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OZEF

Bu ¢alisma, Diefendorff ve arkadaslart (2005) tarafindan gelistirilen Duygusal Emek
Olgegi’nin, Tiirkceye uyarlanmast kapsaminda, giivenilirlik ve gecerlilik degerleri ile ilgili
bulgulart icermektedir. Calisma, iki farkli orneklemden (m=152, n=273) alnan verilerle
yiiriitiilmiistiir. Analizler sonucunda, olgegin orijinal faktor yapilanmasina uygun bicimde yiizeysel
rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarindan olusan ii¢ faktérlii bir yapt
gasterdigi belirlenmigtir. Ayrica, tiikenmislik él¢eginden istifade edilerek, dlgegin dlgiit bagiml
gecerliligi de saglanmigtir. Giivenilirlik analizleri sonucunda ise 6l¢egin tiimii igin Cronbach Alfa
katsayusi, her iki 6rneklem igin ,80 olarak hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar, uyarlamasi yapilan
olgegin, Tiirkiye'deki is yasami i¢in duygusal emek egiliminin olciilmesinde gecerli ve giivenilir
olarak kullanilabilecek bir 6l¢ek oldugunu gostermistir.
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Emotional Labor in Work Life: A Study of Scale Adaptation

ABSTRACT

This study includes the adaptation of the Emotional Labor Scale developed by Diefendorff
et al. (2005) to the Turkish language, and the findings about its reliability and validity values. The
study has been carried out on the data from two different samples (n=152, n=273). The results
showed that the scale consists of three sub dimensions as surface acting, deep acting and expression
of natural felt emotions similar to the original form. Furthermore criterion validity of the scale is
also computed with using the burnout scale. The reliability of the scale was computed for each
sample by the Cronbach's alpha coefficient technique and it was found to be ,80. Findings have
shown that Turkish adaptation of the Emotional Labor Scale is a reliable and valid instrument that
can be used in measuring the emotional labor behaviors observed in work life in Turkey.
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l. Giris

Giiniimiizde hizmet sektériintin dneminin artmasi, bu sektordeki rekabeti
de beraberinde getirmektedir. Bu anlamda, hizmetin Kkalitesi, miisteri
memnuniyeti ve hizmet Orgiitlerinin amaclarin1 gerceklestirebilmesi, hizmeti
alanlarla birebir ve ¢ogunlukla yiiz yiize iletisimde olan calisanlarin ¢aba ve
gayretleri ile miimkiin olabilmektedir. Dogal olarak duygular bu siirecte 6nemli
olmakta ve bundan dolayr calisanlarin duygularimi da kullanarak, miisteri
memnuniyetini en list seviyede tutmalar1 istenmekte ve beklenmektedir. Normal
sartlarda duygu, soyut ve kisiye 6zel nitelikte olmasina ragmen, giintimiizde adeta
ekonomik degeri olan somut bir iiriin haline gelmistir (Ozgen, 2010). Ozellikle
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son yillarda, hizmet sektoriiniin de hizla biiyiimesiyle “Duygusal Emek” birgok
hizmet alani ve meslegin vazgecilmez ve yaygin bir bileseni olarak dikkat
¢ekmektedir.

Duygu ve emek kavramlarindan hareketle, “insanin bilingli olarak
giristigi calisma siirecinin, kendi i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim” olarak
nitelenebilecek bu kavram, orgiitsel davranis ve onun alt disiplinlerinde yer alan
arastirmacilarin iizerine odaklandiklar1 bir konu olmaktadir.

Kavrami kapsamli bir sekilde ilk defa giindeme getiren Hochschild
(1983)’e gore duygusal emek; is geregi duygularin diger kisiler tarafindan
gozlenecek sekilde diizenlenmesi ve bu dogrultuda yiizsel ve bedensel gosterimde
bulunulmasidir. Hochschild, duygusal emegin yiiz yiize ve viicut ifadeleri olarak
gosterildigini ve gozlemlendigini soylerken, ondan sonraki arastirmacilar
(Wharton ve Erickson, 1993; Rafaeli ve Sutton, 1987, 1989) bu goriise ilave
olarak; duygusal emegin, konugma esnasinda ses tonu ve davraniglara yansiyan
her tiirlii cabay1 da kapsadigini belirtmislerdir.

Bu ¢ergevede, duygusal emek, yiiz ylize goriisme ve konusma esnasinda
sergilenen bir tutumdur (Steinberg ve Figart, 1999). Baska bir tanim, duygusal
emegin digerleri (alicilar, miisteriler vb.) iizerindeki etkisinin altin1 ¢izerek,
duygusal emegi, digerlerini anlama g¢abasi, digerleri ile empati kurma, digerlerinin
duygularimi kendi duygulariymis gibi hissetme olarak belirtmektedir (England ve
Farkas, 1986). Ayrica, benzer diisiince ve tanima paralel olarak, duygusal emek,
diger insanlarin duygulariyla ilgilenme, onlarin hissettikleri 6nemseme olarak da
nitelendirilmekte ve bu tutumun duygularin diizenlenmesinde temel bilesen
oldugu vurgulanmaktadir (James, 1989).

Asforth ve Humprey (1993), duygusal emegi, hislerin i¢sel yonetiminden
ziyade, gdzlemlenebilir davranig Oriintiisii olarak ele almiglardir. Bunun yani sira,
duygusal emek, kisileraras1 etkilesim ve iletisim esnasinda organizasyon
tarafindan gosterilmesi istenilen duygularin, ¢alisanlar tarafindan sergilenmesi
icin harcanmasi gereken ¢aba ve bu ¢abayr planlama ve kontrol gereksinimleri
olarak degerlendirilebilir (Morris ve Feldman, 1996). Ayrica, bir bagka bakis
acistyla duygusal emek, karsidaki insan1 anlamak i¢in onun hareket, davranis ve
sozel ifadelerinden alacagimiz her tirli ipuglart ve belirtilere gore, gercek
duygularimiza dnem vermeyerek ve hatta bastirarak gosterdigimiz duygusal
caligma stratejisidir (Kleinman ve Coop, 1993).

Yukaridaki tanim ve bakis agilarindan yola ¢ikarak, arastirmacilar
arasinda duygusal emek konusunda su fikir birligine varnldigini sdylemek
miimkiindiir: Duygusal emek, Orgiit normlarina uymak ve uygun duygusal
gosterimde bulunma beklentilerine cevap vermektir (Domagalski, 1999). Baska
bir deyisle, ¢alisanlarin islerini yaparken gostermeleri gereken isimsiz gorevleridir
(Mastracci, Newman ve Guy, 2006). Bu kapsamda degerlendirildiginde, duygusal
emek sergilemek icin gosterilen performans, adeta mal olarak alinip satilan bir
esya olarak goriilebilir. Duygular gériinmez ancak is performansinin artirilmasi
bakimindan 6nemli bir unsurdur ve degerlendirmelerde mutlaka gbéz Oniinde
bulundurulmalidir (Karabanow, 2000).
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Aragtirmacilar duygusal emek kavramini ve onun alt boyutlarini daha iyi
ortaya Koyabilmek igin cesitli yaklagimlar gelistirmiglerdir. Bu yaklagimlar
cer¢evesinde, Hochschild (1979, 1983) c¢alisanlarin duygularn ile ilgili
davraniglarini yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma olmak iizere iki boyutta
ele almigtir. Yiizeysel rol yapmada, isgoren kurumsal ve mesleki gosterim
kurallar1 ¢ergevesinde duygularimi sahtelestirerek, onlar1 gergekten hissettigi
duygulardan farklilastirarak, karsisindaki miisteri ya da aliciya yansitir
(Hochschild, 1983; Brotheridge ve Grandey, 2002). Baska bir deyisle, degisik
sebeplerle gercek hislerini maskeleyerek, disariya farkli duygusal gosterimlerde
bulunur (Grandey, 2003). Derinden rol yapmada ise, isgéren igsel duygulara
odaklanarak kendisinden istenen rolii bir aktor ya da aktrist gibi oynamak icin
caba gosterir ve bu ¢aba neticesinde karsi tarafa duygularimi aktarmaya calisir
(Hochschild, 1983; Brotheridge ve Grandey, 2002). Bir anlamda derinden rol
yapmada, ¢alisan kendini miisteri yerine koyarak ve empati kurarak hareket eder
(Rupp vd., 2008).

Ashforth ve Humprey (1993) ise, bu siiregte ¢alisanlarin gergekten
hissedebilecegi davranislar olabilecegini diisiinerek, Hochschild’in yaklasimina
bir Tgiincii boyut olarak dogal duygulari eklemistir. Calisanlarin  dogal
hissettikleri duygular1 gostermesi, yiizeysel ve derinden rol yapma boyutlarindaki
gibi zorunluluk icermemekte, calisanin icinden geldigi sekilde duygularimi disa
yansitmasini ifade etmektedir. Ornegin bir 6gretmenin sinifindaki ¢ok sevdigi ve
bagarili olan bir 6grencisinin okuldan ayrilmasi esnasinda yasamis oldugu iiziintii
onun ger¢ek ve samimi duygularini ifade etmektedir.

Morris ve Feldman (1996) ise duygusal emek kavramini duygu gosterim
stkligi, gosterim kurallari, duygu cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak dort
boyutlu ele almislardir: Duygu gosterim sikligi, verilen hizmetin ne siklikla duygu
gosterimine ihtiya¢ gostermesi ile ilgili iken; bu sikligin artmasi ¢alisanlarin
gosterim kurallarina daha fazla 6nem vermesi beklentisini artirmaktadir. Bu
kapsamda gosterim kurallari, galisanlarin degisik durumlar ve kosullardaki
performanslar1 i¢in organizasyonlarin belirledikleri davranig standartlar
olmaktadir (Hochschild, 1983). Isin ¢ok cesitli duygu gosterimlerini gerektirmesi,
caliganlarin daha fazla duygu ¢esitliligine gereksinim duymalarini beraberinde
getirecek ve bu anlamda duygusal emek harcama oranlarimi da artiracaktir. Bu
duygu cesitliligine olan ihtiyag, ¢alisanlarda duygusal uyumsuzluk yasanmasina
sebep olabilecektir.

Bir bagka ¢alismada (Kruml ve Geddes, 2000) duygusal emek, duygusal
¢aba ve duygusal ¢eligki boyutlarinda ele alimmustir. Grandey (2000) duygusal
emegi daha Onceki caligmalara benzer sekilde derin ve yiizeysel davranig olarak
ele almig ancak bu iki boyutun duygularin diizenlenmesi igin kullanilmasi
gerektigini vurgulamistir. Bu anlayisla duygularin diizenlenmesinde bir takim
durumsal degiskenler (siklik, siire, gdsterim kurallart vb.), bireysel (cinsiyet,
duygusal zeka vb.) ve orgitsel faktorler (yonetici ve is arkadasi destegi, 6zerklik
vb.) etkili olabilmektedir.
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Duygusal emek, orgiitsel ve yonetsel davranislar sergilerken de 6nemli rol
oynamaktadir. Ozellikle hizmet sektériinde ¢alisanlari iletisim yetenekleri, insan
iligkileri ve gosterdikleri duygusal cabalar sirket ve organizasyonlarin hayatta
kalmas1 ve karliliklar1 acisindan c¢ok kritik ve dnemlidir (Steinberg ve Figart,
1999). Bu nedenle bir¢ok isletme galiganlarindan bekledikleri gosterim kurallarini
en bastan ortaya koyarak, orgiitsel amagclarina ulagsmayi kolaylastirmayi
hedeflemektedirler (Diefendorff ve Richard, 2008). Bu anlamda duygusal emek,
bir oOrgiitiin basarisina yardimci olurken, duygusal yonetim zafiyetleri orgiitiin
basarisizlifia sebebiyet verebilir (Fineman, 2000). Ornegin giiler yiizle hizmet
etmek, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerine olumlu ydnde katki
saglayabilmekte ve bu durum da isletmenin ¢ikarlariyla dogrudan
ortiisebilmektedir (Pugh, 2001).

Duygusal emek kolayca anlasilacak, diger bir deyisle kutu igine
yerlestirilecek bir kavram degildir. Duygusal emek gdsteriminde hem yumusak
(feminine-kadins1), hem de sert (masculine-erkeksi) duygularin olmasi
gerekebilir. Bu anlamda duygusal emegin amaci, karsi tarafin, i¢inde bulundugu
duruma gore kendisini iyi veya kotii hissetmesini saglamaktir (Mastracci vd.,
2006). Ornegin; hapishanelerde gorevli gardiyanlar duygusal emegin zit kutbunda
yer alirken; isinin bir geregi olarak giilimsemesi gereken hostesler ise belki de
kendi dogalarinin 6tesinde, daha sempatik ve sevimli olmak zorundadirlar. Ayrica
iletisim ve etkilesim esnasinda yasanan olaylar karsisinda tepkisiz ve tarafsiz
kalmak i¢in de duygusal emek harcamak s6z konusu olabilmektedir (Tracy ve
Tracy, 1998).

Onemi gittikge artan duygusal emek kavraminin kisisel ve orgiitsel
baglamdaki etkileri ¢ogalmaktadir. Bu etkilerin 6lgiilmesi ve dlglimler neticesinde
konu hakkinda farkindaligin artmasi, daha once de ifade ettigimiz lizere, basta
hizmet sektorii olmak tizere tiim isletmeler ve ¢alisanlar i¢in biiyiik 6nem arz
etmektedir. Olgiilmeyenin ydnetilemeyecegi gergeginden hareketle bu calismada,
duygusal emek egiliminin dl¢lilmesine yonelik olarak, birka¢ 6lgekten (Grandey,
2003; Kruml ve Geddes, 2000) faydalanilarak olusturulan ve Diefendorff ve
arkadaglar1 (2005) tarafindan gelistirilerek kullanilan o6lgegin Tiirkceye
uyarlanmasi1 amaglanmustir.

Ulusal yazinda, duygusal emegin 6l¢iimiine yonelik olarak sinirli sayida
calisma mevcut olup, anilan dlgekler farkli boyutlar icermektedir. Ornegin, Cukur
(2009) tarafindan gelistirilen dlcek 20 madde ve 4 alt boyuttan olusmaktadir. Oz
(2007) tarafindan geviri ve uyarlamasi yapilan duygusal emek 6l¢egi 19 madde ve
2 alt boyuttan olusurken; Koksel (2009) tarafindan yapilan bir baska ceviri ve
uyarlamada ise dl¢cek 26 madde ve 4 alt boyuta sahiptir.

Mevcut calismada, duygusal emegin Olglimiine bir alternatif sunmak
tizere Diefendorff ve arkadaslart (2005) tarafindan gelistirilen Olgege
odaklanmamizin sebebi, anilan Olgegin diger calismalardan farklh olarak,
duygusal emegin dogal duygular boyutuna yer vermesidir. Ayrica 6lgegin yerli
yazinda yer alan diger 6l¢eklere oranla, dlgekteki madde sayisinin daha az olmasi,
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ifadelerin anlagilir olmasi ve cevaplama siiresinin kisa olmasinin, kullanim
kolaylig1 saglayabilecegi de degerlendirilmektedir.

1. Yontem

A. Ceviri Calismasi

Duygusal Emek (Emotional Labor) kavramimin ulusal yazindaki bazi
calismalarda (Uysal, 2007; Cukur, 2009) Duygusal Iscilik olarak da
Tiirkcelestirildigine rastlanilmakla birlikte, daha siklikla kullanildig1 bigimde bu
calismada kavramun Duygusal Emek olarak adlandirilmasi benimsenmistir.
Olgegin ceviri calismasinda Brislin ve arkadaslar1 (1973) tarafindan onerilen
yontem kullanilmistir. Bu yontem; hedef dile ilk c¢eviri, ilk ¢eviriyi
degerlendirme, kaynak dile geri ceviri, geri gevirinin tekrar degerlendirilmesi ve
uzman goriiglerine bagvurma agamalarindan olusan bir siireci igermektedir.

Bu kapsamda o6lgek ilk olarak, anadili Tiirk¢e olan ve alana hakim 2
Ingiliz Dili ve Edebiyati dgretim gorevlisi tarafindan Tiirkceye cevrilmistir.
Yapilan ilk ¢eviri alanda uzman 3 kisilik degerlendirme grubu tarafindan
degerlendirilmeye tabi tutularak, sorularin anlagilirligi, kelime ve ciimle yapilar
ve kiiltiirel uygunlugu gozden gecirilmistir. Ilk degerlendirme sonucu iizerinde
uzlasilan Olgegin Tiirkge ¢evirisinin, yine ana dilleri Tirkge olan ancak ilk
ceviriyi yapanlardan farkli 2 Ingiliz Dili ve Edebiyat: gretim gorevlisi tarafindan
yapilmas: talep edilmistir. Kaynak dile yapilan bu geri ¢eviri neticesinde elde
edilen ol¢ek ile asil Olgek karsilastirllmis ve anlam {izerinde 6nemli fark
yaratmayan bazi diizeltmeler yapilarak olgege son sekli verilmistir. Son asama
olarak dlgek, alanda uzman, akademik ve iyi seviyede ingilizce bilen 2 kisinin
goriigiine sunularak, degerlendirmeleri istenmistir. Bu degerlendirmelerin de
olumlu olmasi sonucunda, 6lgegin son hali ortaya ¢ikmis ve mevcut ¢alismada
kullanilmasi kararlagtirilmigtr.

B. Orneklem

Duygusal Emek Olgeginin Tiirkgeye uyarlanmasi ¢alismasinda egitim ve
ogretim kurumlarinda 6gretmen olarak gorev yapan iki ayr1 6rneklem grubu
kullanilmistir. Ogretmenlerden veri toplanmasinin nedeni, yazinda, amlan meslek
grubunun en fazla duygusal emek beklenen meslek gruplart igerisinde yer
aldiginin belirtilmesidir. Ayrica, iki ayr1 drneklemin kullanilmasindaki amag¢ da
bir orneklemde elde edilen bulgularin, farkli bir zamanda ayri bir 6rneklem
grubunda da denenerek, bulgularin genellenebilirliginin arttirilmasidir. Birinci
ormeklem grubunu, Eskisehir’de gorev yapan 94 bayan (%61.8) ve 58 erkek
(%38.2), toplam 152 ilkdgretim okulu Ogretmenleri olusturmustur. Bu grubun
%76.31 evli, %23.7’si bekar olup, %73.7’si 40 yasin altinda, %26.3’1 40 yasin
istiinde iken, %5.9’u On lisans, %90.2°si lisans ve %3.9°u yiiksek lisans
mezunudur. Tkinci 6rneklem grubunu ise, Ankara’da lise ve dengi okullarda gérev
yapan 117 bayan (%42.9) ve 156 erkekten (%57.1) olusan 273 0Ggretmen
olusturmaktadir. Bu 6rneklem gurubundaki 6gretmenlerin %79.5°1 evli, %20.5’1
bekar; %59.7’s1 40 yas alt1, %41.371 40 yas Ustli; %3.7°si On lisans, %85°1 lisans
ve %11.4°1 ise ylksek lisans ve daha Ustii egitime sahiptir.
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C. Veri Toplama Araglan

a. Duygusal Emek Ol¢egi

Duygusal Emek Olgegi, Diefendorff ve arkadaslari (2005) tarafindan,
Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek olgeklerinin bazi
maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise gelistirilmesiyle
olusturulmustur. Olgek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal
duygular olmak tiizere ii¢ boyutu icermektedir. Katilimcilar 6lgek maddelerini
besli Likert Olgegi yardimiyla degerlendirmislerdir (1=Higbir Zaman, 5= Her
Zaman). Olgekte yiizeysel rol yapma 6, derinden rol yapma 4 ve dogal davranislar
ise 3 madde ile dlciilmektedir. Olgegin i¢ tutarligy; yiizeysel rol yapma boyutu igin
=0,92, derinden rol yapma boyutu i¢in a=0,85 ve dogal duygular igin ise
0=0,83 olarak bulunmustur (Diefendorff vd., 2005).

b. Tiikenmislik Ol¢cegi

Bu calismada gegerliligin test edilmesinde, faktdr analizinin yani sira, test
puanlarinin bir veya birka¢ dis Olgiitle iliskisini inceleyen bir gegerlilik teknigi
olan 6lgiit-bagimli gegerlilige (Biiylikoztiirk, 2007) de bakilmistir. Bu kapsamda,
Duygusal Emek Olgegi’nin &lgiit bagimli gegerliligini test etmek icin Tiikenmislik
Olgeginden faydalanilmustir. Tiikenmislik 6lcegi Maslach ve Jackson (1981)
tarafindan gelistirilmis ve Tiirk¢ce uyarlama caligmalar1 Ergin (1992) tarafindan
yapilmistir. Toplam 22 maddeden olusan 6l¢ek, tiikenmisligi Duygusal Tiikenme,
Duyarsizlagsma ve Kisisel Basari Hissi Azalmas: olmak ilizere ii¢ alt boyutta
degerlendirmektedir. Olgegin i¢ tutarliligr icin Cronbach Alfa degerleri sirasiyla
0,83, 0,71 ve 0,72 olarak elde edilmistir. Bu ¢alismada ise, 6l¢ege ait Cronbach
Alfa degerleri Duygusal tilkenme igin 0,86, Duyarsizlasma i¢in 0,79 ve Kisisel
basari hissi azalmasi i¢in 0,80 ve tiim 6l¢ek i¢in 0,89 olarak bulunmustur.

c. Istatistiksel Analiz

Calismada olgekten elde edilen verilerin istatistiki analizi i¢in SPSS for
Windows 16.0 ve AMOS 16.0 paket programlari kullanilmistir. Olgegin ig
tutarliligi i¢in Cronbach Alfa katsayisi her iki 6rneklem gurubu i¢in genel ve her
bir boyut igin ayr1 ayr1 hesaplanmustir. Olgegin kapsam gegerliligi icin alanda
uzman kigilerin goriigiine basvurulmus, yapi gegerliligi i¢in birinci 6rneklem
grubuna kesfedici faktdr analizi uygulanirken, ikinci Orneklem grubuna ise
dogrulayic1 faktdr analizi yapilmstir. Olgiit bagimli gecerliligi i¢in de daha dnce
belirtildigi gibi, titkenmisglik 6l¢eginden istifade edilmistir.

I11. Bulgular

A. Agiklayici Bulgular

Her iki 6rneklem grubunda yer alan O6gretmenler i¢in Duygusal Emek
Olgeginin alt boyutlarma ait baz1 aciklayici istatistikler Tablo-1’de sunulmustur.
Tablodan da goriildiigii tizere, 6rneklemlere ait ortalamalarin birbirine yakin ve
gorece olarak duygusal emek egilimlerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Tablo-1: Orneklemlere Ait Aciklayici Istatistikler

lk6gretim Okulu Lise ve Dengi Okul
o . . . Ortalama
Ogretmenleri Ogretmenleri Farki
(1. Orneklem) (2. Orneklem)
n Ort.  Std.S. n Ort.  Std.S. t *p
Yiizeysel Rol 152 237 779 273 239 87 -164 251
Yapma
Derinden Rol 152 343 99 273 337 98 651 958
Yapma
Dogal Duygular 152 4,19 ,69 273 4,15 74 ,644 324
*p <0.05

B. I¢ Tutarhlik Analizi

Olgegin i¢ tutarliligim 6lgmek icin her iki 6rneklem igin alt boyutlarm ic
tutarliliklar1 hesaplanmis ve Tablo-2’de gosterilmistir. Alt boyutlara ait Cronbach
Alfa katsayilar1 birinci 6rneklem igin 0,83 ile 0,88 arasinda degisirken; ikinci
orneklem icin 0,84 ile 0,86 arasinda degismistir. Olgege ait toplam Cronbach Alfa
katsayisi ise her iki 6rneklem igin 0,80 olarak bulunmustur.

Tablo-2: I¢ Tutarlilik Analizi Sonuglar

Ik6gretim Okulu Lise ve Dengi Okul

Ogretmenleri Ogretmenleri

(1. Orneklem) (2. Orneklem)
(2) («)
Yiizeysel Rol Yapma ,838 ,844
Derinden Rol Yapma .879 ,863
Dogal Duygular ,825 ,860
Toplam ,800 ,801

(o = Cronbach Alfa)

C. Gegerlilik Analizi

a. Kesfedici Faktor Analizi

Calismada, oncelikle birinci 6rnekleme ait veriler, yapr gecerliligini
incelemek i¢in kesfedici faktor analizine tabi tutulmustur. Verilerin faktor analizi
icin uygunlugunu test etmek i¢in yapilan analiz sonucunda, Barlett normal
dagilim test sonucunun anlamli oldugu (p <0.05), KMO (Kaiser-Mayer-Olkin)
degerinin ise 0,814 oldugu belirlenmistir. Faktér analizi sonuglar
degerlendirildiginde, O6zdegeri 1’den biiyikk olan 3 faktorli bir yapi elde
edilmistir. Bu yapi1, Diefendorff ve arkadaslarinin (2005) ortaya koydugu yapiyla
uyumludur. Ayrica faktorlerin altinda olusan maddeler incelendiginde de,
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baslangicta tasarlanan maddelerin ayni faktorlerin altinda toplandigi goriilmiistiir.
Ancak, bir maddeye ait faktor yiik degerleri iki ayr1 faktdrde birbirine ¢ok yakin
degerlerde oldugu tespit edilmistir (0.412 ve -0.442). Bir maddenin
faktorlerindeki en yiiksek yiik degeri ile bu degerden sonra en yiiksek olan yiik
degeri arasindaki farkin olabildigince yiiksek olmasi beklenir ve bu farkin en az
0.10 olmasi onerilir (Biiyiikoztiirk, 2007). Bu duruma uymayan bir madde
Olcekten cikarilmis ve kalan 13 maddeye ait faktdr analiz sonuglari Tablo-3’te
sunulmustur.
Tablo-3: Kesfedici Faktér Analizi Sonuglar

1. Faktor 2. Faktor 3. Faktor

Boyut Madde Yiizeysel  Derinden Dogal
Rol Rol Duygular
Yapma Yapma
Ozdeger 4,421 2,728 1,492
%Varyans 34,09 20,988 11,473
Ogrencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii 0807
yaparim. '
= Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek 0783
i i¢in sanki bir maske takarim. '
;1 Ogrencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra 0776
E performans sergilerim. '
3 Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol 0754
% yaparim. '
S Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulart 0643
~ hissediyormusum gibi davranirim. '
Ogrencilerime, gergek hissettigim duygulardan 0528
farkli duygular sergilerim. '
© Gostermem gereken duygulari gergekte de 0882
g_ hissetmek i¢in ¢aba harcarim. '
S Ogrencilere gostermem gereken duygular 0881
E hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim. '
c Ogrencilere sergilemem gereken duygulari igimde
oy . . . > o 0,868
e de hissedebilmek i¢in yogun caba gosteririm.
s Ogrencilere gostermek zorunda oldugum duygular: 0.720
o gercekten yasamaya galisirim. ’
= Ogrencilere gsterdigim duygular kendiliginden 0.894
B ortaya ¢ikar. '
=
E Ogrencilere sergiledigim duygular samimidir. 0,831
’E’J Ogrencilere gosterdigim duygular o an 0821
= hissettiklerime aynidir. '
Olcekten Cikartilan Madde
Ogrencilerle ilgilenirken sahte duygular 0,412 -0,442

gosteririm.
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Onemli faktorlerin, herhangi bir maddede (degiskende) birlikte
acikladiklann ortak faktér varyansinin yiiksek olmast arzu edilmektedir.
Maddelerin ortak varyanslarinin 1.00’e yakin veya 0.66’nin iizerinde olmasi iyi
bir ¢oziimdiir (Biiyiikdztiirk, 2007). Bu kapsamda, birinci 6rneklemin kesfedici
faktor analizi sonucu, Olcegin agikladigi toplam varyans 0.67 olarak tespit
edilmistir. Bu ortak faktdr varyansinin yiiksek olmasi, modele iliskin agiklanan
toplam varyansi artiracagl anlamina gelmektedir.

b. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Ikinci drnekleme ait veriler ile 8lgegin dogrulayici faktdr analizini (DFA)
test etmek icin AMOS 16.0 paket programi kullanilmistir. Dogrulayici faktor
analizi yaparken, iliskisiz model analizi, birincil seviye DFA, ikincil seviye DFA
ve tek faktorlii model igin DFA yapilmali, bu dort analizin model uyum
degerlerine

bakilarak ve en iyi uyumun hangisinde oldugu gozlemlenerek en iyi
model tespit edilmelidir (Meydan ve Sesen, 2011). Buradan hareketle ¢aligmada,
ikinci 6rnekleme ait 6lgek verileri her bir model i¢in test edilmis ve degiskenlerin
yordama gliciiniin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. Modellerde
iyilestirme endeksleri incelenerek yapilan bazi iyilestirmeler neticesinde ulasilan
model uyum degerleri Tablo-4’te belirtilmistir.

Tablo-4: Model Uyum Degerleri Sonuglari

CMIN/DF

(XZ/Sd) AGFI GFI CFl RMSEA
iliskisiz Model Analizi 3,907 0,832 0,889 0,899 0,103
Tek Faktorlii DFA 4,369 0,792 0,875 0,893 0,111
Birincil Seviye DFA 2,502 0,886 0,931 0,952 0,074
Ikincil Seviye DFA 2,700 0,878 0,925 0,945 0,079

Tablo-4’teki model uyum degerleri incelendiginde, birincil seviye DFA
sonuclarinin diger model uyum degerlerinden daha iyi oldugu goriilmektedir.
Ancak dikkat edilirse ikincil seviye DFA degerlerinin de kabul edilebilir sinirlar
icerisinde oldugu sdylenebilir. Birincil seviye faktor yapist Sekil-1’dedir.

85



H. N. Basum & M. Begenirbas / Calisma Yasaminda Duygusal Emek: Bir Olgek Uyarlama Calismast

?1 ?1 ?1 1 %@1 1 @1 1 1 1 @1 %1 1@

de_10 de_11| |de_12| |de_13

YUZEYSEL
ROL YAPMA

Sekil-1: Duygusal Emek Olgegi Faktor Yapisi

c. Olgiit Bagimh Gegerliligi

Olgiit bagimli gegerliligi icin Duygusal Emek 6lcegi kullanilarak, her iki
orneklemden elde edilen test puanlar1 dis dlgek olarak Tiikenmislik Olgegi ile test
edilmistir. Bu g¢aligmada, tlikenmislik 6lgeginin kullanilmasinin sebebi, yapilan
caligmalarda (Morris ve Feldman, 1996; Erickson ve Ritter, 2001; Brotheridge ve
Grandey, 2002; Secer ve Tinar, 2004; Naring vd., 2006) Duygusal Emek Olgegi
ile Tiikenmislik Olgegi arasindaki iliskilerin siklikla tartisslmis  olmasidar.
Her iki orneklem igin duygusal emek Olgeginin alt boyutlar ile tiikkenmislik
Olgeginin alt boyutlart arasindaki iliskiler analiz edildiginde Tablo-5teki
sonuglara ulagilmistir.

Tablo-5: Olgeklerin Alt Boyutlar1 Arasindaki iliskiler

ilkégretim Okulu Ogretmenleri Lise ve Dengi Okul Ogretmenleri

(1. Orneklem) (2. Orneklem)
n=152 n=273
1) @ @B @& ©6 @ @ 3 @ ©
(1) Yiizeysel Rol 1 1
Yapma
(2) Derinden Rol 358" 1 344”1
Yapma » ” N
(3) Dogal Duygular  -,277 ,094 1 -270 148 1
(4) Duygusal 229" 057 -322" 1 2427 047 -159" 1
Tiikenme
(5) Duyarsizlasma 2247 - 046 -262"" 593 1 4357 -026 -3427 6487 1
(6) Kisisel Basari - ok

032 -259™ - 429" 409" 432" 058 -,231" -5707 374" 454

Hissi Azalmasi

*p <0.05, ** p <0.01
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Analiz sonuglarma gore, her iki orneklemde de, duygusal emek
Olcegindeki yiizeysel rol yapma ile tiikenmislik 6l¢eginin alt boyutlarindan
duygusal tiikenme ve duyarsizlagma arasinda p <0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif
iligkiler elde edilirken; dogal duygular alt boyutuyla ise negatif iliskiler tespit
edilmistir. Ayrica, derinden rol yapma ve dogal duygular boyutlart ile
tilkenmisgligin kisisel basari hissi azalmasi boyutu arasinda negatif bir iligki
oldugu belirlenmistir.

IV. Tartisma

Bu calismada, giiniimiizde o6zellikle hizmet sektoriinde ekonomik bir
deger haline gelen ve bunun yani sira birgok orgiitsel davranis degiskeninin
onciilic ya da ardili olabilen duygusal emek egilimini 6lgmede kavramsal ve
yapisal baglamda gorece iistiin Ozellikler igerdigini ve kisalik ve anlasilirlik
ozellikleriyle one ¢iktigini degerlendirdigimiz Diefendorff ve arkadaslar1 (2005)
tarafindan gelistirilen Olgegin Tiirkgeye uyarlanmast amaglanmistir. Bu
cercevede, ilkogretim Ogretmenleri ile lise ve dengi okullarda gorev yapmakta
olan &gretmenlerin olusturdugu iki ayr1 6rneklemden veri toplanmig ve analiz
caligmalar1 bu veriler tizerinden yiiriitilmiistiir.

Olgegin Tiirkce cevirisi, Brislin ve arkadaslar1 (1973) tarafindan
gelistirilen yontem ile gerceklestirildikten sonra, i¢ tutarlilik ve gecerlilik
analizleri yapilmistir. Olgegin i¢ tutarlilig1 icin, farkli zamanlarda ve yerlerdeki
ilkdgretim okulu Ogretmenleri ile lise ve dengi okullarda gorev yapan
Ogretmenlerden olusan iki 6rneklem grubuna ait puanlarin hem her alt boyut igin,
hem de tiim 6l¢ek icin i¢ tutarliliklar1 hesaplanmistir. Her iki 6rneklem grubu igin,
alt boyutlara ait Cronbach Alfa katsayilar1 birbirine ¢ok yakin degerlerde tespit
edilmig, hatta genel Ol¢ege ait Cronbach Alfa katsayilar1 ise esit olarak
bulunmustur. Ayrica, her iki orneklem grubu i¢in elde edilen i¢ tutarlilik
degerleri, 0zgiin caligmada (Diefendorff vd., 2005) elde edilen i¢ tutarlilik
seviyelerine olduk¢a yakin seviyelerde tespit edilmistir. Calismadaki 6rneklem
gruplar1 ve daha onceki ¢alismada elde edilen i¢ tutarlilik degerleri goz Oniine
almdiginda, 6l¢egin i¢ tutarliliginin saglandigi sdylenebilir.

Olgegin gegerliligi icin kapsam, yapit ve olgiit bagimh gegerliligine
bakilmistir. Olgegi olusturan maddelerin duygusal emek davranisim &lgmede
nicelik ve nitelik olarak yeterli olup olmadiginin bir gostergesi olan kapsam
gecerliligi i¢in konu hakkinda akademik kariyeri olan uzman personele
danisilmistir. Yapr gegerliligi i¢in ise, birinci orneklem grubuna ait verilere
kesfedici faktor analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda, bir maddeye ait faktor
yiik degerleri iki ayr1 faktorde birbirine ¢ok yakin degerlerde oldugu tespit
edildiginden, bu madde 6l¢ekten c¢ikarilmistir. Diger maddelerin ise, daha 6nce
tasarlanan Slcekteki maddelerle aynmi faktorler altinda toplandigr tespit edilmistir.
Olgegin agikladig1 toplam ortak faktdr varyansi 0,67 olarak bulunmustur. Ikinci
orneklem grubuna ise dogrulayici faktor analiz uygulanmistir. Dogrulayici faktor
analizinde, iliskisiz model analizi, birincil seviye DFA, ikincil seviye DFA ve tek
faktorlii model igin DFA ayri ayr yapilarak, elde edilen model uyum degerleri
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birbirleriyle karsilastirilmigtir. Birincil ve ikincil seviye DFA uyum degerleri
kabul edilir sinirlar igerisinde oldugu gozlemlenmistir. Tiim bu analizler
neticesinde, oOlgegin yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal
duygulardan olusan ti¢ faktorlii yapist dogrulanmustir.

Buna ilaveten, Duygusal Emek Olgeginin 6lciit bagimli gecerliligi igin
Tiikenmislik &lgegi dis 6lgek olarak kullanilmustir. Olgeklerin alt boyutlarim
iceren korelasyon analizi sonucunda, her iki 6rneklem grubu i¢in, yiizeysel rol
yapmanin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma ile pozitif ve anlamli bir iligkisi
oldugu tespit edilirken, dogal duygular ile ise negatif ve anlamli bir iliskisi oldugu
saptanmustir.  Bu bulgular, Glomb ve Tews (2004)’in elde ettigi bulgular
destekler niteliktedir. Ayrica, Yal¢in (2010) *1n calismasindaki bulguyu destekler
sekilde, mevcut ¢aligmada da derinden rol yapma ile kisisel basari hissi azalmasi
arasinda negatif ve anlamli bir iligki tespit edilmistir. Tim bu elde edilen
bulgular, degiskenler arasinda beklenen iliskileri gostermekte ve duygusal emek
Olgeginin dl¢iit bagimli gecerliligine yonelik kanitlar sunmaktadir.

Tim bunlarin yani sira, ¢alismada elde edilen bulgular, arastirmanin
katilimcilart ¢ergevesinde sinirlilik tasimaktadir. Duygusal emek kavraminin
ozellikle hizmet sektoriinde daha gegerli oldugu ve hizmet sunulanlarla bire bir ve
cogunlukla yiiz yiize iletisimde olan c¢alisanlar agisindan Onemli oldugu
diisiiniildiigiinde, bu Olgegin Ogretmenler disinda bu tiir duygusal emek
beklentilerinin soz konusu oldugu farkli meslek gruplarinda uygulanmasiyla
gecerlilik ve i¢ tutarlilik konusunda daha anlamli ve genellenebilir sonuglara
ulagilabilecektir. Sonug olarak, Ek’te verilen Duygusal Emek Olgek formunun
gelecekte ulusal yazinda orgiitsel ve yonetsel davranig caligmalarina katki
yapabilecegi degerlendirilmektedir.
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DUYGUSAL EMEK OLCEGI

1 : Hic¢bir Zaman
2 . Cok Nadir
3 : Bazen

4 : Cogu Zaman
5 : Her Zaman

1. |Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim.

2. | Ogrencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

Ogrencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans

3 sergilerim.

4 Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum
" | gibi davranirim.

5 Meslegimin gerektirdigi duygular: sergileyebilmek i¢in sanki
" | bir maske takarim.

6 Ogrencilerime, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular
" |sergilerim.

7 Ogrencilere gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten

yasamaya caligirim.

g. |Gostermem gereken duygulari gergekte de hissetmek igin ¢aba

harcarim
9 Ogrencilere gostermem gereken duygular1 hissedebilmek igin
" | elimden geleni yaparim.
10 Ogrencilere sergilemem gereken duygular icimde de

hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.

11. | Ogrencilere sergiledigim duygular samimidir.

12. | Ogrencilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya gikar.

13. | Ogrencilere gosterdigim duygular o an hissettiklerime aynidir.
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