismada da, bu
boyutlara iliskin gilivenirlik degerleri, yine
sirastyla, 0.78, 0.79 ve 0.71 olarak tespit
edilmistir. Dolayisiyla bu arastirmadan elde

gozlemlenirken,

edilen giivenirlik degerlerinin Lee, Lovell ve
Brotheridge (2010) ve Lee ve Brotheridge

(2011)
goriilmektedir.

calismasiyla paralellik gosterdigi
Calismanin sonuglari, ¢alisanlarin duygusal
emek siireclerini 6l¢gmede Duygusal Emek
6lceginin gecerli ve giivenilir 6lgek oldugunu
ortaya koymustur. Her seyden Once Olcegin
Tiirkge'ye uyarlanmasi {i¢ boyutlu duygusal
farklh  bir  kiiltiirde
sinanmasina olanak tanimistir. Diger yandan,

emek  modelinin
Olgegi, orgiitsel psikoloji, calisma psikolojisi,
Orgiitsel davranis vb. yazininda, duygusal
emek ve duygusal emegin Ol¢iilmesine yonelik
arastirmalarda kullanima sunmak, baglibasina
bir yarar saglayacag sdylenebilir.
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