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OZET

Bu calismanin amaci; “duygusal emek” olgusunu
Ol¢cmeye yonelik Turkiye'deki hizmet sektori calisma
kosullarina uygun bir dlcek gelistirmektir. Madde
havuzuolusturulmasi, kapsam gegcerliligi, uygulama,
yap! gecerliligi ve olcek gtivenilirligi hesaplamasi
asamalarindan  olusan  calismanin, duygusal
emek konusu ile ilgili calisan arastirmacilara katki
saglamasi umulmaktadir. Calisma kapsaminda
gerceklestirilen uygulama ve analiz sonuglarinda;
yuizeysel davranis, duygularin bastiriimasi ve derin
davranis olmak Uzere U¢ boyuttan olusan bir
duygusal emek 6lcegine ulasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, 6lcek

gelistirme, gecerlilik, gtivenilirlik

1.GiRi$

Orgiit yasami, duygu yénetimi ile ilgili drneklerle
doludur.  Farkh  sektorler, hangi  duygularin

gosterilmesi, hangilerinin dizginlenmesi gerektigine
iliskin kurallar belirlemis gibidir. Bu bir anlamda, farkh
sektorlere iliskin farkh “duygu kiltirlerinin” olusmasi
anlamina gelir. Bankacilik, kozmetik, mihendislik,
cenaze isleri, reklamcilik, acentecilik vb. bircok
sektorde “duygu kilttri"birbirinden oldukga farklidir.
Birbirinden farkh “duygu kultirleri” var olsa da yiz
ylze iletisimin sikca yer aldigi hizmet sektoriinde
genellikle calisandan beklenen, musteriye karsi guler
yuzlU ve nazik olmasidir.

Bu duygu kiltiiri cesitliginde, calisanlar; kendi
duygularini  6rgatlerinin ~ kiltir ve iklimlerine
uyumlu sekilde yonetmek durumunda kalmislardir.
Calisanlar duygularnni; calisan-musteri arasindaki
etkilesimde 6rgitin istedigi yonde ve yine calisan-
yonetici etkilesiminde de iyi iligkiler sirdirme
amaciyla ydnetmektedirler. Duygularin yonetimi,
orgut icinde catismalarin azaltilmasi ve uyumun
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saglanmasi agisindan da 6nemlidir (Mikolajczak, Tran,
Brotheridge ve Gross, 2009).

Onemi farkli sekillerde ortaya konulan duygusal
emek, yerli ve yabanci yazinda 6nem kazanmis;
konuyla ilgili yapilan arastirmalarda, 6zellikle 90'li
yilardan sonra buyuk bir artis gézlenmistir. Konuyla
ilgili calisan arastirmacilardan Hochschild (1983),
Kruml ve Geddes(2000), Ashforth ve Humphrey
(1983), Morris ve Feldman (1995) tarafindan yapilan
calismalar; bircok arastirmaci tarafindan referans
kabul edilmistir. Bu arastirmalara 6rnek olarak
Brotheridge ve Lee (2003), Chu ve Murmann (2006)
ve Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005)In 6lcek
gelistirme ¢alismalar verilebilir.

Gelismis (lkelerin cogunda ekonomi, imalat
sektoriinden hizmet sektoriine dogru bir gecis
yasamaktadir; bu gecis ile birlikte islerin niteligi
degismekte, calisanlar kas gticlerinden ¢cok musteriler
ile iyi iletisim kurabilme becerileri dogrultusunda ise
alinmaktadir (Chu ve Murmann, 2006). Orgiitler, bu
noktada ¢alisanlarinin duygularina 6nem vermekte
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ve bu duygular isletmelerinin  verimliliklerini
artiracak bir ara¢ olarak gérmektedir (Oz ve Man,
2007). Bu nedenle duygusal emek konusu, son
yillarda Tirkiye'de yapilan calismalarda da kendini
gostermektedir (Oz, 2007; Cukur, 2009; Avci ve Boylu,
2010; Basbug, Balli ve Oktug, 2010; Giirsoy, Boylu ve
Avcl, 2011; Oral ve Kdse, 2011; Yirir ve Unli, 2011;
Celik ve Turung, 2011; Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011;
Kaya ve Ozhan, 2012; Basim ve Begenirbas, 2012; Pala
ve Tepeci, 2014). Ulkemizde duygusal emek olgusu;
amir destegi, duygusal emek beklentisi, duygusal
emek kontrolu (Turkay, Unal ve Tasar, 2011), cinsiyet
ve demografik degiskenler (Oral ve Kose, 2011;
Basim ve Begenirbas, 2013), 6rgitsel destek (Oktug,
2013), negatif ve pozitif duygular (Pala ve Tepeci,
2014), orgltte gliven (Begenirbas ve Turgut, 2014)
seklindeki oncil degiskenlerle; ise baghlik (Turkay,
Unal, Tasar, 2011), tiikkenmislik (Oral ve Kése, 2011;
Kaya ve Ozhan, 2012; Yildirim ve Erul, 2013), érgitsel
vatandaslik davranisi (Begenirbas ve 2012), iste kalma
niyeti (Pala ve Tepeci, 2014), isten ayrilma niyeti (Yirur
ve Unli, 2011) psikolojik sikinti ve is-aile catismasi
(Celik ve Tung, 2011), is tatmini (Pala ve Tepeci, 2014;
Oral ve Kose, 2011), is performansi (Begenirbas ve
Turgut, 2014)seklindeki sonu¢ degiskenlerle ve
duygusal titkenmislik (Yirir ve Unli, 2011)seklindeki
ara degiskenlerle iliskileri bakimindan ele alinmistir.
Bu calismalarin ¢cogunda, olgunun o6lcliimesinde;
Grandey(1999), Chu ve Murrmann (2006),
Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005), Brotheridge
ve Lee (2003) olceklerinden yararlanilarak olgtimler
yapilmistir. Bu Olceklerle ilgili kapsamli aciklamalara
asagida ayrica yer verilmektedir.

Bu calismalar arasinda; Turkiye calisma kosullarina
ve Turkiye'deki farkh sektorlere uygun bir duygusal
Olcek Ol¢me aracina duyulan ihtiyaci vurgulayan
calismalara rastlanmaktadir (Oz, 2007; Cukur 2009;
Basim ve Begenirbas, 2012; Pala ve Tepeci, 2014).
Bu ihtiyaci karsilamak amaciyla, bu calismada da
duygusal emek olgusuna iliskin bir 6lcek gelistirme
calismasi yapmak amaclanmakta ve konu ile ilgili
calisan arastirmacilara Tirkiye'deki hizmet sektori
calisma kosullarina uygun bir ara¢ sunulmasi
hedeflenmektedir. Bunun yani sira Tirkiye'ye 6zgi
bir olcek gelistirilmesi yabanci dillerden ceviri ile
olusturulan olceklerin yarattigi dezavantajlari ortadan
kaldirma konusunda islevsel olabilir; zira duygusal
emek gibi 6zglin bir olgunun 6l¢lilmesinde Olcekte
kullanilan ifadelerin, katilimcilarin sahip olduklar

kiltiirel ve kavramsal cerceve icinden secilmesi daha
saglikh veriler toplanmasina katki saglayabilmektedir.

Bu amac dogrultusunda gerceklestirilen bu
calismada; oncelikle duygusal emek kavrami
tanitiimakta, duygusalemeginboyutlarihakkindabilgi
verilmekte, yazinda yer alan farkli 6lgme araclari ve
boyutlarina iliskin yapilan incelemeler sunulmaktadir.
Son olarak “madde havuzu olusturulmasi, kapsam
gecerliligi, uygulama, yapi gecerliligi ve gulvenilirlik
hesaplamasi” asamalarindan olusan 6lcek gelistirme
stireci hakkinda bilgi verilmektedir.

2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygusal emek kavrami, ilk olarak Hochschild
(1983) tarafindan yazilan“TheManagedHeart:
Commercialization of Human Feeling (Yonetilen
Kalp: insan Duygularinin Ticarilestirilmesi)” kitabinda
tanimlanmigtir. Hochschild duygusal emegi, “hizmetin
sahne, calisanlarin aktor, musterilerin de izleyici olarak
goruldigi bir oyun” olarak nitelendirerek; “herkesin
gorebildigi, o6rgutin istedigi mimik ve jestleri
gosterebilmek icin duygularin yonetilmesi, lcretle
satilan bu nedenle de degistirilebilen bir deger”
olarak tanimlamistir. Hochschild duygusal emegin
olusmasi icin gereken kosullari; (1) isin geregi olarak
calisanin yliz-ylize veya sesli iletisim kurmasi, (2)
calisanin musteride duygusal bir durum olusturmasi,
(3) isverenin calisanin duygusal aktivitelerini kontrol
etme firsati vermesi olarak siralamistir.

Morris ve Feldman (1997), duygusal emegi;
“calisanlarin 6rglit tarafindan gosterilmesi istenen
duygulan, kisilerarasi etkilesimlerine yansitmalari
icin harcadiklari bireysel ¢caba, planlama ve kontrol”
seklinde tanimlarken; Ashforth ve Humphrey
(1993) de, “bir hizmet karsilasmasi boyunca orgit
tarafindan istenilen duygularin yansitilmasi” olarak
aciklamistir. Bu tanimlarin ortak noktasi, calisanlarin
hissettikleri duygulari, 6rgit tarafindan gosterilmesi
istenen duygular dogrultusunda dlizenlemesi ve
sergilemesidir.

Hochschildin ~ (1983) arastirmalarindan  bu
yana, duygusal emekle ilgili yapilan ¢alismalar artis
gostermektedir. Konuyla ilgili calisan arastirmacilar,
duygusal emegin sonuclari ile ilgili farkh fikirler ileri
sirmektedir. Bazi arastirmacilar, duygusal emegin
olumsuz sonuglar doguracagini ileri sirerken,
bazilari da olumlu sonuglarinin olacagr kanisindadir.
Duygusal emegin olumsuz sonuglari ile ilgilenen
arastirmacilar genellikle tiikenmislik ve is tatminsizligi
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ile iliski kurmakta(Hochschild, 1983; Wharton, 1993;
Morris ve Feldman, 1996; Abraham, 1998; Grandey,
2000; Kim, 2008; Chu, Baker ve Murrmann, 2012);
0zsaygl, rol yabancilasmasi, kendine yabancilasma
ve depresyon gibi calisanin psikolojik refahi ile ilgili
kavramlarla duygusal emegi iliskilendirmektedir
(Ashforth ve Humphrey, 1993; Fineman, 1993;
Tolich 1993; Wharton, 1993). Buna karsin bazi nitel
arastirmalar duygusal emegin finansal kazang, gliven
duygusu, 6zsaygl, 6z yeterlilik ve is tatmini artisi
gibi olumlu sonuglar doguracagini ileri sirmektedir
(Rafaeli ve Sutton, 1987; Ashforth ve Humphrey, 1993;
Tolich, 1993; Wharton, 1993).

Duygusal emedin 6nciillerini arastiran ¢alismalara
bakildiginda; Kruml ve Geddes (2000)'in, duygusal
emegin oOnclllerini (1) kisisel Ozellikler (cinsiyet,
yas, deneyim, duygudaslik yetenegi) ve (2) is
ozellikleri (duygusal emegi gosterme egilimi ve
0zgurltigl, musteri etkisi, kaliteye uyum saglama ve
duygusal baglanma)seklinde iki kisimda ele aldiklari
gorulmektedir.

Bireysel farkhhklari, duygusal emegin onculi
seklinde ele alan arastirmacilar; duygusal zekanin
(Lopes, Salovey, Co6té ve Beers, 2005), olumlu ve
olumsuz duygularin (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Brotheridge ve Lee, 2003; Diefendorff,Croyle ve
Grosserand, 2005), cinsiyetin (Rafaeli ve Sutton, 1989;
Wharton, 1993; Pugh, 2002; Gross ve Jhon, 2003;
Grandey; 2000) tzerinde durmuslardir.

Ulkemizde yapilan calismalarin  bircogunda
da duygusal emegdin olumsuz etkileri {zerine
durulmustur. Duygusal emegin olumsuz sonugclari
arastirilirken duygusal emek ile tikenmislik (Kaya
ve Ozhan, 2012; Yurir ve Unli, 2011; Basim ve
Begenirbas, 2012; Oral ve Kose, 2011; Yildirim ve Erul,
2013), isten ayrilma niyeti (Yirir ve Unli, 2011),iste
kalma niyeti (Pala ve Tepeci, 2014), psikolojik sikinti
ve is-aile catismasi(Celik ve Turung, 2011), is tatmini
(Basbug, Balli ve Oktug, 2010; Oral ve Kbse, 2011; Pala
ve Tepeci, 2014) iliskilendirilmistir. Basbug, Balli ve
Oktug (2010), cagrn merkezi calisanlari ile yaptiklari
arastirma sonucunda; yuzeysel davranis sergileyen
calisanlarin is tatminlerinin azaldigini tespit ederken
Oral ve Kose (2011) de ylizeysel davranis sergileyen
hekimlerin is tatminlerinin azaldigini belirtmistir.
Benzer sekilde, Pala ve Tepeci (2014) ylizeysel davranis
gosteren otel calisanlarinin is tatminlerinin azaldigini,
derin davranis sergileyenlerin is tatminlerinin ise
arttigini ileri srmdastar.

Duygusal emek ile tiikenmislik arasindaki iliskiyi
hemsireler Uzerinde inceleyen arastirmacilardan
Yildirim ve Erul (2013), duygusal emek davranislarini
tek boyutta ele alarak, duygusal emegin tiikenmislik
lzerinde olumsuz etkiye sahip oldugunu belirlemistir.
Oral ve Kose (2011) ylizeysel davranisin tikenmisligi
arttirdigini  bulgularken; Basim ve Begenirbas
(2012) duygusal tikenme ve duyarsizlasma ile
yuzeysel davranis arasinda pozitif, samimi davranis
arasinda negatif bir iliski oldugunu belirtmekte ve
tikenmisligin kisisel basari hissinde azalma boyutu
ile derin ve samimi davranis arasinda negatif bir iligki
bulgulamaktadirlar. Buna ek olarak, Kaya ve Ozhan
(2012), turist rehberlerinin derin ve samimi davranis
gOsterme  dizeylerinin  arttikca  duyarsizlasma
dizeylerinin azaldigini, kisisel basari duygularinin
arttigini tespit etmistir. Ayrica duygusal emegin isten
ayrilma niyeti ile olan iliskisine bakildiginda, Yirur ve
Unlii (2011) yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti
arasinda pozitif bir iliski bulurken Pala ve Tepeci
(2014) derin davranis ve iste kalma niyeti arasinda
pozitif bir iliskinin varligini belirlemistir. Duygusal
emekileiliskisi en fazla arastirilan is ¢iktilar; is tatmini,
tikenmislik ve iste kalma niyetidir. Bu nedenle, bu is
ciktilari ile duygusal emek arasindaki iliskiyi inceleyen
arastirma sonuglarina deginilmistir. Bu sonuglardan
da anlasilacagr gibi duygusal emek boyutlarindan
yuzeysel davranis boyutunun olumsuz etkileri diger
boyutlara gore fazladur.

2.1.Duygusal Emek Boyutlari

Duygusal emek, cesitli arastirmacilar tarafindan
¢ok boyutlu olarak 6l¢tilmektedir. Hochschild (1983),
duygusal emegi ytizeysel ve derin davranis olarak iki
boyutlu bir yapida kavramsallastirirken; Ashforth ve
Humphrey (1993), bu boyutlara samimi davranigi da
ekleyerek duygusal emedi; ytizeysel, derin ve samimi
davranis olarak Gi¢ boyutta ele almaktadir. Diefendorff,
Croyle ve Grosserand (2005), Ashforth ve Humphrey
(1993) ile benzer sekilde samimi davranisinda icinde
bulundugu duygusal emegin t¢ boyutlu (ylzeysel,
derin ve samimi davranis) bir kavram oldugunu
ileri strmistlr. Naring, Briet ve Brouwers (2006)
ise; yiizeysel davranis (surface acting), derin davranis
(deep acting), duygularin bastirilmasi (suppresion)
ve duygusal uyum (emotional consonance) olarak
adlandirdiklari samimi davranisa ek olarak duygularin
bastiriimasi boyutunu da ekleyerek dort boyutlu bir
sekilde duygusal emegi kavramsallastirmistir.
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Kruml ve Geddes (2000) ise duygusal emedi,
duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba olarak
iki boyutta degerlendirmistir. Lee ve Ok (2012)
ise Kruml ve Geddes (2000)in duygusal caba ve
duygusal uyumsuzluk boyutlarinin yiizeysel, derin
ve samimi davranisi kapsadigini sdyleyerek duygusal
uyumsuzlugun ylzeysel davranistan, duygusal
¢abanin ise derin ve samimi davranistan olustugunu
belirtmistir. Morris ve Feldman (1996) ise, duygusal
emegqi; duygularin gésterilme sikhdi, stiresi, gesitliligi ve
yogunlugu olarak dort boyutta kavramsallastirmistir.

Tum bu cesitli duygusal emek
kavramsallastirmalarini siniflandiran Brotheridge ve
Grandey (2002) duygusal emedi, is odakli ve calisan
odakli duygusal emek olmak tizere iki yaklasimda ele
almistir. Duygusal emegin ilk yaklasimi olan is odakh
duygusal emek, is Ozelliklerine odaklanmaktadir.
ikinci yaklasim olan calisan odakl duygusal emek
ise, calisanlarin duygularini  ydnetim sireclerine
odaklanmaktadir. is odakl duygusal emek yaklasimi,
duygusal ifadenin g0Osterim sikligini, siresini,
¢esidini ve yogunlugunu icermektedir. Calisan odakl
duygusal emek yaklasimi ise, yuzeysel ve derin
davranis boyutlarindan olugsmaktadir. Bu calisma,
calisanlarin kendi duygularini 6rgitin isteklerine
gore duzenlemeleri ile ilgilendiginden bu ¢alismada
yalnizca ¢alisan odakh duygusal emek boyutlari ele
alinacaktir.

Hizmet isletmelerinde  calisanlar,  hizmet
karsilasmalar boyunca duygusal ifadelerini kontrol
eder veya degistirirler. Bu duygusal ifadenin kontroli
veya degistirilmesi, duygusal emegin calisan odakli
boyutlari olan yilizeysel davranisin veya derin
davranisin ortaya cikisini belirler. Ornegin calisanlar
kotl bir ruh hali icerisindeyken ve zor bir misteri
ile ugrasirken, gulimsemesini belirginlestirir ya da
sahte bir glilimseme ifadesi takinir. Calisanlarin buna
benzer bir davranis gdstermesi ylizeysel davranig
sergilediklerini gosterir. Derin davranis ise, Orgit
tarafindan belirlenen gosterim kurallarina uymak igin
icsel duygularin ve distincelerin kontrolu ile ilgili bir
surectir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Duygusal
emegin boyutlari arasinda yer alan yiizeysel ve derin
davranisin yaninda samimi davranisin da olmasi
gerektigini dusinen arastirmacilar bulunmaktadir

(Asforth ve Humphrey, 1993; Diefendorff, Croyle ve
Grosserand, 2005). Ashforth ve Humphrey (1993)
duygusal emek stratejilerine samimi davranisi da
ekleyerek duygusal emek kavramsallastirmasini bir
adim oOteye goturmustir. Ashforth ve Humphrey
samimi davranis; c¢alisanin hissettigi  duygunun
orgutilin ifade edilmesiniistedigi duygu ile ayni olmasi
olarak tanimlar. Diefendorff, Croyle ve Grosserand
(2005), samimi davranisin derin davranisin bir alt
stratejisi olarak degil de yuizeysel davranis ve derin
davranistan farkli olarak ele alinmasi gerektigini
vurgular. Duygusal emek stratejileri olarak yalnizca
yuzeysel ve derin davranisi ele alan c¢alismalar,
calisanlarin  kendiliginden gerceklesen, gercekten
hissettikleri ve oOrgutin ifade edilmesini istedigi
duygularla uyumlu olan duygulari disarida birakirlar.
Ornegin bir sosyal hizmet calisani, magdur olan
bir cocuga gercekten hissettigi icin sempatik
davranabilir ve bu durumda ne derin davranisa ne
de ylzeysel davranisa ihtiya¢ duyar (Ashforth ve
Humphrey, 1993). Ayrica Ashforth ve Humphrey
(1993), derin ve ylizeysel davranisin gosterilebilmesi
icin calisanin caba sarf etmesi gerektigini ileri sirer.
Samimi davranigin, mdusteri ile iletisim icerisinde
kendiliginden olusabilecegini duslinirken derin
davranis ve ylzeysel davranis icin odaklanmak
gerektigini dustndrler.

2.2. Duygusal Emek Olcekleri

Yukarida aktarlan duygusal emek boyutlarini
yansitan farkh duygusal emek 6lcekleri gelistirilmistir.
Duygusal emek yazininda yer alan olcekler, bu
oOlceklerin hangi 6rneklemler Gzerinde test edildigi,
boyutlari ve bu ¢alismalarin gecerlilik ve guvenilirlik
sonuclariileilgili bilgilere Tablo 1'de yer verilmektedir.

Goruldagi gibi duygusal emek, farkli boyutlarda
ve farkli o6rneklemlerde olciilmeye calisiimistir.
Duygusal emegi Olcmek isteyen bircok calisma,
duygularin bastirilmasi boyutunu ayri bir boyut olarak
ele almamis, yiizeysel davranis boyutunun icerisine
duygularin bastirilmasi ile ilgili bazi 6lcek maddelerini
ekleyerek yer vermistir. Bu maddeler, yizeysel
davranis boyutunun icerisinde orgitin istedigi
duygulan gostermek amaci ile gercek duygularini
gizlediklerini ifade eden maddelerden olusmaktadir.
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2.3.Duygusal Emek Olceklerinin Tiirkce ‘ye
Uyarlama Calismalari

Yabanci yazinda bulunan duygusal emek
Olceklerinden bazilari Tirkceye cevrilerek farkl
orneklemler Gzerinde test edilmis ve duygusal emek
boyutlari belirlenmeye c¢ahlsilmistir. Cukur (2009),
ogretmenler lizerinde yaptigr duygusal emek 0lcegi
uyarlama c¢alismasinda, Diefendorff, Croyle ve
Grosserand (2005) tarafindan gelistirilen duygusal
emek Olcegdini kullanmistir. Orijinal dlcekte ylzeysel,
derin ve samimi davranis olarak ti¢ boyutlu bir yapi
elde edilirken Cukur (2009) tarafindan gerceklestirilen
uyarlama ¢alismasinda, derinden rol yapma, ylizeysel
rol yapma, otomatik duygusal diizenleme ve duygusal
sapma olarak isimlendirilen dort boyutlu bir yapi
elde edilmistir. Yizeysel rol yapma, c¢alisanlarin
hissetmedikleri  duygulari islerinin  gerektirdigi
sekilde gostermeleri, gercekten hissettiklerini
bastirmalari veya diizenlemeleri olarak tanimlanirken
derinden rol yapma, calisanlarin o6rgitin istedigi
duygulari gosterebilmek icin duygularini énceden
dizenlemeleri olarak ifade edilmistir. Otomatik
duygusal duzenleme ise, calisanlarin isleri geregi
gosterilmesi gereken duygulari dnceden bir hazirhk
yapmadan veya mevcut duygularini degistirip
diizenlemeden sergilemeleridir. Son olarak duygusal
sapma, ¢alisanlarin orgtitiin istedigi duygulari (ya da
goOsterim kurallarini) dikkate almadan hissettikleri
duygulari ifade etmeleri olarak tanimlanmistir.

Pala Morko¢ (2014), konaklama sektoriinde
calisanlar icin Chu ve Murrmann (2006) tarafindan
gelistirilen HELS o0lcegini Tirkce'ye cevirerek
gecerlilik ve glvenilirlik analizlerini  yapmistir.
Otel calisanlar ile yapilan c¢alismada, duygusal
emek boyutlarn ylizeysel, derin ve samimi davranis
olarak tespit edilmistir. Basim ve Begenirbas (2012)
calismalarinda, Diefendorff, Croyle ve Grosserand
(2005) tarafindan gelistirilen duygusal emek 6lcegini
Turkceye uyarlayarak duygusal emek boyutlarini
yuzeysel rol yapma (yuizeysel davranis), derinden rol

yapma (derin davranis) ve dogal duygular (samimi
davranis) olarak bulmustur. Yiirir ve Unlii (2011) de
Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005)'un Olcegini
Tiurkceye cevirmis,hizmet ve turizm sektoriinde
calisanlarindan  topladigr  veriler ile duygusal
emegi ylzeysel ve derinlemesine davranis olarak
iki boyutlu olarak tespit etmistir. Durgut ve Kahya
(2015), Brotheridge ve Lee (1998)'nin calismasindan
yararlanarak gelistirmis olan Grandey (1999)in
duygusal emek 6lcegini Tlrkceye cevirerek duygusal
emek boyutlarini duygusal ¢aba harcama, yizeysel
davranis, gercek duygulan bastirma, derinlemesine
davranis seklinde dort grupta belirlemistir. Bu bilgiler
Tablo 2'de 6zetlenmektedir.

Bu Olgeklerin  Tirkce wuyarlama calismalari;
Turkiye'de duygusal emek ile ilgili yapilan calismalara
yol gostermektedir. Bu calismalarin amaci; yabanci
yazinda belirli 6rneklemler Uzerinde test edilmis
Olceklerin Tirkce yazina kazandirilmasi ve kullanima
sunulmasidir.  Olcek  uyarlama  calismalarinda
goruldagu Uzere, farkli 6rneklemler tzerinde farkli

Olcekler kullanilarak duygusal emek boyutlari
belirlenmeye calisilmistir.  Bu  farkliliklar, 06lcek
boyutlarinin  isimlendiriimesine de yansimistir.

Ulkemizde vyapilan calismalarda, duygusal emek
boyutlarinin ayni kavrami ifade etse dahi (6rnegin
samimi davranis ve otomatik duygusal diizenleme
gibi) ayri adlar almasi, kavramlar ile ilgili kafa
karisikhigina sebep olmaktadir. Bu calisma, bdyle
bir kafa karisikhgina da bir ¢6ziim bulma amaci ile,
duygusal emek calismalari icin temel olan belirli
Olcekleri ele alip bu olceklerdeki maddeleri gozden
kacirmamak icin, madde havuzu olusturarak 6lcek
gelistirmeyi hedeflemektedir. Ayrica bu ¢alismanin
0zgiun yanlarindan biri de “duygularin bastiriimasi”
ni (Naring vd. 2006) bir duygusal emek boyutu
olarak dikkate alarak duygusal emegin boyutlarinin
yuzeysel davranis, duygularin bastirilmasi, derin
davranis ve samimi davranis olarak dort boyutlu bir
yapida olabilecegini varsaymasidir.
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3.YONTEM
Calisma yasaminda duygusal emek olgusunu
Olcmeyi  hedefleyen  Olcedin  gelistirilmesinde

bes asamall bir sire¢ izlenmistir. Madde havuzu
olusturulmasi, kapsam gecerliliginin test edilmesi,
uygulama, yapi gecerliliginin test edilmesi, giivenilirlik
degerlerinin tespiti seklindeki bu siirecin sonucunda,
gelistirilen duygusal emek dlceginin farkl 6rneklemler
Uzerinde test edilerek tim hizmet sektoru igin
kullanilabilecek hale gelmesi hedeflenmektedir.

Oncelikle yabanci yazinda gelistirilmis baslica
duygusal emek dlcekleri incelenmis ve ayrica
duygusal emek olgusunu aciklayabilecek farkli
maddelere ulasma amaciyla bir odak grup ¢alismasi
gerceklestirilmistir. ~ Hizmet  sektoriinin  farkh
alanlarinda (egitim, turizm, saglik gibi sektorlerde)
ve insanlarla yiiz ylze iletisim kurarak calisan 6
kisi odak grup calismasinda yer almistir. Odak
grup calismasinda duygusal emegin ne oldugu
aciklanmis, is yasamlarinda duygusal emek olarak
nitelendirebilecekleri durumlarin neler oldugunu,bu
anlarda neler hissettiklerini ve duygularini nasil
disa vurduklarini dile getirmeleri istenmistir. Odak
grubu calismasinda katilimaillarin  duygusal emek
konusu ile ilgili tartismalari incelenerek elde edilen
13madde(Bknz Tablo 3; Madde No: 9, 10, 11, 12, 13,
17, 20, 21, 22, 26, 32, 37, 38. maddeler) ve yabanci
yazinda yer alan duygusal emek olceklerinden 29
maddeyle birlikte bir madde havuzu olusturulmustur.

Uzman goériigii alma asamasinda; toplam
42 maddeden olusan madde havuzu, duygusal
emek alanindaki calismalar ile taninan 5 uzman

ile paylasiimigstir. Uzmanlardan,  maddeleri
“kesinlikle gerekli-kesinlikle gereksiz” 0lcedinde
degerlendirmeleri, ifadelere iliskin  Onerilerde

bulunmalar ve duygusal emek olgusunu agikladigini
distindikleri yeni madde eklemelerinde bulunmalari
istenmistir. Uzmanlar tarafindan toplam 4 yeni madde
Onerisi yapilmistir. Ayrica uzmanlar 26 maddenin
Olcekte kesinlikle yer almasi gerektigini, 12 maddenin
Olcekte yer almasi gerektigini, 4 maddenin ise
Olcekte yer almasinin gerekmedigini belirtmislerdir.
Uzmanlar tarafindan gerceklestirilen 6neriler dikkate
alinarak madde havuzu yeniden diizenlenmis ve 38
maddelik bir soru formu olusturulmustur (Bknz: Tablo
3). Soru formu “Tamamen katiliyorum’, “Katilyorum’,
“Ortadayim’, “Katilmiyorum” ve “Hi¢ katilmiyorum”
seklinde derecelendirilmistir. Katilimcilardan
sorulari, isyerlerini ve ¢calisma yasamlarini distinerek
yanitlamalari istenmistir.

Tablo 3: Madde Havuzu Olusturulmasi ve Uzman
Gorilsl Sonrasi Elde Edilen Maddeler

isyerimde (calisirken);

1 Her zaman gulimsemek zorundayim.

2 Ruh halime goére duygularimi kontrol ederim.

3 insanlarla ilgilenirken kendim gibi davranmam.

4 insanlara kars! ylizeysel de olsa arkadasca davranmam
gerekir.

5 Insanlar nasil davranirlarsa davransinlar, ben nazik

olmak zorundayim.
Kendimi sahnedeki bir oyuncuymusum gibi

6 ) .
hissediyorum.

7 Durumlari en uygun sekilde idare edebilmek icin rol
yaparim.

8 Taktiksel olarak insanlari degerli hissettiririm.

9 insanlari dinlemesem de dinliyormus gibi yaparim.

10 Tecriibe kazandik¢a duygularimi daha rahat kontrol
ediyorum.

- Duygularimi kontrol etmem giinlin saatlerine gére
degisiklik gosterir.
Yogun tempolu ve isin cok oldugu giinlerde

12
duygularimi kontrol etmekte zorlanirnm.

13 insanlarin Giziintiileri sagma gelse de Giziintilerini

paylasiyormusum gibi yaparim.
14 insanlarla ilgilenirken, gercek duygularimi gizlerim.
insanlarin tehdit edici tavirlarina karsi korkumu

15 qgizleyebilirim.

16 Hosuma gitmeyen bir davranis karsisinda, kizginligimi
qgizleyebilirim.

17 icimden gelen duygulari géstermek amatérce bir
tutumdur.

18 Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim.

19 insanlara standart tepkiler verebilmek icin duygularimi
bastiririm.

20 isimin ilk yillarinda duygularimi gizlemek daha zordu.

271 Bana zarari dokunur korkusu ile duygularimi
goOstermem.

2 isten atilma kaygisi nedeniyle duygularimi gizlemek
zorundayim.

23 Hislerimi degistirmek icin olaylara olumlu yéniinden

bakmaya calisirim.

24 Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya calisinm.
25 Olaylari bagkalarinin bakis acisi ile degerlendiririm.
2% insanlarin sorunlarini dinler ve bu sorunlara ¢6ziim

ararim.

27 Calismaya baslarken giizel seyler diistintrim.

28 Gostermem gereken duygulari, gercekten yasamaya
calisinm.

29 isim icin gerekli olan duygulari benimserim.

30 insanlara karsi géstermis oldugum konukseverlik
samimidir.

31 Isimi iyi yapabilmek icin gdstermem gereken duygulari
gercekten hissederim.

32 insanlari mutlu etmeyi gercekten seviyorum.

33 Duygularimin bir sekilde agiga ¢ikmasina izin veririm.

34 Sorun cikartan kisilere kizginligimi séylerim.

35 Sikintil veya tizglin olan insanlari rahatlatirim.

36 insanlara karsi gercekten sabirliyimdir.

37 Sinirli olan insanlari sakinlestiririm.

38 Duygularimi yansitmamam gerektigini bildigim halde
duygularimi ele veririm.

Anket ydnteminden yararlanilan c¢alismada

kullanilan soru formuna, duygusal emege iliskin bu
38 maddenin yani sira, 3 maddelik bir isten ayriima
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niyeti Olcegi (Tepeci, 2005: 27-28) ve demografik
sorular eklenmistir. Yazili soru sorma teknidi ile hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren 810 katilimciya anket
iletilmis, toplam 315 katihmcidan yanit alinmistir
(Geri donlisim orani %39).

Katilimcilarin demografik ozellikleri
incelendiginde, %69'unun kadin % 31'inin erkek;
%15'inin 16-25 yas araliginda, %48'inin 26-35 yas
araliginda, %30'unun 36-45 yas araliginda, %6'sinin
46-55 yas araliginda ve yalnizca %1'inin 56 ve Uzeri
yas gurubunda oldugu belirlenmistir. Katiimcilarin
% 49'u lisans, %32'si lisansiistl, %12'si on lisans, %6’sI
lise, %1'i i ortaokul mezunudur. Katilimcilarin; % 36’si
egitim, %21'i saglik, %15'i turizm, %4'G hukuk, %15'i
0zel, % 7'si kamu, % 2'si ise diger sektorlerde (lojistik,
tekstil, enerji ve insaat sektorleri) calistiklarini beyan
etmistir.

4.BULGULAR

Calismada oncelikle 38 maddeden olusan soru
formu aracihdiyla veri toplanmistir. Duygusal emek
olgusuna iliskin 38 madde giivenilirlik analizine
tabi tutulmustur. ilk asamada 8 ifade givenilirligi
distrdigi icin madde havuzundan c¢ikarimistir.

Tablo 4: Acimlayici Faktor Analizi Sonuglari

Gergeklestirilen  a¢imlayici  faktér  analizleri
sonrasinda 10 ifade; 2 ya da daha fazla faktore yakin
yuklerle (0.10'dan daha az) dagildigiicin analiz disinda
birakilmistir. Geri kalan maddelerden de boyut ici
guvenilirligi distren maddeler ¢ikarildiginda toplam
12 madde kalmistir. S6z konusu 12 madde tekrar
faktor analizine tabi tutulmustur. Analiz sonuclari
Tablo 4'de yer almaktadir. Agimlayici faktor analizine
gore Keiser-Meyer-Olkindegeri 0,805 olarak tespit
edilmistir. Bartlett testine gore sonuglar 0,000
dizeyinde anlamlidir. 3 boyutun toplam varyansi
aciklama yiizdesi % 53.757 olarak belirlenmistir. ilk
boyut % 31.258, ikinci boyut % 11.884 ve Uglinci
boyut % 10.616 diizeyinde duygusal emek olgusunu
aciklamaktadir.

ilk boyut, calisanlarin isyerinde hissettikleri gercek
duygularini kendi i¢sel duygularini degistirmeye
calismadan yalnizca jest ve mimikler ile yizeysel
olarak disa vurduklari icin“yilizeysel davranis”;ikinci
boyut, isyerinde calisanlarin gercek duygularini
bastirmaya calistiklarini ifade eden maddeleri
barindirdidi icin “duygularin bastirilmasi”; tglinci
boyut, calisanlarin 6rglitin gosterilmesini istedigi
duygulari icsel olarak degistirmeye cabaladiklarindan
dolayi “derin davranis” olarak adlandiriimistir.

Maddeler Yiizeysel | Duygularin Derin
Isyerinde (calisirken); Davranis | Bastirilmasi | Davranis
insanlara karsi ylizeysel de olsa arkadasca davranmam gerekir. ,520
Kendimi, sahnedeki bir oyuncuymusum gibi hissediyorum. ,725
Durumlari en uygun sekilde idare edebilmek icin rol yaparim. ,808
Taktiksel olarak insanlari degerli hissettiririm. ,747
insanlari dinlemesem de dinliyormus gibi yaparim. ,589
insanlarin Gzintileri sagma gelse de onlarin Giziintiisiin 614
paylasiyormusum gibi yaparim. !
insanlarin tehdit edici tavirlarina karsi korkumu gizleyebilirim. ,651
Hosuma gitmeyen bir davranis karsisinda, kizginhigimi 708
gizleyebilirim. !
Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim. ,731
insanlara standart tepkiler verebilmek icin duygularimi
,675
bastiririm.
Hislerimi degistirmek icin olaylara olumlu yoniinden bakmaya 864
calisinm. ’
Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya calisirm. ,742
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Boyut ici giivenilirlik analizi sonuclarina gore
ylzeysel davranis boyutunun guvenilirligi 0,778;
duygularin bastirilmasi boyutunun guvenilirligi 0,684,
derin davranis boyutunun guvenilirligi 0,531 olarak
belirlenmis ve boyutlarin givenilirliklerinin orta-iyi
diizeyde oldugu saptanmistir.

Boyut-madde korelasyonu analizi sonrasinda
her bir maddenin kendi boyutu ile arasindaki

Tablo 5: Boyut Madde Korelasyonu

korelasyonun 0,20'den biiyiik olmasi beklenmektedir.
Tablo 5 incelendiginde; ylizeysel davranis boyutunun,
maddeleri ile korelasyonu 0,539 ile 0,811 arasinda;
duygularin bastinimasi boyutunun, maddeleri ile
korelasyonu 0,689 ile 0,771 arasinda; derin davranis
boyutunun, maddeleri ile korelasyonu 0,799 ile
0,852 arasinda gerceklestigi icin boyutlari olusturan
maddelerin boyutlarla anlamli ve yiiksek derecede
iliskili oldugu bulgulanmistir.

Maddeler Yiizeysel | Duygularin | Derin
Isyerinde (¢alisirken); Davranis | Bastirilmasi | Davranis
insanlara karsi yiizeysel de olsa arkadasca davranmam gerekir. ,539%*

Kendimi, sahnedeki bir oyuncuymusum gibi hissediyorum. ,697%*

Durumlari en uygun sekilde idare edebilmek icin rol yaparim. ,811%%

Taktiksel olarak insanlari degerli hissettiririm. ,746%*

insanlari dinlemesem de dinliyormus gibi yaparim. ,665%*

insanlarin Giziintuleri sagma gelse de onlarin Gziintisini 662**

paylasiyormusum gibi yaparim. !

insanlarin tehdit edici tavirlarina kars1 korkumu gizleyebilirim. ,7071%*

Hosuma gitmeyen bir davranis karsisinda, kizginhgimi gizleyebilirim. ,689%*

Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim. ,704%%

insanlara standart tepkiler verebilmek icin duygularimi bastirirnm. JT71¥*

Hislerimi degistirmek icin olaylara olumlu yoniinden bakmaya 852+
calisinm. ’

Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya calisirim. ,799%*
**Korelasyonlar 0.01 dtizeyinde anlamlidir.

Acimlayici faktor analizinden sonra yapi gecerliliginin saglanmasi icin Lisrel8.1programi araciligiyla
dogrulayici faktor analizi gerceklestirilmistir. Dogrulayici faktor analizi asagidaki sekilde gésterilmektedir.
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Sekil 1: Dogrulayici Faktor Analizi

Dogrulayici faktér analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi indisleri Tablo 6'da gésterilmektedir. indisler,
iyi uyum gostermektedir.

Tablo 6: Dogrulayici Faktdr Analizi Uyum lyiligi indisleri

indis Deger Olmasi Gereken Sonug

X2/df 72,60/50= 1,452 <2 iyi uyum
NFI 0,95 > 0,90 lyi uyum
NNFI 0,98 > 0,90 iyi uyum
CFI 0,98 > 0,90 iyi uyum
IFI 0,98 > 0,90 lyi uyum
AGFI 0,94 > 0,90 iyi uyum
GFI 0,96 > 0,90 iyi uyum
RMSEA 0,038 < 0,05 lyi uyum
RMR 0,042 <0,05 iyi uyum
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Dogrulayici faktor analizi sonuglarinin da modelin
anlamli oldugunu gostermesi sonucunda boyutlar
arasi korelasyon testi gerceklestirilmistir. Olcek ici
boyutlarin korelasyonunun cok yiksek olmamasi

Tablo 7: Boyutlar Arasi Korelasyon Analizi

istenmektedir (< 0,700). Asagida da gorildugu gibi
Olcek boyutlar arasindaki korelasyonlar ,198 ve ,410

arasindadir.

Boyutlar YiizeyselDavranis | Duygularin Bastirilmasi DerinDavranis
Yiizeysel Davranis 1

Duygularin Bastiriimasi A410%* 1

Derin Davranis ,240%* ,198%** 1

*p <001

Elde edilen 12 maddeden olusan ¢ boyutlu dlcek yapisi ile duygusal emek ile iliskisi en ¢ok arastirilan
degiskenlerden biri olan isten ayrilma niyeti ile de iliskilendirilmistir (Korelasyon analizi i¢in Bknz: Tablo 8).

Tablo 8: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile isten Ayrilma Niyeti Arasinda Korelasyon Analizi

Boyutlar: Yiizeysel Davranis

Duygularin Bastirilmasi Derin Davranis

isten Ayrilma Niyeti ,220%%

,074 ,023

**p <001

Duygusal emek boyutlariyla, isten ayrilma niyeti
arasindaki iliski degerlendirildiginde; sadece ylizeysel
davranis ve isten ayrilma niyeti arasinda pozitif ve
anlamli (t=3,15) bir iliski oldugu gorilmektedir. Bu
bulgu; Yiirir ve Unlii (2011)'niin bulgulariyla tutarlihk
gostermektedir.

5.SONUC

Bu calisma; “duygusal emek” olgusunu 6lgmeye
yonelik, Tuarkiye'deki hizmet sektori  calisma
kosullarina uygun bir Olcme araci gelistirmek

amaciyla gerceklestirilmistir. Bu amag dogrultusunda
calismada; oOncelikle duygusal emek kavrami
tanitilmis, duygusal emegin boyutlari hakkinda
bilgi verilmis, yazinda yer alan farkli 6lgme araclari
ve boyutlari ile Tlrkce yazina kazandirilan dlgeklere
iliskin bilgiler sunulmustur. Ardindan 6lcek gelistirme
stireci hakkinda bilgi verilmistir.

Cahsmada; yazinda bulunan ylizeysel davranisi,
duygularin bastiriimasi, derin davranisi ve samimi
davranisi temsil eden o6lcek maddeleri ile o6lgek
gelistirme calismasina gidilmistir. Olcek gelistirme
strecinde, yazinda duygusal emegi Olcen dlcekler
incelenmis ve odak grup calismasi sonucunda
ortaya ¢ikan Olcek maddeleri ile birlikte gelistirilmek
istenen duygusal emek olcegine dahil edilmistir.

Yazin incelemesi ve odak grup c¢alismasindan elde
edilerek olusturulan bu madde havuzu ¢alismasindan
hareketle gerceklestirilen alan arastirmasi ve
hizmet sektortiniin ¢esitli meslek kollarinda yer
alan calisanlardan toplanan verilerin agimlayici ve
dogrulayici faktor analizlerine tabi tutulmasinin
ardindan; 12 maddeden olusan 3 boyutlu bir yapiya
ulasilmistir. Bu boyutlar yazinla uyumlu sekilde
ylizeysel davranis, duygularin bastirilmasi ve derin
davranis seklinde isimlendirilmistir. Elde edilen 12
maddenin bestanesiBest, Downey ve Jones(1997)'un;
bir tanesi Hochschild (1983)in, bir tanesi Pugliesi
(1999)'nin, bir tanesi Chu ve Murrman (2006)'in, bir
tanesi Grandey, Dickter ve Sin (2004)'in 6lceginde ve
geri kalan (g tanesi de odak grup calismasinda yer
almaktadir.

Calismanin baslangicinda arastirmacilar
tarafindan varsayillan ve yazinda farkli sekillerde
yer alan dort boyutlu yapi (ylizeysel davranis,
derin davranis, duygularin bastirilmasi, samimi
davranig) yerine, Ug¢ boyutlu bir yapiya ulasiimistir.
Nitekim, Grandey ve Gabriel (2015) duygusal emek
calismalarinin gelecegi ve yapilacak olan ¢alismalarin
hangi yonde olmasi gerektigiyle ilgili tavsiyelerinde,
mevcut arastirmalarin cogunda yer alan yizeysel
ve derin davranis boyutlarindan olusan dlceklerin
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Otesine gidilmesi gerektiginden soz etmistir. Bu
calismada elde edilen olcekte de daha 6nceki
calismalarda kullanilan ¢esitli duygu dizenleme
stratejilerine yer verilmistir.

Samimi davranisin analizler sonucunda duygusal
emek oOlceginde yer alamamis olmasi duygusal
emegdi; calisanlarin duygularini  6rgitiin istedigi
sekilde yonetmesi (Hochschild, 1983), bu duygulari
goOstermek icin caba sarf etmesi veya gosterilmesi
istenmeyen duygulari  kontrol etmesi olarak
tanimlayan arastirmacilart  (Morris ve Feldman,
1997) destekler niteliktedir. Benzer sekilde Mann
(1996), duygusal emegin ortaya cikabilmesi icin
duygusal uyumsuzlugun var olmasi gerektigini,
gosterilmesi istenen duygular ile calisanin hissettigi
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