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ÖZET 

Son yıllarda çalışma yaşamında araştırma yapılan önemli bir kavramda duygusal emektir. Bu çalışma, 

Brotheridge ve Lee (2003) tarafından geliştirilen ve aynı yazarlar tarafından  daha sonra revize edilen 

Duygusal Emek ölçeğinin Türkçe’ye uyarlanması amacıyla yapılmıştır. Bu çalışma, Bursa ili sınırları 

içinde hizmet sektöründe çalışan 301 kişi ile yürütülmüştür. Duygusal emek ölçeğinin geçerliliği, kapsam 

ve yapı geçerliliği olmak  üzere iki tür geçerlilik  açısından değerlendirilmiştir. Araştırmada kullanılan 

ölçeğin güvenilirliğini belirlemek amacıyla Cronbach Alfa içtutarlılık  güvenilirlik  katsayısı 

hesaplanmıştır.Yapılan analiz sonucunda toplam varyansın %70.02’sini açıklayan 9 madde ve 3 alt 

boyuttan oluşan bir ölçme aracı elde edilmiş ve alt boyutlarda yer alan maddelerin orijinal ölçekteki 

maddelerle birebir örtüştüğü görülmüştür. Doğrulayıcı faktör analizi sonucunda iyi uyum indeksleri elde 

edilmiş ve tüm faktör yükleri istatistiksel olarak anlamlı bulunmuştur. Ölçeğin boyutlarının Cronbach 

alpha değerleri .74 ile .81 arasında değişmekte olup kabul edilebilir sınırlar içindedir. Duygusal emek 

ölçeğinin Türkçe formunun geçerlilik  ve güvenilirliği ile ilgili elde edilen sonuçlar, bu alandaki 

araştırmalarda, araştırmacılar tarafından kullanılabilecek geçerli ve güvenilir bir ölçme aracı olduğunu 

göstermektedir. 

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Emek Ölçeği, Geçerlilik , Güvenilirlik . 

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 of the original 

scale substances overlaps each other’s. As a result, best fit indices are obtained and after 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.GİRİŞ 

Duygu olgusu, günümüzdeki kadar geniş bir 

kullanım alanına sahip olmamakla birlikte, 

1800’lü yılların sonlarından beri üzerinde 

çalışılan ve çeşitli görüşler ileri sürülen bir 

kavram olmuştur. 1980’li yıllardan itibaren ise, 

duyguların çalışma yaşamındaki varlığı, 

dışavurum biçimleri, bireyler ve örgütler 

üzerindeki etkileri giderek artan bir şekilde 

tartışılmaya başlanmıştır (Seçer, 2009: 814). 

Yakın zamana kadar iş yapma biçimleri 

duyguların bastırılmasını gerekli kılmaktaydı 

ve yöneticiler duyguların günlük yaşamın 

vazgeçilmez bir parçası olduklarını bilmelerine 

rağmen, duyguları bastırıcı ve duygulara yer  

vermeyen bir yaklaşım benimsemekteydi 

(Robbins ve Judge, 2012: 100). Ancak son 

yıllarda bu yaklaşımın değişmesiyle bu 

konuda yapılan çalışmalarda hızlı bir ivme 

dikkati çekmektedir (Fisher ve Ashkanasy, 

2000: 123). 

Çalışma yaşamında duygularla ilgili araştırma 

yapılan önemli bir kavram da duygusal 

emektir. Duygusal emek kavramı, ilk defa 1983 

yılında Arlie Hochschild tarafından 

kullanılmıştır. Hochschild’in “The Managed 

Heart” isimli kitabında ele alınan duygusal 

emek, sosyal aktörlerin çalışma hayatında 

işlerini yürüttükleri esnadaki performanslarına 

atıf yapmaktadır (Güngör, 2009: 169). 

Hochschild (1993:7) duygusal emeği, “Herkes 

tarafından açık bir şekilde gözlemlenebilen 

mimiksel ve bedensel gösterimler ortaya 

koyabilmek için hislerin (duyguların) 

yönetilmesi” olarak tanımlamaktadır. Bir 

başka tanıma göre, duygusal emek; 

“çalışanların hizmet verdikleri kişilere karşı 

kendilerinden beklenen duyguları 

sergilemeleridir” (Ashforth ve Humphrey, 

1993: 90). Morris ve Feldman (1996) ise 

duygusal emeği, “kişiler arası iş süreçlerinde 

örgütün arzu ettiği duyguları (davranış 

kuralları) yansıtmada gerekli çaba, planlama 

ve kontrol” olarak tanımlamıştır (Aslan ve 

Çaldağ, 2011: 12). Duygusal emekle ilgili bu üç 

farklı tanımlama, literatürde “Hochschild 

(1993) yaklaşımı,  “Ashforth ve Humphrey 

(1993) yaklaşımı” ve “Morris ve Feldman 

(1996)” yaklaşımı olmak üzere üç farklı bakış 

açısını yansıtmaktadır. 

Çoğu mesleğin özellikleri nedeniyle insan 

odaklı olduğu dikkate alındığında, bu mesleği 

icra edenlerden hizmet götürdükleri kişilere 

veya müşterilere karşı bir takım duyguları 

sergileyerek iyi izlenimler bırakmaları 

beklenmektedir. Hemşireler, doktorlar, 

öğretmenler, havayolu çalışanları, sosyal 

hizmet uzmanları, çağrı merkezi çalışanları, 

satış elemanları gibi meslek grupları bunların 

başında gelmektedir. Diğer bir ifadeyle, 

müşteri veya hasta vb. gibi hizmet sunulan 

kişilerle doğrudan etkileşim halinde olan 

meslekler, duygusal emek sürecinin yoğun 

olarak yaşandığı mesleklerdir (Dursun, 

Bayram ve Aytaç, 2011: 651). 

2.YÖNTEM 

2.1.Örneklem 

Araştırma, hizmet sektöründe Bursa ili 

sınırları içinde faaliyet gösteren değişik 

firmalarda çalışan toplam 301 kişi ile 

gönüllülük esasına dayalı olarak 

yürütülmüştür. Çalışmaya katılanların yaşları 

18-62 aralığında değişmekte olup, ortalama 

yaş 33.71±9.23 (ortalama±s.sapma); çalışma 

yılı 1-36 arasında değişmekte olup, ortalama 

çalışma yılı 10.24±8.75; hizmet sunulan 

kişilerle olan etkileşim süresi 1-60 dakika 

arasında değişmekte olup, ortalama hizmet 

süresi 22.03±12.46 dk. olarak elde edilmiştir. 

Çalışmaya katılanların %56.5’i kadın 

çalışanlardan oluşmuştur. %61.1 i evlidir. Veri 

grubuna ait eğitim durumu 

değerlendirildiğinde, %74.8’i üniversite ve 

%19.6’sı lise mezunudur.  

2.2.Veri toplama araçları 

Duygusal Emek Ölçeği (Emotional Labour 

Scale-ELS):  Çalışmada Brotheridge ve Lee 

tarafından 2003 yılında geliştirilen ölçeğin, Lee 

ve Brotheridge (2011)  tarafından revize 

edilmiş formu kullanılmıştır. Brotheridge ve 

Lee (2003) tarafından geliştirilen ve geçerlilik 

ve güvenirlik analizi yapılan ölçek 6 madde 

(hizmet süresi, sıklık, yoğunluk, çeşitlilik, 

derinlemesine eylem ve yüzeysel eylem) ve 18 

sorudan oluşmaktaydı. Daha sonra ölçek 



"İŞ, GÜÇ" Endüstri İlişkileri ve İnsan Kaynakları Dergisi 
"IS, GUC" Industrial Relations and Human Resources Journal 

www.isguc.org 

14 Temmuz/July  2014 - Ci l t/Vol: 16 - Sayı/Num: 03 
 

araştırmacılar tarafından farklı yıllarda revize 

edilmiştir (Brotheridge ve Taylor, 2007; Lee, 

Lovell ve Brotheridge, 2010; Lee ve 

Brotheridge, 2011).  Revize edilen ölçekte, 2003 

yılında Yüzeysel Eylem olarak ele alınan 

duygusal emek boyutu, Gizlenen Duygular ve 

Sahte Duygular olmak üzere iki boyutta ele 

alınmıştır. Sonuçta,  Gizlenen Duygular (3 soru), 

Sahte Duygular (3 soru),  Derin Eylem (3 soru),  

olmak üzere 3 boyut ve 9 sorudan oluşan bir 

duygusal emek ölçeği elde edilmiştir.  Ele 

alınan bu boyutlardan, derin eylem (deep 

acting), uygun duygu ve ifadeleri gerçek 

anlamda gösterebilme çabaları olarak ifade 

edilmektedir (Lee, Lovell ve Brotheridge, 2010: 

339). Diğer bir ifadeyle, dışa vurmamız 

gereken duyguyu gösterebilmek için, gerçek 

duygularımızı değiştirmeye çalışmaktır 

(Robbins ve Judge, 2012: 110). Gizlenen 

duygular (hiding emotions) ise, belli bir 

durumda gösterilmesi kabul edilemez veya 

uygun görülmeyen duyguların saklanması 

olarak ifade edilebilir (Lee, Lovell ve 

Brotheridge, 2010: 339). Son olarak duygusal 

emeğin sahte duygular (faking emotions) 

boyutu ise, çalışanın, gerçekten hissetmese bile 

belli duyguları göstermeye çalışmasıdır (Lee, 

Lovell ve Brotheridge, 2010: 339).  Örneğin 

çalışan zor bir müşteri ile karşılaştığında ya da 

kötü bir ruh halinde iken, yüzünde sahte bir 

gülümseme gösterebilir (Brotheridge ve 

Grandey, 2002: 22). Ölçekte yer alan maddeler 

“hiçbir zaman” ile “her zaman” arasında 

değişen beşli likert tipindedir. 

3.BULGULAR 

3.1.Geçerlilik Çalışması 

Duygusal emek ölçeğinin geçerliliği, kapsam 

ve yapı geçerliliği olmak üzere iki tür 

geçerlilik açısından değerlendirilmiştir. 

3.1.1.Kapsam Geçerliliği 

Ölçeğin kapsam geçerliliğini sınamak için iki 

örgüt ve çalışma psikolojisi uzmanına ölçeğin 

taslak maddelerinin değerlendirilmesi 

yaptırılmıştır. Değerlendirmeler sonucunda 

yapılan Türkçe çevirilerin uygunluğuna karar 

verilmiştir. 

3.1.2.Yapı Geçerliliği 

Duygusal emek ölçeğinin yapı geçerliliğini 

sınamak için açıklayıcı ve doğrulayıcı faktör 

analizi kullanılmıştır. 

Açıklayıcı Faktör Analizi 

Duygusal emek ölçeğinin faktör yapısını 

incelemek üzere faktör türetme tekniği olarak 

temel bileşenler analizi kullanılmıştır. Ayrıca,  

varimax döndürme tekniği kullanılarak 

türetilecek faktör sayısı 3 faktörle 

sınırlandırılmıştır. Yapılan analiz sonucunda 

toplam varyansın %70.02’sini açıklayan 9 

madde ve 3 alt boyuttan oluşan bir ölçme 

aracı elde edilmiş ve alt boyutlarda yer alan 

maddelerin orijinal ölçekteki maddelerle 

birebir örtüştüğü görülmüştür. Ölçeğin faktör 

yükleri ve açıkladıkları varyans oranlarına 

ilişkin bilgiler Tablo 1’de verilmiştir. 

 

Analiz sonucunda elde edilen faktör yükleri, 

sahte duygular gizil değişkeni için 0.78-0.81, 

derinlemesine eylem gizil değişkeni için 0.80-

0.85 ve gizlenen duygular gizil değişkeni için 

de 0.65-0.85 arasında değişmektedir. 

Doğrulayıcı Faktör Analizi 

Duygusal Emek ölçeği için elde edilen 

boyutların yapı geçerliliğini sınamada 

doğrulayıcı faktör analizi kullanılarak 

yapılmıştır. 
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Tablo 1. Açıklayıcı Faktör Analizi Sonuçları 

    

Duygusal Emek Boyutları 
Faktör 

Yükleri 

Açıklanan 

Varyans (%) 

Boyut 1: Sahte Duygular  25.00 

Gerçekten hissetmediğim duyguları hissediyormuş gibi rol yaparım (SD1) .81  

Hissetmediğim ancak benden hissetmem beklenilen duyguları gösteririm (SD2)  .78  

Hissetmediğim duyguları gösteririm (SD3) .78  

Boyut 2: Derinlemesine Eylem  22.76 

İşimin bir parçası olarak göstermem gereken duyguları gerçekten de hissedebilmek 

için çaba sarf ederim (DE1) .85  

Göstermem gereken duyguları gerçekten de hissetmeye çaba gösteririm (DE2)  .85  

Başkalarına karşı göstermem gereken duyguları gerçekten de hissedebilmek için çaba 

sarf ederim (DE3) .80  

Boyut 3: Gizlnen Duygular  22.26 

Hissettiklerimi gizlerim (GD1) .85  

Bir durum hakkındaki gerçek duygularımı gizlerim (GD2) .82  

Gerçek duygularımı ifade etmeye karşı direnç gösteririm (GD3) .65  
 

       

        

 
Şekil 1. Duygusal Emek Ölçeği için Genel Ölçüm Modeli 

GD1 

 

GD2 

 

GD3 

 

SD3 

 

DE1 

 

DE2 

 

DE3 

 

SD1 

 

SD2 

 

Duygusal 

Emek 

.57 

Gizlenen 

Duygular 

.73 

.75 

.62 

R2=.59 

R2=.13 

.79 

.85 

.72 

.73 

.84 

Sahte 

Duygular 

Derinlemesine 

Eylem 

.83 

.36 

.59 

R2=.35 
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2 (24)=55.63 p=.000; df/2 =2.32; GFI=0.96; CFI=0.97; RMSEA= 0.07; SRMR=0.06 gibi kabul 

edilebilir bir uyumu gösteren uyum indeksi sonuçları bulunmuş ve elde edilen tüm faktör yükleri 

istatistiksel olarak anlamlı bulunmuştur. Bu durum test edilen modelin uygun olduğu sonucunu 

göstermektedir. Kurulan modelde parametre tahminleri için Maksimum Olabilirlik tahmin yöntemi 

kullanılmıştır. Bununla birlikte modelde yer alan yol katsa yıları standardize edilmiş regresyon 

katsayıları olarak yorumlanmaktadır.  

Gizil değişkenler ile güçlü birlikteliği gösteren faktör yükleri analiz sonucunda yüksek bulunmuştur. 

Analiz sonucunda elde edilen faktör yükleri, sahte duygular gizil değişkeni içi n 0.57-0.85, 

derinlemesine eylem gizil değişkeni için 0.72-0.84 ve gizlenen duygular gizil değişkeni için de 0.62 -

0.75 arasında değişmektedir. 

Analiz sonuçları duygusal emek ölçeğinin yapı geçerliliğinin olduğunu göstermektedir. İkinci düzey 

faktörlerin direkt etkileri (0.36-0.83) arasında değişmekte olup güçlü etkiye sahiptir. Duygusal emek 

ölçeğinin, sırasıyla, sahte duygular (yapısal katsayı 0.83 ve açıklanan varyans 0.59), gizlenen duygular 

(yapısal katsayı 0.59 ve açıklanan varyans 0.35) ve derinlemesine eylem (yapısal katsayı 0.36 ve 

açıklanan varyans 0.13) boyutları ile temsil edildiği görülmüştür. Modele ait uyum indeksleri kabul 

edilebilir düzeyde olduğu için duygusal emek ölçeğinin üç boyut tarafından tatmin edici düzeyde 

temsil edildiği söylenebilir. 

3.2.Güvenilirlik Çalışması 

Araştırmada kullanılan ölçeğin güvenirliğini belirlemek amacıyla Cronbach Alfa içtutarlılık 

güvenirlik katsayısı hesaplanmıştır. Ölçek maddelerinin ortalama, standart sapma ve her bir boyutun 

güvenirlik değerleri Tablo 2’de görülmektedir.  

 

Tablo 2. Cronbach Alpha Değerleri 

Değişkenler 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 

 

 

Ölçekler için elde edilen C.Alpha değerleri 

sahte duygular boyutu için, 0.77, 

derinlemesine eylem boyutu için 0.81 ve 

gizlenen duygular boyutu için 0.74 olarak 

tespit edilmiştir.  

 

4. TARTIŞMA VE SONUÇ 

Bu çalışmada, Brotheridge ve Lee (2003) 

tarafından geliştirilen ve daha sonra  revize 

edilen (Brotheridge ve Taylor, 2007; Lee, Lovell 

ve Brotheridge, 2010; Lee ve Brotheridge, 2011) 

duygusal emek ölçeğinin Türkçeye uyarlaması 

yapılmıştır. Ölçeğin içsel anlamda tutarlılığını 

test etmek için kullanılan Cronbah Alpha 

katsayıları, genel faktör yapısını ortaya 

koymak için kullanılan Açıklayıcı Faktör 

Analizi ve ölçeğin gizil yapısını test etmek için 

kullanılan Doğrulayıcı Faktör Analizi 

sonuçları kabul edilebilir sınırlar dâhilinde 

bulunmuştur. 

Yapılan analiz sonucunda toplam varyansın 

%70.02’sini açıklayan 9 madde ve 3 alt 

boyuttan oluşan bir ölçme aracı elde edilmiş ve 

alt boyutlarda yer alan maddelerin orijinal 
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ölçekteki maddelerle  (Lee ve Brotheridge, 

2011) birebir örtüştüğü görülmüştür. 

Açıklayıcı Faktör Analizi sonucunda elde 

edilen faktör yükleri, sahte duygular gizil 

değişkeni için 0.78-0.81, derinlemesine eylem 

gizil değişkeni için 0.80-0.85 ve gizlenen 

duygular gizil değişkeni için de 0.65-0.85 

arasında elde edilmiştir. 

Doğrulayıcı Faktör Analizi sonucunda, gizil 

değişkenler ile güçlü birlikteliği gösteren 

faktör yükleri yüksek bulunmuştur. Analiz 

sonucunda elde edilen faktör yükleri, sahte 

duygular gizil değişkeni için 0.57-0.85, 

derinlemesine eylem gizil değişkeni için 0.72-

0.84 ve gizlenen duygular gizil değişkeni için 

de 0.62-0.75 arasında değişmiştir. 

Doğrulayıcı Faktör Analizi sonuçları duygusal 

emek ölçeğinin yapı geçerliliğinin olduğunu 

göstermektedir. İkinci düzey faktörlerin direkt 

etkileri (0.36-0.83) arasında değişmekte olup 

güçlü etkiye sahiptir. Duygusal emek 

ölçeğinin, sırasıyla sahte duygular (yapısal 

katsayı 0.83 ve açıklanan varyans 0.59), 

gizlenen duygular (yapısal katsayı 0.59 ve 

açıklanan varyans 0.35) ve derinlemesine 

eylem (yapısal katsayı 0.36 ve açıklanan 

varyans 0.13) boyutları ile temsil edildiği 

görülmüştür. Modele ait uyum indeksleri 

kabul edilebilir düzeyde olduğu için duygusal 

emek ölçeğinin üç boyut tarafından tatmin 

edici düzeyde temsil edildiği söylenebilir. 

Güvenirlik analizinin sonuçlarının Cronbach 

Alpha değerleri, sahte duygular boyutu için, 

0.77, derinlemesine eylem boyutu için 0.81 ve 

gizlenen duygular boyutu için 0.74 olarak 

tespit edilmiştir. Bu değerlerin sosyal 

bilimlerde kabul edilebilir sınırlarda olduğu 

söylenebilir (Durmuş, Yurtkoru ve Çinko, 

2011: 79; Büyüköztürk, 2012: 171). Lee, Lovell 

ve Brotheridge (2010) çalışmasında, sahte 

duygular, gizlenen duygular ve derin eylem 

boyutlarına ilişkin güvenirlik değerleri 

sırasıyla, 0.77, 0.71 ve 0.87 olarak 

gözlemlenirken,  Lee ve Brotheridge (2011) 

tarafından yapılan bir başka çalışmada da, bu 

boyutlara ilişkin güvenirlik değerleri, yine 

sırasıyla, 0.78, 0.79 ve 0.71 olarak tespit 

edilmiştir. Dolayısıyla bu araştırmadan elde 

edilen güvenirlik değerlerinin Lee, Lovell ve 

Brotheridge (2010) ve Lee ve Brotheridge 

(2011) çalışmasıyla paralellik gösterdiği 

görülmektedir.  

Çalışmanın sonuçları, çalışanların duygusal 

emek süreçlerini ölçmede Duygusal Emek 

ölçeğinin geçerli ve güvenilir ölçek olduğunu 

ortaya koymuştur. Her şeyden önce ölçeğin 

Türkçe’ye uyarlanması üç boyutlu duygusal 

emek modelinin farklı bir kültürde 

sınanmasına olanak tanımıştır. Diğer yandan, 

ölçeği, örgütsel psikoloji, çalışma psikolojisi, 

örgütsel davranış vb. yazınında, duygusal 

emek ve duygusal emeğin ölçülmesine yönelik 

araştırmalarda kullanıma sunmak, başlı başına 

bir yarar sağlayacağı söylenebilir. 
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