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Oz

Bu calismanin amaci ugus kabin ekibinin duygusal emek davraniglart ve depresyon diizeylerine yasam doyumunun
araci roliinii aragtirmaktir. Aragtirmanin drneklemini 23-45 yas aralifindaki (Ort=28.75, SS=4.63), 222 (183 kadin, 39
erkek) kabin memurlar1 olusturmaktadir. Duygusal emek davranislari alt boyutlart yiizeysel rol yapma davranist,
derinden rol yapma davranist ve dogal (samimi) duygular ile depresyon arasindaki iligkide yagsam doyumunun araci
rolii {i¢ farkli model olusturularak PROCESS (Model 4) ile analiz edilmistir. Yapilan analizler sonunda duygusal emek
davranigmin tiim alt boyutlari ile depresyon arasindaki iliskide yagsam doyumunun araci etki rolii oldugu bulunmustur.
Bulgular, depresyona iliskin faktorler degerlendirilirken, duygusal emek kavraminin ve yasam doyumunun goz 6niine
alinmasina isaret etmektedir. Ozellikle duygusal emegin yogun bir sekilde sergilendigi havacilik ve benzer hizmet
sektorlerinde yasam doyumunun artirilmasina yonelik ¢alismalarin 6nemini gostermektedir.
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Giris

Son yillarda hizmet sektoriindeki artan rekabet ile birlikte orgiitler, ekonomik baglamda degisiklik yaratabilecek
doniisiimlere gitmekte ve hedeflerine ulagsmak amaciyla gesitli stratejilere bagvurmaktadir. Bagvurulan stratejiler
arasinda yer alan duygusal emek davranislari ile hizmet kalitesini gelistirerek, miisteri memnuniyetini arttirmak
hedeflenmektedir (Bigkes, Yilmaz, Demirtag ve Ugur, 2014). Duygusal emek, ¢alisanlarin kendi duygu ve diisiinceleri
ne olursa olsun miisterilere kars1 6rgiitiin beklentilerine uyan, olumlu duygu ve davranislar sergilemesidir (Kiiciikaltan,
Tiikeltiirk ve Giirkan, 2015). Sosyolog Arlie Russel Hochschild (1983) duygusal emek kavramina ilk kez “’The
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling*” adli kitabinda yer vererek kullanmis ve sahnede sergilenen bir
oyuna benzetmistir. Bu oyunda miisteriler seyirci, ¢calisanlar aktor, isyeri ise sahne olarak tanimlanir. Benzetmeye gore,
buradaki amag seyircilerin yani miisterilerin sahneden mutlu ayrilmalaridir. Literatiirde kavrami tanimlamak igin
aragtirmacilar tarafindan sunulan farkli alt boyutlar bulunmaktadir. Hochschild (1983), duygusal emek bagligi altinda
yiizeysel rol yapma davranigi ve derinden rol yapma davranigi olarak iki kavram sunmustur. Yiizeysel rol yapma
davranig1 ¢alisanin, Orgiitiin beklentisine gore yonettigi duygulart i¢sel olarak hissetmese de davraniginda birtakim
degisiklikler (jest, mimik, ses tonu gibi) yaparak bu duygular1 hissediyor gibi davranmasidir (Ashforth ve Humphrey,
1993). ikinci alt boyut olan derinlemesine rol yapma davranisi kisinin, érgiit tarafindan belirlenen davranis kurallarina
gore sergileyecegi duygulart belli bir ¢aba dahilinde igsellestirerek, hissetmeye ve davranis diizeyinde de yansitmaya
calismasidir (Grandey, 2000). Duygusal emek kavraminin bu iki alt boyutuna ek olarak, Ashforth ve Humphrey de
iiclincii olarak dogal (samimi) duygular1 eklemistir. Dogal duygular sergileyen ¢alisanlarin duygular: ile organizasyon
tarafindan yansitilmasi beklenen duygular héalihazirda uyusmaktadir ve calisanlar rol yapma durumunda kalmadan
duygularini samimi bir sekilde yansitirlar (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Literatiirde yapilan ¢alismalar, yiizeysel rol yapma davranisi sirasinda gercekte hissedilen olumsuz duygularin
bastirilip rol yapilmasimin ¢aliganlarda, depresyon, stres, somatizasyon, tilkenmislik gibi olumsuz sonuglar yarattigini
gostermekteyken; derinden rol yapma ve dogal davranis sergileyen ¢alisanlarin ise psikolojik iyi olug diizeylerinin fazla
oldugunu gostermektedir (Cheung ve Lung, 2015; Hiilsheger ve Schewe, 2011; Walsh, 2019).

Duygu diizenleme stratejilerinden biri olan duygularin bastirilmasi, ¢ogunlukla olumsuz bas etme stratejisi
olarak degerlendirilir ve bu stratejilere basvuran kisilerde psikopatolojilerin olustugu bilinmektedir (Akbulut, 2018).
Duygularin bastirilmasinin beraberinde getirdigi risk etmenlerinden biri de depresyondur. Depresyon, Diinya Saglik
Orgiitiiniin verilerine gore ortalama 300 milyondan fazla kisiyi etkisi altina alan bir duygu durum bozuklugudur (Lok
ve Bademli, 2017). Depresyonun getirdigi olumsuz etkiler, kisilerin sosyal ve is yasami etkilemekte; bilissel,
duygusal ve somatik denge basta olmak {izere yasamin ¢ogu alaninda islevselligi bozmaktadir (Karamustafalioglu ve
Yumrukgal, 2011; Sar1 ve Giersbergen, 2017). Bu unsurlar yasam kalitesinin de belirleyicileri oldugu icin depresyon
diizeyinin artmasi ile birlikte, kisinin giinliilk yasamindaki islevselligi ve yasam kalitesi de olumsuz yonde
etkilenmektedir (Kizilirmak ve Demir, 2016). Kim ve Choo (2017) tarafindan Seul ve Giiney Kore’deki ¢agri merkezi
calisanlar ile yapilan caligmanin sonucuna goére duygularii bastirarak yiizeysel rol yapma davranisi sergileyen
calisanlarin depresif semptomlarinda artis oldugu sonucuna ulagilmistir. Benzer bulgular gosteren bir diger ¢aligma da
Almanya’daki saglik ¢alisanlari ile yapilmistir. Bulgular, bilissel kontrolii saglamada yetersiz kalan ve yiizeysel rol
yapma davranigi sergileyen hemsirelerin, daha fazla davranisa yonelik kontrol kaynaklart kullandiklarini
gostermektedir. Bu durum da, calisanlarin depresif semptomlarimi ve tiikenmislik seviyelerini anlamli derecede
artirmaktadir (Schmidt ve Diestel, 2014). Diger yandan literatiirde, hissedilen duygularin organizasyonlarin beklentileri
ile uyusmasi ve miisterilere karsi dogal (samimi) duygularin yansitilmasinin énemi iizerinde durulmustur. Cheung ve
Lun (2015) tarafindan Cin’de yapilan ¢alismanin sonucuna gore dogal duygular sergileyen calisanlarin, duygularini
bastiran ve rol yapan calisanlara gore duygusal tiikenmiglik seviyeleri daha diisiik bulunmustur. Benzer sonuglar
gosteren bir diger arastirmada ise Kim (2020), derinden rol yapma davranisi ve dogal duygular sergileyen hemsirelerin
tikenmiglik diizeylerinin daha diisiik oldugunu bulmustur. Ayni1 zamanda dogal duygular sergileyen g¢alisanlarin ve
stres diizeyleri anlami1 derecede diisitk bulunmustur.

Bazi arastirmacilar, c¢alisanlarin pozitif ve dogal duygular yansitmalarinin, empatik bir yaklagim
sergilemelerinin, kisilerin yasam doyumu diizeylerini artirdigina isaret etmektedir (Cakmakci, 2017; Zammuner, 2000).
Negatif duygular1 bastirmanin ise yasam doyumunu azalttigi goriilmektedir (Cameron ve Overall, 2018; Wagner,
Barnes ve Scott 2014). Cakmakc1 (2017) yaptigi calismada olumlu duygular kullanan ve gergek duygulart ile
miigterilere gosterdikleri duygulart arasinda uyuma sahip otel ¢alisanlarinin daha az igsel ¢atisma yasadiklari ve aile ve
sosyal yasamlarindaki doyum seviyelerinin de daha yiiksek oldugunu bulmustur. Zammuner (2000) tarafindan postane
caliganlart ile yapilan ¢alismaya gore de dogal duygular sergileyen caligsanlarin hissettikleri duygularm daha pozitif
oldugu ve yagam doyumu diizeylerinin ise daha fazla oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Duygusal emegin yogun olarak kullanildigi havacilik sektoriinde de, kabin ekibi ¢alisanlarindan, yolculara kars
giiler yiizlii ve sabirli olmalar1 beklenmektedir. Bu baglamda sirketler, ¢alisanlarindan, duygularini kurum amacglari
dogrultusunda yonetmelerini ve uyumlu hale getirmelerini beklemektedir (Hochschild, 1983). Havacilik sektoriine
bakildiginda; ucgus kabin ekibinin duygusal emek davraniglart neticesinde, karsilasabilecegi olumsuzluklar, kisa ve uzun
vadede ugus emniyetini olumsuz etkileyebilir ve hatta tehlikeye atabilir. Bu baglamda mevcut ¢calismada duygusal emek
ve devaminda incelenecek olan depresyon ve yasam doyumu kavramlarmin ele alinmasi dnem arz etmektedir.
Literatiirde duygusal emek kavrami farkli alanlarda incelenmis ancak Klinik Psikoloji alaninda yapilan bir ¢aligmaya
rastlanmamistir. Mevcut ¢alismadaki ii¢ degiskeni de bir arada inceleyen bir ¢aligmaya rastlanmamaistir. Bu ¢alismanin
amaci, Tirkiye’de yasayan ve farkli hava yolu sirketlerinde calisan ugus kabin ekibi ¢alisanlarinin duygusal emek
davranislar1 ve depresyon diizeyleri arasindaki iliskide yasam doyumunun araci roliiniin arastirilmasidir.

Hipotez 1: Duygusal emek davraniglarinin alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma davranist ve depresyon arasindaki
iliskide yasam doyumunun araci etkisi vardir.

Hipotez 2: Duygusal emek davraniglarinin alt boyutlarindan derinden rol yapma davranigt ve depresyon arasindaki
iliskide yasam doyumunun araci etkisi vardir.

Hipotez 3: Duygusal emek davraniglarinin alt boyutlarindan dogal (samimi) duygular ve depresyon arasindaki iligkide
yasam doyumunun arac1 etkisi vardir.

Yontem
Arastirmanin Orneklemi

Bu calismanin Orneklemini, Tirkiye’de, farkli hava yolu sirketlerinde calisan ucus kabin memurlar
olusturmaktadir. Arastirmanin igleme kriteri olarak; 18 yas tizerinde olmak ve bir havayolu sirketinde aktif olarak kabin
memuru olarak gorev yapmak belirlenmistir. 240 goniillii kabin memuru katilimciya, anket bataryasi kapali zarf ile
sunulmus olup, doldurmalart ardindan teslim alinmistir. Toplanan verilerin SPSS programina aktarimi sirasinda, 18
katilimcimin Olgeklerin yarisindan fazlasini doldurmadiklart goériilmiis ve bu kisiler aragtirma veri setine dahil
edilmemistir. Aragtirmanin nihai 6rneklemini, 23-45 yas araligindaki (Ort=28.75, SS=4.63) 222 kabin memuru (183
kadin, 39 erkek) olusturmustur.

Arastirmaya déhil edilen 222 katihimciya ait Sosyo-Demografik Bilgiler ve Veriler Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

N=222 N %
Cinsiyet Kadin 183 82,4
Erkek 39 17,6
Yas 23-28 126 56,8
29-34 75 33,8

35 yag ve iistii 21 9,5
Medeni Durum Evli 115 51,8
Bekar 99 44,6

Bosanmig 8 3,6
Cocuk Sahibi Evet 52 23,4
Hayir 170 76,6
Cahisma Siiresi 0-3 yil 127 57,2
4-6 yil 76 34,2

7 yil ve lstii 19 8,6
Aylik Gelir Evet 190 85,6
Memnuniyet Hayir 32 14,4
Algilanan Alt 18 8,1
Sosyoekonomik Orta 195 87,8
Diizey Ust 9 4,1
Benzer Gelir ve Evet 31 14
Sosyal Haklarla Hayir 182 82
Baska Bir iste Belirsiz 9 41

Cahsmayi isteme
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Veri Toplama Araglari

Katilimcilara verilen Bilgilendirilmis Onam Formu sonrasinda, sirast ile Sosyo-Demografik Bilgi ve Veri
Formu, Duygusal Emek Olgegi, Yasam Doyumu Olgegi ve Beck Depresyon Envanteri uygulanmistir.

Bilgilendirilmis Onam Formu: Arastirmaci tarafindan hazirlanan bilgilendirilmis onam formunda
katilimcilara; ¢aligmanin amaci, siiresi, katilimim goniilliiliik esasina dayandigi, ¢aligmaya katilmama veya devam
etmeme haklar1 ve arastirmaci iletisim bilgisi hakkinda bilgi verilmistir. Bu bilgiler dogrultusunda katilimer onay1 ve
beyani alinmigtir.

Sosyo-Demografik Bilgi ve Veri Formu: Arastirmaci tarafindan olusturulan Sosyo-Demografik Bilgi ve Veri
Formu, toplam 21 sorudan olugsmaktadir. Olusturulan formda katilimcilarin; cinsiyet, yas, medeni durum, ¢ocuk sahibi
olma, ¢aligma siiresi, sosyoekonomik diizeye yonelik sorular bulunmaktadir.

Duygusal Emek Olcegi (DEO): Diefendorff ve arkadaslarmin (2005) olusturdugu duygusal emek olgegi,
calisan kisilerin, islerinde gostermis olduklari duygusal emek davramislarim1 6lgmek amaciyla gelistirilmistir. Olgegin
maddeleri, Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek 6lgek maddelerinden uyarlanarak, bazi
maddelerin ise gelistirilmesiyle olusturulmustur. Olcekte, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular
olmak iizere ii¢ alt boyut bulunmaktadir. Yiizeysel rol yapma alt boyutuna ait 7, derinden rol yapma alt boyutuna ait 4
ve dogal duygular alt boyutuna ait 3 olmak {izere toplamda 14 madde bulunmaktadir. Maddelerin cevaplanmast i¢in 5°li
likert tipi 6lgek kullanilmugtir. (1=Higbir zaman, 5=Her zaman). Olgekte bulunan yiizeysel rol yapma alt boyutu igin ig
tutarlik katsayist 0,92, derinden rol yapma i¢in 0,85, dogal duygular i¢in 0,83 olarak bulunmustur (Diefendorff vd.,
2005). Olgegin Tiirkge uyarlamasi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilmstir. Tiirkce uyarlamasi ile dlgegin
orijinali, alt boyutlar acgisindan tutarli bulunmus ve Tirk¢e uyarlamasinda da aymi ii¢ alt boyut kullanilmistir.
Uyarlamasi yapilan 6l¢ek 13 maddeden olusmaktadir. Yiizeysel rol yapma alt boyutuna ait bir maddenin yiik degerleri
iki ayr1 faktorde yakin oranda bulundugundan, bu madde &lgekten gikarilmistir (Basim ve Begenirbas, 2012). Olgekte,
sirasi ile ilk 6 madde yiizeysel rol yapmayi, sonraki 4 madde derinden rol yapmay1 ve son 3 madde dogal duygulari
Olegmektedir. Calismaya dahil olan katilimcilar, 6lgegi 5°1i likert tipi 6lgek ile degerlendirmiglerdir (1=Hicbir zaman,
2=Cok nadir, 3=Bazen, 4=Cogu zaman, 5=Her zaman). Yapilan g¢alismada 2 farkli o6rneklem kullanilmistir.
Orneklemlere gore alt boyutlarm i¢ tutarlilk katsayilari; yiizeysel rol yapma katsayist her iki drneklem igin 0,84,
derinden rol yapma i¢ tutarlilik katsayist birinci grup icin 0,88; ikinci grup i¢in ise 0,86°dir. Dogal duygular alt boyutu
icin i¢ tutarlilik katsayisi birinci grup igin 0,83; ikinci grup igin ise 0,86 olarak bulunmustur (Basim ve Begenirbas,
2012). Bu arastirma kapsaminda kullanilan duygusal emek o6lgeginin her ii¢ alt boyutu i¢in giivenirlik analizleri
yapilmig ve ylizeysel rol yapma igin Cronbach 0=0,86; derinden rol yapma i¢in Cronbach 0=0,80; dogal duygular i¢in
Cronbach 0=0,82 olarak bulunmustur. Olgegin toplam i¢ tutarlilik katsayis1 0,82°dir.

Yasam Doyumu Olgegi (YDO): Yasam Doyumu Olgegi, bireylerin kendi 6znel algilarina gére yasam doyum
seviyelerini degerlendirmek amaciyla Diener ve arkadaslart (1985) tarafindan gelistirilmis, Tiirk¢e uyarlamasi Koker
(1991) tarafindan yapilmustir. Olgekte tek boyut ile birlikte toplam 5 madde bulunmaktadir. Maddeler 7°1i likert tipi
dlcek ile degerlendirilir (1=Hi¢ uygun degil, 7=Cok uygun). Olcekten almacak en yiiksek puan 35 iken; en diisiik puan
ise 5’tir. Alinan yiiksek puanlar yagsam doyumunun fazla oldugunu gosterirken; diisiikk puanlar ise yagam doyumunun
diisiik oldugunu gostermektedir. Olgek maddelerini Tiirkce’ye ¢evirmek, gegerlilik ve giivenirlik calismalarimi yapmak
amaciyla bes uzmandan yardim alinmigtir. Uyarlamasi yapilan 6lgek, kiigiik bir gruba uygulanmig, maddelerin ve
yonergelerin anlagilirhigr ile ilgili bir problem godzlenmedigi igin dlgekte bir degisiklik yapilmamigtir. Giivenirlik
caligmasi igin test-tekrar test yontemi uygulanmig, basta ulagilan 150 katilimciya (75 kadm ve 75 erkek) anket
uygulanmistir. Ug hafta sonra katilimcilardan 70’ine ulasilarak (36°s1 kadin, 34°ii erkek) anket tekrardan uygulanmistir.
Yapilan test-tekrar test sonucunda elde edilen giivenirlik katsay1 degeri 0,85 olarak bulunmustur. Madde test korelasyon
degerleri ise 0,71 ve 0,80 degerleri arasinda degisiklik gostermistir. Yetim’in (1993) Tirkge uyarlamasi igin Tiirk
orneklem ile yaptig1 calismada ise Cronbach o degeri 0,86 olarak bulunmustur. Bu ¢aligmada yapilan giivenirlik analizi
sonucunda YDO igin Cronbach o degeri 0,88 bulunmustur.

Beck Depresyon Envanteri (BDE): Beck Depresyon Envanteri (BDE), depresyonda goriilen gidiisel,
vejetatif, duygusal ve biligsel belirtileri degerlendirmek amaciyla olusturulan bir dlgektir. Olgek, depresyon
belirtilerinin yogunlugunu degerlendirme amact tasidigi i¢in elde edilen puan ile tan1 konulmamaktadir (Beck vd.,
1961). BDE’nin iki formu bulunmaktadir. ilk form, Beck ve digerleri (1961) tarafindan gelistirilen, klinisyen ve hasta
tarafindan degerlendirilen 21 maddelik formdur. Ikinci form ise Beck ve digerleri (1979) tarafindan olusturulan 6z
degerlendirme Olcegidir. Bu ¢aligmada kullanilan 6l¢ek, Beck ve digerleri (1979) tarafindan olusturulan ikinci formdur.
Olgek toplam 21 maddeden olusup, katilimcilar, 4 derecelik (0-3) kendini degerlendirme ciimleleri iizerinden maddeleri
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cevaplamaktadir. Olgekten alinabilecek en diisiik puan 0, en yiiksek puan ise 63’tiir. Diisiik puanlar depresif
belirtilerinin yogunlugunun diisiikk oldugunu gosterirken, yiiksek puanlar belirtilerin yiiksek oldugunu gdstermektedir
(Savasir ve Sahin, 1997). Beck ve digerleri (1979) tarafindan olusturulan 6z degerlendirme 6l¢eginin Tiirk¢e uyarlama
calismalari, Hisli (1988) tarafindan yapilmistir. Hisli (1988), gegerlik ¢aligsmasi i¢in psikiyatri poliklinigindeki 63
hastayla yaptig1 calismada hastalara Beck Depresyon Envanteri ile ve MMPI-D’nin depresyon alt boyutunu birlikte
uygulamistir. Elde edilen sonuglara gore Olcekler arasindaki birlikte gegerlik korelasyon katsayisi r =.63 olarak
bulunmustur. Calismanin sonucunda Beck Depresyon Envanteri’'nden alinan 17 ve {izeri puanlarin %90’ nin iistiinde bir
ihtimal ile normalin {izerindeki depresyon belirtisini gosterilebilecegine ulasilmistir. Hisli (1989) bagka bir
calismasinda ise iiniversite 6grencileri ile ¢aligarak, dl¢cegin gecerlik ve giivenirlik ¢calismasini yapmistir. Calismaya 259
iiniversite Ogrencisini katilime1 olarak almis, Beck Depresyon Envanteri ve MMPI-D o6l¢eklerini uygulamistir.
Calismasinda madde analizi ve yartya bolme tekniklerini kullanmistir. Ulasilan sonuca gore yariya bolme giivenirligi r
=.74 olarak bulunmustur. Bu sonug, Tegin (1980) tarafindan BDE i¢in yapilan test tekrar test giivenirlik katsayisi olan r
= .78’e yakin bir sonugtur. Ayni zamanda madde analizinden elde edilen Cronbach o= 0,80°dir (Hisli, 1989). Aym
zamanda MMPI-D’nin kriter olarak kullanildig1 birlikte gecerlik yontemi sonucuna gore bulunan korelasyon katsayisi r
=.50"dir.Elde edilen sonuglar Bati’da yapilan ¢alismalar ile tutarlilik gostermektedir. Bu ¢alismada yapilan giivenirlik
analizi sonucunda Beck Depresyon Envanteri i¢in Cronbach o degeri 0,89 olarak bulunmustur.

islem

FMV Isik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nden alinan Etik Kurul Onay1 sonrasinda, katilimcilara kapali
zarf ile sunulan anket bataryasi ile yliz ylize anket uygulamasi yapilmistir. Elde edilen veriler SPSS v.20.0 programina
aktarilmig ve hipotezler test edilmistir. Anket bataryasini tamamlamayan katilimcilarin verileri analize déahil
edilmemigtir. Arastirmanin hipotezlerinin analiz edilmesi amaciyla, veriler SPSS’e aktarildiktan sonra oncelikle
giivenirlik analizleri yapilmis ve Cronbach Alfa degerleri kontrol edilmistir. Yapilan analizlerde 6l¢eklerin ¢alismada
kullanima uygun deger araliginda oldugu bulunmustur. Olgeklerin dagilimlari, ¢arpiklik ve basiklik katsayilar1 -2 ve +2
arasindaki degerlerin kabul edildigi bilgisi goz oniinde bulundurularak test edilmistir (Karaatli, 2006). Veriler normal
dagilim gosterdigi i¢in analizden ¢ikarilan degerler olmamigtir. Daha sonra katilimcilarin demografik 6zelliklerine
yonelik betimleyici analizler yapilmistir. Degiskenlerin birbirleri ile olan iligkilerini test etmek i¢in Pearson Korelasyon
analizi yapilmistir. Son olarak arastirmada araci degisken modeli kullanilarak, duygusal emek davranislar1 ve depresyon
diizeyleri iligkisine yasam doyumunun arac1 etkisi PROCESS, Model 4 (Hayes, 2013) ile analiz edilmistir.

PROCESS, Hayes’in SPSS i¢in gelistirdigi bir makrodur (Hayes, 2013). PROCESS, bagimsiz degigken, araci
degisken ve bagimli degiskenin birbirleriyle olan iliskilerini tek bir analiz dahilinde olusturur. Bu nedenle hipotezleri
test etmek amaciyla ayr1 ayri regresyon analizi ve araci etki analizi yapilmasina gerek olmamistir. Modelde toplam etki,
dolayl ve dogrudan etki puanlarina ulagilarak araci degiskenin, bagimsiz ve bagimli degisken arasindaki iliskiye olan
etkisi incelenmistir. Duygusal emek kavraminin {i¢ alt boyutu bulundugu i¢in, PROCESS Model 4 kullanilarak her bir
alt boyut i¢in farkli olmak tizere toplam ii¢ model olusturulmustur.

Araci etkiden bahsetmek i¢in gerekli kosullar; bagimli ve araci degisken arasindaki iliski (a yolu), araci
degisken ve bagimli degisken arasindaki iligski (b yolu), bagimli degisken ve bagimsiz degisken arasindaki iligkinin
(toplam etki= ¢ yolu) anlamli ¢ikmasidir. Bu kosullar saglandig: takdirde, bagimli ve bagimsiz degiskenin arasindaki
iliskiye aract etkinin rolii izerinden bakilir. Eger bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliski, araci etki tizerinden
incelendiginde, anlamsiz hale geliyor veya anlamli olmasma ragmen anlamlilik diizeyinde azalma oluyor ise araci
etkiden bahsedilir (direkt etki= c1 yolu). PROCESS’e gore araci etkiyi dogrulamak i¢in son kosul; toplam etki ile direkt
etki farki ile ortaya cikan dolayli etki ig¢in olusturulan bootstrap giiven araliklarinin (LLCI-ULCI) “’0’’ rakamini
icermemesidir (Reutter ve Bigatti, 2014). Elde edilen analiz sonucu, %95 giiven araliginda ve 5000 bootstrap drneklemi
kullanilarak olugturulmustur.

Bulgular

Aragtirmadaki siirekli degisken olan sosyo-demografik, bagimli, bagimsiz ve aract degigkenlerin iligkilerini
incelemek amaciyla Pearson Korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyona iligkin bulgular Tablo 2’de yer almaktadir.

Sosyo-demografik degiskenlerden yasin; aylik kazang (r=0.63, p<.01) ile arasinda anlamli ve pozitif yonde,
eve giren kazang (r=0.45, p<.01) ile arasinda anlaml ve pozitif yonde ve depresyon (r=0.18, p<.01) ile arasinda anlamli
ve pozitif yonde iliski bulunmustur. Aylik kazancin da eve giren kazang ile arasinda ise anlamli ve pozitif yonde bir
iliski oldugu sonucuna ulasilmistir (r=0.66, p<.01). Duygusal emek davranislarinin alt boyutlarindan biri olan yiizeysel
rol yapma davraniginin, dogal duygular (r=0.19, p<.01) ile arasinda anlamli ve pozitif yonde, duygusal emek toplam
ortalama puan (r=0.81, p<.01) ile arasinda anlamli ve pozitif yonde ve yasam doyumu (r=0.27, p<.01) ile arasinda
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anlaml1 ve pozitif yonde bir iliski bulunurken; depresyon (1= -0.20, p<.01) ile arasinda anlamli ve negatif yonde iliskili
oldugu sonucuna ulagilmistir. Derinden rol yapma davraniginin, dogal duygular (r=0.47, p<.01) ile arasinda anlaml1 ve
pozitif yonde, duygusal emek toplam puani (r=0.59, p<.01) ile arasinda anlamli ve pozitif yonde, yasam doyumu
(r=0.43, p<.01) ile arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligki bulunurken; depresyon (r= -0.18, p<.01) ile anlamli ve
negatif yonde iligkili oldugu bulunmustur.

Tablo 2. Degiskenler Arasi Pearson Korelasyon Analizi

N=222 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1.Yas 1 B3** 45> .05 .05 -.04 .05 -.10 .18**
2.Ayhk Kazang 1 .66** 12 .07 .07 13 .01 .04
3.Eve Giren Kazang¢ 1 A1 .06 .06 12 .01 A1
4.DEQ-Yiizeysel Rol Yapma 1 .08 19** 81** 2T** -.20**
5.DEQ-Derinden Rol Yapma 1 ATF* 59** A43** -.18**
6.DEQO-Dogal Duygular 1 .62** JT4%* -.52%*
7.DEO-Duygusal Emek Toplam 1 58** -.37**
8.YDO-Yasam Doyumu 1 - 55%*
9.BDE-Depresyon 1

Not 1. DEO: Duygusal Emek Olcegi, YDO: Yasam Doyumu Olgegi, BDE: Beck Depresyon Envanteri
Not 2. * p<.05, ** p<.01, ***p<.001

Dogal duygularin, toplam duygusal emek ortalama puani (r=0,62, p<.01) ve yasam doyumu (r=0.74, p<.01) ile
arasinda anlamli ve pozitif yonde; depresyon ile ise anlamli ve negatif yonde bir iliski oldugu bulunmustur (r= -0.52,
p<.01). Son olarak yasam doyumuna bakildiginda, depresyon ile anlamli ve negatif yonde iliskili oldugu goériilmektedir
(r=-0.55, p<.01).

Duygusal emek davranislarinin alt boyutlar1 olan yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular
ile depresyon diizeyi arasindaki iliskide yasam doyumunun araci roliinii test etmek amaciyla SPSS v.20.0 programinda
PROCESS makrosu kullanilmistir. Hipotezleri test etmek amaciyla, bagimsiz degiskenin her bir alt boyutu igin
PROCESS’te Model 4 kullanilarak, 3 farkli hipoteze yonelik ayr1 modeller olusturulmustur. Hipotezlere ait modeller
Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Arac1 Etki Modelleri

Modeller Bagimsiz Degisken Araci Degisken Bagimh degisken
M(Ol_? f)l ! Yiizeysel Rol Yapma (X1) Yagam Doyumu (M) Depresyon (Y)
Model 2 .

(H2) Derinden Rol Yapma (X2) Yasam Doyumu (M) Depresyon (Y)
M(Ol_?se)l 3 Dogal Duygular (X3) Yagam Doyumu (M) Depresyon (Y)

Hipotez 1’1 test etmek i¢in olusturulan Model 1’e gore, yiizeysel rol yapma davranisi ve depresyon arasindaki
iliskide yasam doyumunun araci etkisine yonelik a,b,c,c? yollarmin sonuglar: Sekil 1°de verilmistir.

Yapilan PROCESS analizi sonucunda Model 1 anlamli bulunmustur. Varyansin %30,8’ini agiklamaktadir,
[F(2, 219)= 48.80, p<.001]. Yiizeysel rol yapma ile yasam doyumu arasindaki iligki (a yolu) anlamli bulunmustur (B=
.21, SE= .05, p<.001, CI[.11, .31]). b yoluna bakildiginda, yasam doyumu ve depresyon arasindaki iliski anlamlidir (B=
-.20, SE= .02, p<.001, CI[-.25, -.16]). Son olarak toplam etkiyi kontrol etmek i¢in ¢ yoluna bakildiginda ise yiizeysel
rol yapma ve depresyon arasindaki iligski anlamli bulunmustur (B= -.06, SE= .02, p<.005, CI[-.10, -.02)]. c1 yoluna,
yani direkt etkiye bakildiginda, anlamlilik diizeyinde bozulma oldugu gériilmektedir (B= -.02, SE= .02, p= .3221, CI[-
.05, .02]). Anlamliliktaki bu bozulma, aracilik etkisinin olduguna isaret etmektedir. Araci etkinin dogrulanmasi i¢in
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elde edilen bulgulara bakildiginda, bootstrap giiven araliklarinin “’0”* igermedigi goriilmektedir. Bu durum modelde
yasam doyumumun araci roliinii dogrulamaktadir. Tablo 4’de araci etki modeline dair istatiksel bilgiler yer almaktadir.

Yasam
Doyumu
a(0.21) b (-0.20)
Yiizeysel ¢! (-0.02) Depresyon
Rol Yapma >
c (-0.06)

Sekil 1. Yiizeysel Rol Yapma Davranisi ve Depresyon Arasindaki Iliskide Yasam Doyumunun Araci Etkisi

Tablo 4. Yiizeysel Rol Yapma Davranisi ve Depresyon Arasindaki Iliskide Yasam Doyumunun Araci Roliine liskin
Analiz Sonuglari

Model 1 B BootSE BootLLClI BootULCI

Dolayli Etki -.04 .01 -.07 -.02

Hipotez 2’yi test etmek i¢in olusturulan Model 2’ye gore, derinden rol yapma davranisi ve depresyon
arasindaki iliskide yasam doyumunun arac1 etkisine yonelik a,b,c,c? yollarinin sonuglar Sekil 2’de verilmistir.

Yasam
Doyumu
a (0.41) b (-0.22)
1
Derinden c'(0.03) R Depresyon
Rol Yapma
¢ (-0.06)

Sekil 2. Derinden Rol Yapma Davranisi ve Depresyon Arasindaki liskide Yasam Doyumunun Araci Etkisi

Olusturulan Model 2 anlamhidir ve varyansin % 30,9’unu acgiklamaktadir, [F(2, 219)= 49.03, p<.001].
Derinden rol yapma ve yasam doyumu arasindaki iliskiyi gésteren a yolu (B= .41, SE= .06, p<.001, CI[.30, .53]);
yagsam doyumu ve depresyon arasindaki iliskiyi gosteren b yolu (B= -.22, SE= .02, p<.001, CI[-.27, -.17]), ve derinden
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rol yapma ile depresyon arasindaki toplam etkiyi gosteren ¢ yolu (B= -.06, SE= .02, p<.05, CI[-.11, -.02] anlaml1 olarak
bulunmustur. Direkt etkiye (c!) ait sonuglar da anlamhilik diizeyinde bozulma oldugunu gostermektedir (B= .03, SE=
.02, p= .3221, CI[-.02, .07]). Anlamliliktaki bu bozulma, araci etkinin olduguna isaret etmektedir. Araci etkinin
dogrulanmasi i¢in elde edilen bulgulara bakildiginda, bootstrap giiven araliklarinin “’0”’ igermedigi goriilmektedir. Bu
durum modelde yagam doyumumun araci roliinii dogrulamaktadir. Araci etkiye dair istatiksel veriler Tablo 5’de
verilmistir.

Tablo 5. Derinden Rol Yapma Davranisi ve Depresyon Arasindaki Iliskide Yasam Doyumunun Araci Roliine iliskin
Analiz Sonuglari

Model 2 B BootSE BootLLCI BootULCI

Dolayli Etki -.09 .02 -13 -.05

Hipotez 3’1 test etmek icin olusturulan Model 3’e gore, dogal duygular ve depresyon arasindaki iliskide yasam
doyumunun araci etkisine ydnelik a,b,c,c? yollarinim sonuglar1 Sekil 3’de verilmistir.

Yasam
Doyumu
1(.
Dogal ¢'(-0.09) R Depresyon
Duygular
c (-0.19)

Sekil 3. Dogal Duygular ve Depresyon Arasindaki Iliskide Yasam Doyumunun Araci Etkisi

Olusturulan Model 3 anlamlidir ve varyansin % 33’linii agiklamaktadir, [F(2, 219)= 54.08, p<.001]. Dogal
duygular ve yasam doyumu arasindaki iligkiyi gosteren a yolu (B= .71, SE= .04, p<.001, CI[.62, .79]); yasam doyumu
ve depresyon arasindaki iliskiyi gosteren b yolu (B= -.14, SE= .03, p<.001, CI[-.20, -.08]), ve derinden rol yapma ile
depresyon arasindaki toplam etkiyi gosteren c¢ yolu (B= -.19, SE= .02, p<.001, CI[-.23, -.15] anlamli olarak
bulunmustur. Direkt etkiye (c') ait sonuclar da anlamlilik diizeyinde tamamen kaybolma olmasa da azalma oldugunu
gostermektedir (B= -.09, SE= .03, p= .0043, CI[-.02, .07]). Anlamliliktaki bu azalma, araci etkinin olduguna isaret
etmektedir. Araci etkinin dogrulanmasi i¢in elde edilen bulgulara bakildiginda, bootstrap giiven araliklarinin “’0’’
icermedigi gorilmektedir. Bu durum modelde yagam doyumumun araci roliinii dogrulamaktadir. Aract etkiye dair
istatiksel veriler Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Dogal Duygular ve Depresyon Arasindaki Iliskide Yasam Doyumunun Araci Roliine iliskin Analiz Sonuclari

Model 3 B BootSE BootLLClI BootULCI

Dolayli Etki -.10 .03 -.16 -.05
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Tartisma ve Sonu¢

Bu ¢alismada ugus kabin ekibinin duygusal emek davranislari ve depresyon diizeyleri arasindaki iliskide yasam
doyumunun araci rolii incelenmistir. Bulgulardan elde edilen sonuglara gore duygusal emegin alt boyutlarindan
yiizeysel rol yapma davranisinin, derinden rol yapma davraniginin ve dogal duygularin (samimi davranis) depresyon ile
iliskisinde yasam doyumunun araci etkisi oldugu bulunmustur.

Literatiirde duygusal emek ve depresyon arasindaki iliskiyi inceleyen calismalara bakildiginda Yoon ve Kim
(2013), yiizeysel rol yapma davranisinin, yetersiz maas, haksiz muamele, mevcut is durumundaki belirsizlik, ulasiimaz
beklentiler ve olumsuz degisikliklerin depresif semptomlar {izerinde yordayici rolii oldugu sonucuna ulasmistir. Bagka
bir calismaya gore ise Rogers, Creed ve Searle (2014), ylizeysel rol yapma davranist ile depresyon ve is ile ilgili
tilkenmislik arasindaki iliskinin anlamli ve pozitif yonde oldugu sonucuna ulagsmigtir. Benzer sonug elde edilen bagka
bir ¢alismada da yiizeysel rol yapma davranisi ile depresyon arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligki bulunurken;
derinden rol yapma davranisi ve dogal duygular (samimi davranis) arasinda bir iligkiye rastlanmamistir (Kim ve Choo,
2017). Mevcut ¢alismada, literatiirdeki bahsedilen ¢alismalarin aksine yiizeysel rol yapma davranmisinin depresyon ile
negatif yonde iligkili oldugu bulunmustur. Mevcut c¢alismadaki bu farkliligin birka¢ sebepten kaynaklandigi
diisiniilmektedir. Literatiirdeki ¢alismalara bakildiginda yiizeysel rol yapma davranisi ve duygusal geliski arasindaki
iliskinin {i¢iincii bir degisken tarafindan etkilenebilecegi belirtilmistir (Hiilsheger ve Schewe, 2011). Ornegin olumlu ve
olumsuz duygulanim diizeyinin (nevrotiklik ve disadoniikliik), kisilerin yiizeysel rol yapma davraniglari ile psikolojik
iyi olus ve duygusal celiski seviyeleri arasindaki iliskileri etkilemekte oldugu diisiiniilmektedir. Ornegin, nevrotik
diizeydeki bireylerin duygusal ¢eligki yasamaya daha egilimli olduklari; digadoniik kisiliklerin ise ylizeysel rol yapma
davranisina daha az bagvurduklar: bilinmektedir (Hiilsheger ve Schewe, 2011). Benzer sekilde Basim, Begenirbas ve
Can (2013) tarafindan yapilan aragtirmada da nevrotikligin duygusal tilkkenme ile pozitif yonde iligkili oldugu;
disadoniikliigiin ise negatif yonde iligkili oldugu bulunmustur. Ayni zamanda nevrotik 6zellige sahip kisilerin duygu
diizenleme konusunda yetersiz kaldiklar1 ve daha fazla yiizeysel rol yapma davranisi sergiledikleri bulunmustur (Basim
vd., 2013). Literatiirdeki ¢aligmalardan yola ¢ikarak, kisilik ve duygu durum diizeyinin ¢aliganlarin sergiledikleri
davranislar etkiledikleri ve dolayisi ile farkliligin bu sebepten kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir. Duygusal emek
stirecini etkileyen bir diger faktor ise kiiltlirdiir. Yardimseverligin daha 6n planda oldugu bir kiiltiir ortaminda yetisen
bireylerin miisterilerine karst daha samimi tutumlar sergiledikleri goriillmektedir. Dolayisi ile ¢alisanlarin hem duygusal
emek davraniglarini, hem de bu davransslar ile diger degiskenler arasindaki iliskileri etkiyen {iglincii bir unsur olarak da
kiiltiir ele alinabilir (Bas ve Kilig, 2014). Diger yandan mevcut arastirmadaki katilimcilarin ¢ogunun kadin
calisanlardan olustugu g6z oniinde bulunduruldugunda bu farkliligin kadin ve erkek dagilimindaki esitsizlikten de
kaynaklandig1 diistiniilebilir. Literatiirdeki caligmalar 6zellikle duygusal emegin yogun sergilendigi ¢alisma alanlarinda
kadin calisanlarin, daha fazla tercih edildiklerini ¢linkii duygu diizenleme ve yonetebilme konusunda erkeklerden daha
iyi olduklarini gostermektedir (Hochschild, 1983).

Literatiirde derinden rol yapma davranist ve dogal (samimi) duygular gésterme ile depresyon arasinda anlamli
iligki bulunan bir ¢aligmaya rastlanmamustir. Ancak derinden rol yapmanin ve dogal duygular géstermenin psikolojik
getirilerine bakildiginda yiizeysel rol yapma davranisinin aksine tiikkenmislik ve stres ile negatif yonde iliskili oldugu ve
memnuniyet ile pozitif yonde iligkili oldugu yapilan ¢alismalarda desteklenmektedir (Kim, 2020; Larson ve Yao, 2015;
Walsh, 2019). Literatiirden elde edilen bu sonuglardan yola ¢ikarak, mevcut ¢alismada da derinden rol yapma davranisi
ve dogal duygular (samimi davranig) sergilemenin kisilerin depresyon seviyesini anlaml diizeyde yordadig1 ve negatif
yonde iliskili oldugu sonucuna ulasilmistir.

Duygusal emek davranislart ile yagsam doyumunu ele alan ¢aligmalara bakildiginda, negatif duygular hissetme,
bu duygular1 bastirma ve sonucunda ylizeysel rol yapma davranist sergilemenin kisgilerde yasam doyumu diizeylerini
azalttigr vurgulanmaktadir (Cameron ve Overall, 2018; Wagner vd., 2014; Zammuner, 2000). Zammuner (2000)
tarafindan yapilan ¢aligmaya gore, yiizeysel rol yapma davranisi ile negatif duygular arasinda pozitif yonde anlamli bir
iliski bulunmugtur. Cameron ve Overall’in (2018) yaptiklar1 ¢alismaya gore kisiler duygularini ne kadar bastirirlarsa
yasam doyumlar1 da o kadar diisiik olacaktir. Mevcut ¢alismadan elde edilen sonuglar ile literatiirde yer alan sonuglar
arasinda farklilik bulunmaktadir. Mevcut calismaya gore ylizeysel rol yapma davranigi, yasam doyumunu anlamli
diizeyde yordamaktadir. Ancak aralarindaki iliski pozitif yondedir. Caligmada, katilimcilarin %82°si bagka bir iste
caligmak istemedigini; %4 liniin kararinda belirsiz oldugunu ve geri kalan %14’{inlin de segme sans1 olsa bagka iste
caligmak istedigini belirttigi goriilmektedir. Bu bulgudan yola ¢ikarak katilimcilarin ¢ogunlugunun islerinden memnun
oldugu goriilmektedir. Literatiir ve mevcut ¢aligmadaki yiizeysel rol yapma ve yasam doyumu arasindaki farkliligin,
calisanlarin islerinden memnun olmalart ve dolayisi ile duygularini bastirsalar dahi yasamlarinda olumsuz sonuglar
yaratmadig1 sonucu ¢ikarilabilir. Ayn1 zamanda katilimcilarin yasam doyumlarinin da yiiksek oldugu goriilmektedir
(Ort.=28.79).

Yasam doyumunun araci roliiniin incelendigi bir ¢caligmada is tatmini ve yasam doyumunun, ig-aile ¢atigmasi ile
depresyon arasindaki iligkide kismi bir araci rolii oldugu bulunmustur (Wang ve Peng, 2017). Yine araci etkinin
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incelendigi bagka bir ¢alismada da benzer sonug¢ elde edilmis, okul stresi ile depresyon iliskisinde yasam doyumunun
kismi araci etkisi oldugu bulunmustur. Caligmanin bir diger bulgusu ise yasam doyumu ve depresyon arasindaki
iligkinin anlamli ve negatif yonde olmasidir (Moksnes, Leghre, Lillefjell, Byrne ve Haugan, 2016). Mevcut ¢alismada da
duygusal emek davranislarinin her ii¢ alt boyutunun, depresyon ile iliskisi {izerinde yasam doyumunun aracilik roli
oldugu goriilmektedir. Bu da c¢aligmanin ana amacina ulastigini gostermekte ve yasam doyumunun Onemini
vurgulamaktadir. Kisiler duygularini bastirma egilimi igerisinde olsalar dahi yasam doyumu diizeylerinin yiiksek
olmasimin depresyon diizeylerinde azalma sagladigini gostermektedir. Bu da yagam doyumunun koruyucu etkisine 151k
tutmaktadir.

Mevcut aragtirma bazi sinirliliklar icermektedir. Birincisi drneklem sayisinin 222 kisi ile sinirli olmast ve
calismanin genellemesi noktasinda bir kisithlik yaratmasidir. ikinci olarak kabin memurlugu mesleginde ¢ogunlukla
kadin ¢aliganlarin bulunmasi, erkek katilimcilara ulasilmada giigliik yaratmis ve katilimer sayilarinda cinsiyet agisindan
bir esitsizlik olusturmustur. Bu sonuglar neticesinde, mevcut ¢alismada ele alinan degiskenleri daha genis kapsamli bir
orneklem ve cinsiyet agisindan esit katilimcr sayist ile ele alan yeni ¢alismalara ihtiya¢ vardir. Son olarak literatiirdeki
caligmalar ile mevcut caligmadaki yiizeysel rol yapma ile depresyon arasindaki iligkinin birbirinden farkli olmasi, bu
iliskiye etki edebilecegi diisiiniilen kiiltiir, kisilik ve cinsiyet dagilimi gibi liglincii faktorler ile agiklanabilir. Bu nedenle
gelecekte yapilacak olan ¢aligmalar i¢in bahsedilen faktoérler goz dniinde bulundurulabilir.
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Ulakbiloge

THE MEDIATING ROLE OF LIFE SATISFACTION ON
THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR
BEHAVIORS AND DEPRESSION

Tilbe Bagpinar, Semih Soran, Selin Karakose

ABSTRACT

The aim of the study is to investigate the mediator role of life satisfaction in the relationship between emotional labor
behaviors and depression levels among flight cabin crew. Participants were consisted of 222 (183 women and 39 men)
between the ages from 23 to 45 (M=28.75, SD=4.63). Mediation modeling was tested by the bootstrapping sampling
method (PROCESS-Model 4) and the results demonstrated that life satisfaction mediated the relationship between
emotional labor behaviors, particularly surface acting, deep acting and naturally felt emotion, and depression. The
findings provide information to understand the underlying mechanism of depression among workers especially work in
an emotional labor industry and promising implications to improve intervention programs within life satisfaction
among flight cabin crew for airlines companies.

Keywords: Emotional labor, emotional labor behaviors, life satisfaction, depression, flight cabin crew

844



