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ARTICLEINFO

Ugus personellerinin yolculara, yolcu memnuniyeti odakli, emniyetli ve giivenli ugus deneyimi saglama
siirecinde, yaratilan stresin sebeplerinden biri olarak duygusal emegin yerinin ve 6neminin anlasilmast
havayolu isletmelerinin, ugus personelinin ve o havayolundan hizmet alan yolcu i¢in dnemlidir. Bu ¢aligmada
miisteri iligkileri, ige bagl stres ve duygusal emek kavramlarina odaklanilmistir. Veri toplama araci olarak ugus
personellerine anket uygulanarak, duygusal emegin {i¢ alt boyutu olan yiizeysel, derinden ve dogal davranigin
aracilik etkileri incelenmistir. Arastirmada evren, Istanbul ilinde calisan ucus personelleridir. Calismanin
orneklemi, Istanbul’da secilmis ikincil havalimaninda faaliyet gosteren segilmis havayolunun ugus
personelleridir. Caliymada kullanilan lgekler; ise bagh gerginlik dlgegi, miisteri iliskileri 6l¢egi ve duygusal
emek Olgegidir. Calisma sonunda ugus ekibi duygularini beklenen en uygun sekilde degistirme ¢abasinda
olmadigi, dogal duygular sergiledikleri sonucuna ulagilmistir.
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Itis important for airline companies to understand the importance of emotional labor, which is one of the causes
of stress, in the process of providing passengers with a safe and secure flight experience focused on passenger
satisfaction. This study focuses on the concepts of customer relations, work-related stress and emotional labor.
As a data collection tool, a questionnaire was applied to the flight personnel. The universe in the research is
the flight personnel working in Istanbul. The sample of the study is the flight personnel of the selected airline
operating at the selected secondary airport in Istanbul. The scales used in the study are; work-related tension
scale, customer relationship scale, and emotional labor scale. At the end of the study, it was concluded that the
flight crew did not try to change their emotions in the most appropriate way expected, and they showed natural
emotions.

1. Giris

orgiitiin  performansin1  olumsuz etkileyerek c¢aliganlari

Hizmet sektoriinin  biliyiimesi, ¢alisanlarin  duygusal
emeginin Onemini artirmis ve orgiitsel davranis ve orgiitsel
psikoloji dahil olmak f{izere ¢esitli alanlarda artan bir ilgi
gormiigtiir (Grandey & Gabriel, 2015). Duygusal emek

dolayli olarak etkiler. Isten ayrilma niyetine yol agan bir dizi
faktor arasinda tikenmigligin 6nemli bir rol oynadig1 ve
ylizeysel davranigin titkenmislige, is tatminsizligine ve isten
ayrilma niyetine katkida bulundugu bulunmustur (Lee &

* Bu caligma i¢in Kocaeli Universitesi, Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu'nun 28/12/2021 tarih ve 2021/17 nolu toplantisinda alinan 16 sira sayili karari ile

etik kurul izni alinmugtir.
** Sorumlu yazar/Corresponding author.
e-posta: sevdiyekemik@ayvansaray.edu.tr

Auf/Cite as: Rodopoglu Sahin, D. & Kemik, S. (2022). Yolcu Iliskilerine Bagl Streste Duygusal Emegin Araciltk Rolii: Ugus Personeline Yonelik Bir

Arastirma. Journal of Emerging Economies and Policy, 7(1), 75-85.

e-ISSN: 2651-5318. © 2022 TUBITAK ULAKBIM DergiPark ev sahipliginde. Her hakki saklidir. [Hosting by TUBITAK ULAKBIM JournalPark. All rights

reserved.]


mailto:sevdiyekemik@ayvansaray.edu.tr

76 Rodopoglu Sahin, D. & Kemik, S. / Journal of Emerging Economies and Policy 2022 7(1) 75-85

Chelladurai, 2017). Nitelikli is¢i is¢ilerinin ayrilmasi, yeni
calisanlarin ise alinmasi, ige alinmasi ve egitiminde ek
masraflara neden olacaktir. Ayrica kurumun hizmet kalitesi
tizerinde olumsuz etkileri olacaktir. Bu nedenle, kuruluslarin
is performanslarini olumsuz yonde etkileyecektir.

Ucus personeli ugusun giivenli, emniyetli ve kaliteli sekilde
tamamlanmasindan sorumludur. Bu sorumluluklarini yerine
getirmeye calisirken fiziksel ve zihinsel emek harcarlar.
Ayrica ugus personellerinin, fiziksel ve zihinsel emekle
birlikte duygusal emegi de kullanmalar1 beklenmektedir.
Hedef kavramin ugus personeli {iizerindeki etkisinin
Olciilebilmesi icin ugus personeline anket calismast
uygulanmistir. Duygusal emek kavrami, miisterilerle
etkilesim iginde duygularin yonetimini ifade eder. Bu
calismada, duygusal emegin tanimi ve boyutlar1 yer
almaktadir. Ayrica literatiirden kavramsal bir c¢ergeve
gelistirilmigtir. Calismada ugus personellerinin  miisteri
iliskileri ve ona bagh gerginlik durumlar1 duygusal emek
kavram temelinde 6l¢iilmeye ¢alisilmistir.

2. Miisteri Iliskileri

Miisteri iligkileri igletmeler ig¢in Onemli bir kavramdir.
Isletmeler —miisterilerini bulduklarinda, onlarla olan
iliskilerini nasil yonetecegine odaklanirlar (Wali & Wright,
2016). Ciinkii isletmeler i¢in iyi bir misteri iligkisi, miisteri
sadakati saglayabilir (Keiningham vd., 2008). Miisteri
sadakati, isletme ve miisteri arasinda siiregelen duygusal bir
iliskiyi tanimlar. Bir isletmenin miisterisi, o isletmeyi
rakiplerine karsi etkilesim kurmaya ve tekrar tekrar satin
almaya istekli olduguyla kendini gosterir. Isletmeler icin
miisteri sadakati; kari artirir, satig basarisini artirir ve
stirdiiriilebilir biliylime saglar. Sadakat, bir miisterinin
isletmeyle olan olumlu deneyiminin bir yan {iriiniidiir ve
miigteri acisindan giiven olusturur (Bolton & Lemon, 1999;
Verhoef, 2003).

Havayolu isletmeleri igin misteri iligkilerini iyi tutmak diger
tim isletmeler gibi 6nemlidir. Havayolu isletmeleri igin
gliclii bir sadakat iliskisi olusturmak mevcut ve gelecek
durumu igin dnemlidir. Miisteri memnuniyeti, miisterilerin
devamlilig1 ve karin maksimize edilmesindeki kritik rolii
nedeniyle pazarlamanm en 6nemli konularindan biri haline
gelmistir (Khan, 2013). Bunu saglamak igin havayolu
isletmeleri,  miisteri  iliskileri ~ yonetimi  uygular
(Hadipeykani, & Badi 2017). Miisteri iligkileri yonetimi
(Customer  Relationship ~ Management)  sistemleri,
kuruluglarin ~ misterilerle  iletisim  kurmasimi  ve
migterilerinin kapsamli bir goriiniimiinii saglamak icin
miisteri verilerini toplamasini, depolamasin1 ve analiz
etmesini saglayan bir bilgi sistemleri grubudur. Havayolu
misteri  iliskileri ~ yOnetimi, miisteri  hizmetlerini
kisilestirmek ve yolcu sadakatinin artmasina yardimei olur
(Salah & Abou-Shouk, 2019).

Miisteri bilgisi kritik bir varliktir ve misteri bilgisinin
toplanmasi, yonetilmesi ve paylasilmasi, kuruluslar icin
degerli bir rekabet etkinligi olabilir (Garcia-Murillo &
Annabi, 2002). Bu nedenle bu bilgilerin elde edilmesi ve

saklanmas1 havayollart1 icin o6nemli rekabet giicii
saglayabilir. Havayollar1 sadakat programlari ile miigterilere
ticretsiz seyahatler, ucus smiflarinda yiikseltmeler ve diger
seyler i¢cin kullanilabilecek, bazen mil olarak adlandirilan
puanlar vererek Dbilet satin almalarin1  ddiillendirir.
Havayollart miisteri sadakati i¢in gelistirdikleri “Sik Ugan
Yolcu Programlar” gibi uygulamalar1 vardir. Sik ugan yolcu
programlari  (Frequent-Flyer = Programs) adlandirilan
havayolu sadakat programlari, miisterilerini kendilerine
sadik tutmak icin birgok yolcu havayolu tarafindan
sunulmaktadir. Sik ugan yolcu programlari, yolcularin belirli
bir havayolu veya havayolu grubundaki seyahatleri sirasinda
tahakkuk eden mil sayisina bagli olarak belirli seyahat
avantajlart1 kazanmalarima olanak tanir. Tipik odiller
arasinda ticretsiz bilet, yiyecek ve igecek avantajlart veya
ekonomik koltuklardan daha yiiksek koltuk sinifina iicretsiz
yiikseltme yer alir. Havacilik  sektorii, sadakat
programlarindan gelir elde edebilmektedir. Ornegin, United
Airlines, ortaklartyla birlikte 2019 yilinda sadakatle ilgili 5,3
milyar dolar gelir kaydetmistir (De Boer & Gudmundsson,
2012). Havayollar1 i¢in sadakat programi, yolcuyu elde
tutmada ¢ok dnemli bir aragtir.

3. Ise Bagh Stres

Isle ilgili stres, yalnizca galisanlarin saghigmi ve refahini
degil, ayn1 zamanda kuruluslarin tretkenligini de etkileyen,
diinya ¢apinda biiyiiyen bir sorundur. Isle ilgili stres, ¢esitli
tiir ve kombinasyonlardaki is taleplerinin kisinin kapasitesini
ve basa ¢ikma kapasitesini astigi durumlarda ortaya ¢ikar
(Leat & El-Kot, 2009). Stres 'insanlarin asir1 baskilara veya
iizerlerine konan diger talep tiirlerine kars1 verdikleri tepki'
olarak tanimlanir (Nakao, 2010). Stres insanlar1 farkl
sekilde etkiler, bir kisiyi strese sokan sey digerini
etkilemeyebilir. Beceriler ve deneyim, yas veya engellilik
gibi  faktorlerin  timi{i, bir c¢alisanin basa ¢ikip
cikamayacagim etkileyebilir. Isle ilgili stres bircok seyden
kaynaklanabilir. Bunlar; agir1 ig yiikii veya gergekei olmayan
teslim tarihleri, hedeflere veya son teslim tarihlerine
ulagsmak i¢in diizenli olarak baski altinda olmak, is
arkadaslariyla zor iligkiler veya igyerinde zorbalik, yonetim
stili, igin yapilma sekli tizerinde kontrol eksikligi gibi
nedenler strese neden olabilir (Rowden, vd. , 2011). Stresli
bir ¢aliyjma ortami, bas agrisi, karin agrisi, uyku
bozukluklari, asabiyet ve konsantrasyon giigliigii gibi
sorunlara katkida bulunabilir. Kronik stres anksiyete,
uykusuzluk, yiiksek tansiyon ve zayiflamig bir bagisiklik
sistemi ile sonuglanabilir. Ayrica depresyon, obezite ve kalp
hastalig1 gibi saglik sorunlarina da katkida bulunabilir.
Sorunu daha da karmasik hale getirirken, asir1 stres yasayan
insanlar genellikle asir1 yemek, sagliksiz yiyecekler yemek,
sigara igmek veya uyusturucu ve alkolii kotliye kullanmak
gibi sagliksiz yollarla bu sorunla bas ederler (Kumar vd.
,2013).

4. Duygusal Emek

Havayollar1 arasinda artan rekabete karsi tstiinliik elde
etmek ve siirdiirebilmek i¢in, verilen hizmetin kalitesini
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arttirmak, emniyeti ve ucus giivenligini saglamak igletmeler
icin 6nemlidir. Ucug personeli ugusun giivenli, emniyetli ve
kaliteli ~sekilde tamamlanmasindan sorumludur. Bu
sorumluluklarmi yerine getirmeye calisirken fiziksel ve
zihinsel emek harcarlar. Buna Tiirk Hava Yollari ve Pegasus
Havayollar1 resmi sitesinde ugus personellerine yonelik
aranan nitelikler soyle sirlanmistir; yolcularin emniyetini
saglama, yolcularin konforlu bir ucus deneyimi yasamasini
saglama, giiler yiizlii, bakimli ve kriz anlarinda dogru karar
alabilme yetisine sahip kisilerin bagvurmasini belirtmislerdir
(Tirk Hava Yollari, 2021; Pegasus, ). Burada ugus
ekiplerinden istenen 6zellikler ¢aliganlardan duygusal emek
kullanmasmi beklediklerini ifade etmektedir. Duygusal
emek calisanlar i¢in onemlidir, ¢iinkii misterilerini giiler
yiizle karsilamak gibi miisterilere karsi olumlu tutumlar
sergilemek zorundadirlar (Chi & Chen, 2019). Calisanlarin
iglerini tatmin edici bir sekilde tamamlayabilmeleri igin
miisterilerle olan etkilesimlerinde olumlu veya olumsuz
duygular1 gizlemeleri, ¢alisanlar1 duygusal emek igerisine
sokmalar1  beklenmektedir. Havacilik ac¢isinda da
havayollarinda ¢alisan ugus personellerinden duygusal emek
gostermesi beklenmektedir. Bu boliimde duygusal emek
kavramma ve tanimina, duygusal emek yaklasimlaria ve
boyutlarina, duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler ile
duygusal emek sonuglarina yer verilmistir.

4.1. Duygusal Emek Kavrami ve Tanmimlar

Duygusal emek kavrami 1983 yilinda ilk kez Hochschild
tarafindan ele almmistir. Hochschild duygusal emek

Tablo 1. Onciilerin Duygusal Emek yaklasim tanimlari

ve arkadag¢a davranmasi beklenen ucus gorevlilerini 6rnek
gostermigtir (Hochschild,1983). Hochscild’in ¢alismasindan
sonra duygusal emek ile ilgili cesitli tamimlar ortaya
¢ikmustir. Duygusal emek tanimlarinin bazilarina Tablo 1°de
yer verilmistir.

Tablo 1 deki yer alan tanimlar temelinde duygusal emek,
hem igyerinde hem de sosyal ve ev i¢i durumlarda, bir kisi
tarafindan baskalarinin ihtiyag veya taleplerini bastirmak
icin yapilan is olarak tanimlanabilir.

4.2. Duygusal Emek Kavrami ve Tanimlar

Duygusal emek yaklasimlari ile ilgili Tablo 1°deki gibi
bircok ¢alisma ve tamimlama bulunmaktadir. Temel
yaklagimlar Hochschild, Ashforth ve Humphrey, Morris ve
Feldman ve Grandey tarafindan yapilmistir. Hochschild,
duygusal emegi kisinin profesyonel is roliiniin bir pargasi
olarak bagkalartyla duygusal ifadelerini diizenleme veya
yonetme isi olarak tanimlamistir. Hochschild duygularin
belirli sosyal ortamlarda nasil gerceklestirildigini veya
gizlendigini agiklamaya odaklanmistir. Hochschild, duygu
yonetimi teorisini desteklemek icin yiizeysel oyunculuk,
derin oyunculuk ve Ozgiinlik hakkinda fikirler ortaya
atmistir. Derin oyunculuk, bir kiginin kendi 6zel duygusal
durumunu belirli bir durum igin sosyal olarak kabul
edilebilir olana uygun hale getirmeye ¢alismast olarak
tanimlamistir. Yiizeysel rol yapma, bir kisinin esas olarak bir
yliz ifadesi takinmasi ve dig duygusal goriiniimiinii belirli bir
durumda sosyal olarak beklenen veya kabul edilebilir olana
gore degistirmesi olarak tanimlamistir (Hochschild, 1983).

Hochschild | Duygusal emek kavramini bir ticret karsiliginda gerceklesen duygularin yonetimi olarak tanimladi (Hochschild, 1983).

(1983) Hochschild'in duygusal emek tanimi, dolayl olarak, ¢alisanlarin ylizeysel eylemde bulunarak veya derin eylemde
bulunarak duygularmi yénetmeye ¢alistiklarini varsaymaktadir. Duygusal emek boyutlarini; yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranig olarak tanimlamistir (Yang & Chen, 2021).Hochschild duygusal emegi gézlemlenebilir bir yiiz
ve viicut teshiri yaratmak i¢in duygunun yonetimi; duygusal emek bir iicret karsiliginda satilir ve dolayisiyla degisim
degeri olan bir kavram olarak ele almistir (Ozmete, 2011).

Ashforth ve | Duygusal emegi, kurulus igin bir tiir izlenim y6netimiyle mesgul olmak amaciyla uygun duygular1 gosterme eylemi

Humphrey | olarak tanimlamiglardir. Duygular giinliik 6rgiitsel yagsamin ayrilmaz bir pargasi olarak ve orgiitler igin iglevsel

(1993) oldugunu vurgulamiglardir.. Duygusal emek boyutlarina samimi davranig eklemislerdir (Ashforth & Humphrey,
1993).

Morris ve Duygusal emegi, kisiler arasi islemler sirasinda orgiitsel olarak arzu edilen duyguyu ifade etmek i¢in gereken ¢aba,

Feldman planlama ve kontrol olarak tanimladilar (Morris & Feldman, 1996). Duygusal emegin en iyi dort farkli boyutta

(1996) kavramsallastirilabilecegini 6ne siirdii: uygun duygusal gosterim sikligi, gerekli gosterim kurallarma dikkat,
sergilenecek duygularin cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk. (Saltik & Asunakutlu, 2017).

Grandey Duygusal emegi kurumsal hedefler i¢in hem duygular1 hem de ifadeleri diizenleme siireci olarak tanimlamigtir

(2000) (Grandey, 2000).

Kruml ve Duygusal emegi, calisanlarin isle ilgili etkilesimler sirasinda belirli duygular1 hissetmesini veya en azindan

Geddes hissediyormus gibi yapmasini gerektiren insan hizmeti veya 'insan-is' de dahil olmak iizere bazi islerin performans

(2000) yonlerini vurgulayarak tanimlamislardir (Kruml & Geddes, 2000).

Kaynak (Choi & Kim, 2015).

kavramini, duygu yonetimi ve yasam yOnetiminin birlesimi
olarak tanimlamugtir. Duygusal emegi, belirli mesleklerin
gerektirdigi sekilde kisinin kendi duygularint yonetme isi
olarak nitelendirmistir. Stresli durumlarda bile giilimsemesi

Ashforth ve Humphrey duygusal emegi, kurulus i¢in bir tiir
izlenim yoOnetimine girme hedefiyle uygun duygulan
gosterme eylemi olarak tanimlamislardir. Duygusal emegi,
gorev etkinligi ile olumlu sekilde iligkilendirmislerdir.
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Ayrica yiizeysel oyunculuk ve derin oyunculuk boyutlarma
ek olarak dogal duygular boyutunu da ekleyerek
Hochschild'in ~ teorisini ~ genigletmistir  (Ashforth &
Humphrey, 1993). Moris ve Feldman tarafindan duygusal
emegi kisilerarasi islemler sirasinda orgiitsel olarak arzu
edilen duyguyu ifade etmek i¢in gereken ¢aba, planlama ve
kontrol olarak tanimlamistir. Hochschild’in yaklagimina
farkli  olarak  duygusal emegi  dort  boyutta
kavramsallagtirmigtir: uygun duygusal gosterim sikligi,
gerekli gosterim kurallarina dikkat, sergilenecek duygularin
cesitliligi ve gercekten hissedilmeyen duygular ifade etmek
zorunda kalmanimn yaratti§i duygusal uyumsuzluk olarak
tanimlamuglaridir (Morris & Feldman, 1996). Grandey daha
once duygusal emek ve duygu diizenleme iizerine yapilan
yaklagimlart incelemistir. Duygusal emek teorisi ve
aragtirmasinin bir incelemesi sonucu Sekil 1°deki modeli
gelistirmistir (Grandey, 2000).

Sekil 1. Grandey’nin Duygusal Emek Modeli

Durum sal De@iskenler Duygu Diizenlem e Siireci  Uzun Vadeli Sonuglar

Etkcilegim
Beldlentileri Duyguzal Emek
¢ Sadie Bireysel Refah
v Sie Derinden Rol Vapma: »  Tikenmiglik
o Cegitlili Druven Degistirme +  i; Tatmini
v Gostecim \ + Dikicati Farkh /'
Yoéne Cavirme
# Biligzel Degigim
Duvepsal Yizevsel rol vapma:
Ofzvlar ifade Deistirme Orgiitsel Refah
*+  Oloml /  Tepliyi Hafiflme *+  Parformams
Olawlar #  Gerigekilme
davramg

*  Olimsuz /' *\

Birsvsel Faltbrler

®  Cinziwpst Ovraiits el Faletibrler
* Duvzvsal Anlatmerhk
*  Duyzusal Zekd o Iy /Mesleki Ozectizi

* Duvzulamm
(Olumls IV Olumsvz D)

*  Vionetici Destefl

o 13 Arkadag: Desteii

Kaynak: (Grandey, 2000)

Sekil 1’de kendisinden son 30 yil 6nceki duygusal emek ve
duygu diizenleme {iizerine aragtirmasinin bir incelemesini
sonucu bu modeli olusturmustur. Yaklasimlar1 bir araya
toplamistir ve genis bir ¢ergeve sunmustur (Grandey, 2000)

4.3. Duygusal Emek Boyutlar

Duygusal emek iizerine yapilan ¢aligmalar incelendiginde
duygusal emek farkli sekillerde tanimlanmistir. Bunlardan
one ¢ikan duygusal emek boyutlari: yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal davranis seklindedir.

4.3.1. Yiizeysel Rol Yapma

Grandey yiizeysel rol yapmay1 ger¢ekte olmayan duygularin
hissediliyormus gibi yansitmasi olarak tanimlamistir
(Grandey, 2000). Yiizeysel rol yapma, gerekli veya
kendisinden istenilen duygulari taklit etmeyi igerir: insanlar

yiizeysel rol yapma ile mesgul olduklarinda, aslinda tasvir
etmek istedikleri duygulari hissetmeye calismazlar. Gergek
duygularini yansitmayan “sahte giilimsemeler” veya diger
gerekli duygusal gosterileri yapabilirler (Brotheridge &
Grandey, 2002). Hochschild yiizeysel davranigi, ticaretin
ana aracinin ruh degil, beden oldugunu, sézel olan veya
olmayan isaretlerin sunulmasiyla elde edilen gercekte
hissedilmeyen duygularin gosterilmesi olarak tanimlamistir
(Hochschild, 1983).Kisilerin hissedekileri duygular yerine
beklenen duygulart siirekli gdstermesi sonucu duygusal
uyumsuzluga neden olabilir

4.3.2. Derinden Rol Yapma

Grandey derinden rol yapmayt, kisilerin duygularini istenen
bir duruma uyacak sekilde diizenleme olarak tanimlanmistir
(Grandey, 2000). Derinden rol yapma, gerekli duygular
gercekten hissetmek ve ifade etmek icin ¢aba sarf etmedir.
Bireyler derin oyunculuk benimsediginde, is yerlerinde
gerekli ruh haline uymasi igin temel ruh hallerini
degistirmek i¢in zaman, ¢aba ve enerji harcarlar (Ashforth &
Humphrey, 1993).

4.3.3. Dogal Duygular

Yiizeysel rol yapma ve derin rol yapma davranisa ek olarak
Ashforth ve Humprey, calisanlarin kendisinden beklenen
duyguyu gergekten hissedebilecegini bahsetmistir (Ashforth
& Humphrey, 1993) (Ashforth ve Humprey, 1993). Dogal
duygular igsin dogrudan bir pargasi olarak is siirecinde
sergilenen dogal olarak hissedilen duygular olarak
tanimlanabilir (Chu & Murrmann, 2006).

4.4. Duygusal Emegi Etkileyen Bireysel Faktorler

Calisma duygusal emegi etkileyen faktorleri kisisel ve
demografik olarak ele alinmigtir. Kisisel bolimii
duygulanim, empati ve kendini uyarlamayi, demografik
bolimii ise cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durumu,
egitim durumu ve caligma siiresini igermektedir.

4.4.1. Kisisel Faktorler

Duygulanmim: Duygulanim, duygusal herhangi bir seye, yani
duygulara, tercihlere, duygulara, ruh hallerine ve duygusal
ozelliklere atifta bulunmak i¢in kullamilmistir. Bireylerin
genel olarak herkese ve her seye yonelik belirli bir duygusal
egilim gostermeleri olarak tanimlanmaktadir. (Morris ve
Feldman,1996:5.1000). Duygusal deneyimin iki baskin
boyutu vardir: olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanim.
Olumlu duygulanim, seving, cosku ve biitiiniiyle odaklanma
ve gibi olumlu hislerin goriildiigii bir durumdur. Olumsuz
duygulanim ise ofke, korku, endise gibi olumsuz hisleri
goriildiigii durumdur.

Empati: Empati, bireyler arasinda deneyimlerin,
ihtiyaglarin ve arzularin paylasilmasini saglayarak ve olumlu
sosyal davranisi tesvik eden duygusal bir koprii saglayarak
kritik bir kisilerarast ve toplumsal rol oynar. Empatinin
6ziinde benlik ve oteki arasindaki sinir1 ortadan kaldirarak
onlar1 birbirinden daha az farkli kilmak yatar (Riess, 2017).

Kendini uyarlama (self-monitoring): Kisinin kendini
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izleme, sosyal ortamlara ve durumlara yanit olarak kendi
sunumlarini, duygularint ve davranislarint izleme ve
diizenleme yetenegini igeren bir kisilik 6zelligidir. Kisi,
davranigmin ve g¢evrenin iizerindeki etkisinin farkinda
olmay1 igerir. Ayrica c¢evresel, durumsal veya sosyal
degiskenlere yanmit olarak davramiglarii  degistirme
yetenegini de ifade eder (Snyder,1974).

4.4.2. Demografik Faktorler

Cinsiyet: duygusal emek davraniglari ile ilgili ¢aligmalar
incelendiginde, kadinlarin erkeklere goére duygularini daha
iyi  yoOnettikleri  bilinmektedir. Toplumlarda duygu
gosterimleri agisindan kadmnlardan daha fazla beklenti
vardir. Bazi meslek dallarinda cinsiyet temelli bir ayrim séz
konusu olmakla, kadinlarin daha ¢ok rol iistlendikleri yardim
saglamaya yonelik mesleklerde olduklari belirtilmektedir
(Basim & Begenirbasg, 2012).

Yas: Hoschild ¢alismalarinda, yas1 daha ileri olan
¢alisanlarin tecriibelerinden dolayi, duygusal olaylari daha
kolay yansitabileceklerini ifade etmistir (Hochschild, 1983).
Buna gore, yas arttikca duygu kontrolii ve diizenlemesi de
artis gostermektedir. Bir bagka calismada yas ile duygu
kontrolii arasinda pozitif yonlii iliskinin oldugu belirtilmistir
(Urry & Gross, 2010).

Egitim durumu: Duygusal emek ile ilgili caligmalara
bakildiginda, meslekleri ile ilgili egitim alan ¢alisanlarin,
daha fazla duygusal emek sergiledikleri goriilmektedir.
Kabin memurlari ile yapilan bir ¢aligmada mesleki egitim
almanin, ¢alisanlarin duygusal emek kullaniminda faydali
olacagini vurgulamaktadir (Colak, 2018).

Medeni durum: Caliganlarin medeni durumlarina yonelik
yapilan c¢aligmalarda duygusal emek mesleklere gore
farklilik gostermektedir. Ornegin 6gretmenler ile yapilan bir
calismada evli 6gretmenlerin bekar dgretmenlere gore daha
fazla ylizeysel rol yapma gosterdikleri ifade edilmektedir.
Bir bagka ¢alismada ise, bekar kabin memurlarinin, evlilere
gore daha fazla derinden rol yapma sergiledikleri
goriilmektedir (Chang & Chiu, 2009).

Calisma siiresi(kidem): Calisanlar is yerindeki biriktirdigi
tecriibelerinden dolay1 yaptiklari ise daha hakim olarak,
olumlu davranislar sergiledikleri goriilmektedir. Konaklama
isletmeleri {izerine yapilan ¢aligmada, ¢alisma siiresi daha
fazla olan c¢alisanlar, daha fazla duygusal emek
sergilemektedirler (Tanriverdi & Guliyeva, 2018) .

5. Yontem
5.1. Amag ve Orneklem

Bu arastirmada ugus personellerin yasamis oldugu ise bagh
gerginligin yolcu iligkilerinin etkisi ile beraber bu iliskide
duygusal emegin aracilik rolii incelenmistir. Bu ¢alisma icin
Kocaeli Universitesi, Sosyal ve Beseri Bilimler Etik
Kurulu'nun 28/12/2021 tarih ve 2021/17 nolu toplantisinda
alinan 16 sira sayili karari ile etik kurul izni alinmigtir.
Duygusal emegin ii¢ alt boyutu olan yiizeysel, derinden ve

dogal davranisin aracilik etkileri ayri1 ayri incelenmistir.
Orneklem biiyiikliigiinii saptamak icin biiyiikliigii belli olan
evren i¢in uygulanan 6rneklem biiyiikliigii saptama formiilii
kullanilmistir. Bu formiil temelinde o=0,05 anlamlilik
diizeyinde +% 5’liik 6rnekleme hatasi ile p=0,8 ve q=0,2
almarak asagida yer alan formiile goére orneklem
hesaplanmistir (Yazicioglu & Erdogan, 2014).

n=Ntpq/d®(N-1)+tpq

Bu arastirmada evren, Istanbul ilinde c¢alisan ugus
personelleridir. Caligmanin  6rneklemi ise Istanbul’da
secilmig ikincil havalimaninda faaliyet gosteren secilmis
havayolunun ugus personelleridir, secilen havayolunun
Istanbul’daki ikincil havalimaninda faaliyet gdsteren 2500
kabin personeli yer almaktadir. Kabul edilen 6rnekleme
hatas1 +% 5 temelinde kolayda orneklem yontemi ile 215
katilimeiya ulagilmistir. Incelenen alanyazin dogrultusunda
asagidaki hipotezler olusturulmustur.

Arastirmanin hipotezleri;

Hai: Misteri iliskilerinin ise baglh gerginlik {izerinde anlamli
ve olumlu yonde etkisi vardir.

Hz2: Miisteri iliskileri ile ise bagli gerginlik arasindaki
iligkide duygusal emegin aracilik rolii vardir.

Ha2a: Miisteri iliskileri ile ise bagli gerginlik arasindaki
iligkide duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel
davranigin aracilik rolii vardir.

Hapn: Miisteri iliskileri ile ise bagli gerginlik arasindaki
iliskide duygusal emegin alt boyutlarindan derinden
davranigin aracilik roli vardir.

Hac: Misteri iliskileri ile ise bagli gerginlik arasindaki
iliskide duygusal emegin alt boyutlarindan dogal davranigin
aracilik roli vardir.

Arastirma modeli Sekil 2’de yer almaktadir.
Sekil 2. Aragtirma Modeli

Duygusal Emek

(1

7’ Yiizeysel

i Derinden N

ise Baglt
Gerginlik

Miisteri iligkileri >

5.2. Olcekler
Bu arastirmada ise bagli gerginlik bagimli degisken olarak
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yer alirken misteri iligkileri dl¢cegi bagimsiz degisken olarak
yer almistir. Ayrica duygusal emek 6lcegi caligmada aract
degisken olarak arastirma modeline dahil edilmistir.

5.2.1.  Ise Bagh Gerginlik Olgegi

Ise bagh gerginlik 6lgegi (Dennis , May, & Whitley, 1991)
tarafindan gelistirilen ve Aslan ve digerleri tarafindan
Tirkce ‘ye uyarlanan 18 maddeden olusan oOlgek ile
degerlendirilmistir (Aslan, Alparslan, Aslan, Kesepara, &
Unal, 1998).

5.2.2.  Miisteri lligkileri Olgegi

Miisteri iliskileri olcegi Grandey tarafindan “Emotional
regulation in the workplace: A new way to conceptualize
emotional labor” adli ¢alismasinda (Grandey, 2000)
gelistirilen Caldag ttarafindan yapilan ¢alismada kullanilan
10 maddeden olusan 6lgektir (Caldag, 2010).

5.2.3.  Duygusal Emek Olgegi

Duygusal emegi 6lgmek i¢in, Diefendorff ve digerleri (2005)
tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir. 14 madde ve ii¢
boyuttan (ylizeysel davranis, derin davranis, dogal davranig)
olusan bu o6lcek, Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan
Tiirkge *ye uyarlanmstir.

Tablo 2. Demografik Veriler (N=215)

Frekans Yiizde
o Erkek 136 63,3
Cinsiyet
Kadin 79 36,7
Bekar 108 50,2
Medeni Durum )
Evli 107 49,8
12-19 5 2,3
20-29 126 58,6
Yas Araligi 30-39 63 29,3
40-49 14 6,5
50-59 7 3,3
Lise 6 2,8
On Lisans 65 30,2
Egitim Durumu  Lisans 124 57,7
Y.Lisans -
20 9,3
Doktora

5.3. Analiz ve Bulgular

Aragtirmada kolayda orneklem yontemi ile belirlenen
katilimcilara ait demografik verilere Tablo 2’de yer
verilmistir. Buna gére 6rneklem grubu, %37’si kadin ve %63
erkeklerden olugmaktadir. Katilimeilarin yarist (%50) bekar
ve diger yarisi evlidir. Yas aralifi incelediginde ise
cogunlugunun (%59) 20-29 yas araliginda oldugu

goriilmektedir. Egitim durumunda ise g¢ogunlugu lisans
(%58) ve 0n lisans (%30) mezunlar1 olusturmaktadir.

Calismada yer alan verilerin parametrik analizler igin
uygunlugu ¢arpiklik (skewness) basiklik (kurtosis) degerleri
ile incelenmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2018). Elde edilen
verilerin basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin -0,873 ile 1,406
araliginda oldugu goriilmiis ve kabul edilen smnirlar
dahilinde (+/- 2.0) oldugu (George ve Mallery, 2016)
anlagilmistir.

Calismada yer alan duygusal emek olceginin yapisal
gecerligi, dogrulayic1 faktor analizi (DFA) ile test
edilmistir. Yapilan ¢ok faktorlii DFA sonucu elde edilen
aragtirma modeline ait bazi uyum indekslerine Tablo 3’de
yer verilmistir. Modele ait uyum indeks degerleri incelenmis
ve Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk (2010) ile Giirbiiz
ve Sahin’in (2018) referans aldiklar1 esik degerler agisindan
degerlendirilmistir. Buna gore ilk model i¢in CFI ve GFI
degeri 0,900’iin altinda olmas1 zay1f uyumu, X 2/sd’nin 3’iin
altinda olmasi iyi ve kabul edilebilir bir degeri vermektedir.
RMSEA’nin esik degeri 0.05-0.10 arasinda degerler
ortalama bir uygunlugu ifade etmektedir (MacCallum &
Tucker, 1991). RMSEA degeri Tablo 3’de verilmistir.
RMSEA degeri 10’un altinda oldugu i¢in kabul edilebilir bir
uyuma igaret ettigi ifade edilebilir. Buna gore ilk model
sonuglarindan elde edilen diizeltme indeksleri uygulanmig
ve neticesinde ikinci model sonuglarmin iyi ve kabul
edilebilir esige ulagtig1 gorillmiistiir.

Tablo 3. Dogrulayici Faktor Analiz Sonuglart

RMS

2

CFl  GFI  xZ%sd D EA
11k 880 ,880 2,939 000 095

Model 1 b 1 1 1

Ikinci = 959 899 2509 000 084

Model

CFI (Comparative Fit Index)
GFI (Goodness of Fit Statistics)
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)

Aragtirmanin giivenirlik analizi i¢cin Alfa Modeli (Cronbach
Alpha Coefficient) yontemi kullanilmistir. Bu yontem ile
Olgekte yer alan k sorunun homojen bir yap1 gdsterip
gostermedigini anlamak i¢in bu modele bagvurlmustur
(Yazicioglu & Erdogan, 2014). Arastirmada yer alan
Olgeklere ait ortalama degerleri (ort.) Cronbach Alpha
giivenirlik katsayilar1 (o) ve korelasyon degerleri Tablo 4’te
yer almaktadir. Buna gore dogal duygular hari¢ tiim
bagimsiz degiskenlerin, bagimli degisken ise bagh gerginlik
ile olumlu yonde, orta diizeyde (Giirbliz ve Sahin, 2018) ve
anlamli bir iliskisinin varligindan séz edilebilir. Olgek
giivenirliklerini gosteren Cronbach Alpha katsayilaria bagl
olarak 6l¢egin gilivenirligi 0.60 < o <0.80 araliginda ise dlgek
oldukga giivenilir ve 0.80 < o <1.00 ise Olgek yiiksek
derecede giivenilir bir dlgek oldugunu gosterir. Tablo 4’te
verilen oOlgeklerin alfa degerleri incelendiginde tim



Rodopoglu Sahin, D. & Kemik, S. / Journal of Emerging Economies and Policy 2022 7(1) 75-85 81

Olceklerinin 0,7’nin {izerinde ve giivenilir oldugu (Kalayci,
2015) ifade edilebilir.

Arastirma dogrusal regresyon sonucu Tablo 5’te yer
almaktadir. Regresyon analiz sonuglar1 %95 giiven araligi
icinde istatistiksel olarak anlamlidir [F (1,213 =13,035 p<,01].
Diizeltilmis R? degeri (0,06) bagimli degisken anksiyete
tizerindeki %6 oranindaki varyansin regresyon modeline
dahil edilen degigskenler tarafindan  agiklandigini
gostermektedir. Degiskenlere ait degerler incelendiginde
miisteri iligkilerinin ise baglh gerginlik iizerinde anlamli bir
etkisinin bulundugu (p<0,05) goriilmiistiir. Bu etki diisiik
diizeyde (p=,240 t=3,610 p<0,1) ve olumlu yondedir. Bir
baska ifade ile miisteri iliskileri arttik¢a ise bagli gerginligin
de artacagi ifade edilebilir. Bu dogrultuda Hj hipotezi kismi

modelin anlaml hale geldigi
(B =,173 SH = ,048 p<,05) goriilmiistiir. Bu durum aracilik
hipotezini desteklemekle beraber bagimsiz degiskenin araci
model dahil edildiginde anlamli etkisinin bulunmayis1 tam
bir aracilik etkisinden s6z edilebilmesi anlamina
gelmektedir. Regresyon modelinde ise bagh gerginlik
lizerindeki yaklagik %19’luk bir degisim modele dahil edilen
bagimsiz degiskenler tarafindan aciklanmaktadir (R? =
,192). Araci degiskenin dolayli etkisi, yiizdesel bootstrap
tahmin yontemi ve 5000 bootstrap Orneklemi secilerek,
PROCESS macro versiyon 3 (Hayes, 2017) ile
gerceklestirilmistir. Analiz sonuglar1 dolayli etkinin anlaml
oldugunu

(B =,137 SH =,025 %95 CI =,087 / ,195) gostermektedir.

Tablo 4. Degiskenlere Ait Ortalama, Giivenirlik ve Korelasyon Degerleri.

Degiskenler Ort. 1 2 3 4 5

1- Miisteri Iliskileri 3,31 0=0,728

2- DE, Yiizeysel 2,56 A461** 0=0,872

3- DE, Derinden 3,11 ,448** ,303** a=0,786

4- DE, Dogal 3,60 ,046 -,521** ,109 a=0,701

5- ise B§.Gerginlik 2,60 ,240%* ,436%* ,211%* -, 217%* 0=0,739
** Korelesyon %99 giiven araliginda anlamhidir.
Tablo 5. Dogrusal Regresyon Analiz Sonuglari

Degiskenler B Std. Hata Beta t p Tolerans VIF

(Sabit) 2,033 ,162 12,562 ,000

Miisteri {liskileri ,173 ,048 ,240 3,610 ,000 1,000 1,000

Bagimh Degisken: Ise Bagli Gerginlik
F(l, 213) =13.035, p<,01, R2=0,06

olarak ve H; hipotezi desteklenmistir.

Arastirmada yukarida yer alan degiskenlerin iliskisinde
duygusal emegin aracilik rolii de incelenmistir. Duygusal
emegin ii¢ alt boyutunun, miisteri iliskileri ile ise bagh
gerginlik arasindaki iligkideki aracilik rolii ayr1 ayrn
incelenmis ve asagida rapor edilmistir.

Miisteri iliskilerinin ise baglh gerginlik iizerindeki
etkisi ve bu iki degisken arasindaki iliskide duygusal emegin
alt boyutlarindan yiizeysel davranigin aracilik etkisini
incelemek amaci ile regresyon analizi yapilmistir. Tiim
degiskenler modele dahil edildiginde elde edilen sonuglar
miisteri iligkilerinin, ise baglh gerginlik lizerinde anlaml
etkisinin olmadigmi (B = ,036 SH = ,050 p=,716)
gostermektedir. Aract degisken ylizeysel davranigin
regresyon modeline dahil edildigindeki etkisi incelendiginde

Bu dogrultuda ylizeysel davranisin bagimli degisken
iizerindeki etki katsayist pozitif oldugu igin yiizeysel

davranis arttikca ise bagh gerginligin de artacagi
sOylenebilir. Bir baska ifade ile yiizeysel davranis
gosterilmesi  durumunda miisteri iligkilerinden ziyade

gosterilen bu davranis ise bagh gerginligin artmasina neden
olmaktadir.

Misteri iliskilerinin ise bagli gerginlik iizerindeki
etkisi ve bu iki degisken arasindaki iligkide duygusal emegin
alt boyutlarindan derinden davranigin aracilik etkisini
incelemek amaci ile regresyon analizi yapilmistir. Sonuglar
miisteri iliskilerinin, ise bagl gerginlik iizerinde anlamli
etkisinin oldugunu (B = ,132 SH = ,053 p<,05)
gostermektedir. Araci degisken derinden davranig regresyon
modeline  dahil  edildiginde regresyon  modelinin
anlamliligimi korudugu (B = ,173 SH = ,048, p<,05)
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goriilmiistiir. Regresyon modelinde ise bagh gerginlik
tizerindeki yaklagik %7°lik bir degisim modele dahil edilen
bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanmaktadir (R? =
,071). Aract degigskenin dolayli etkisi, ylizdesel bootstrap
tahmin yontemi ve 5000 bootstrap Orneklemi segilerek,
PROCESS macro versiyon 3 (Hayes, 2017) ile
gerceklestirilmistir.

Miisteri iliskilerinin ige baglh gerginlik tizerindeki
etkisi ve bu iki degigken arasindaki iliskide duygusal emegin
alt boyutlarindan dogal davranisin aracilik etkisini
incelemek amaci ile regresyon analizi yapilmistir. Sonuglar
migteri iligkilerinin, ise bagli gerginlik {izerinde anlamli
etkisinin oldugunu (B = ,181 SH = ,047 p<,05)
gostermektedir. Araci degisken dogal davranig regresyon
modeline  dahil  edildiginde regresyon  modelinin
anlamliligim1 korudugu (B = ,173 SH = ,048, p<,05)
goriilmiistiir. Regresyon modelinde ise bagl gerginlik
lizerindeki yaklagik %11°lik bir degisim modele dahil edilen
bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanmaktadir (R? =
,110). Araci degiskenin dolayl etkisi, yiizdesel bootstrap
tahmin yontemi ve 5000 bootstrap Orneklemi segilerek,

PROCESS macro versiyon 3 (Hayes, 2017) ile
gerceklestirilmistir.
6. Sonuc

Ucus personellerin yasamig oldugu ise bagli gerginligin
yolcu iliskilerinin etkisi ile beraber bu iliskide duygusal
emegin aracilik rolii incelenmistir. Duygusal emegin ii¢ alt
boyutu olan yiizeysel, derinden ve dogal davranisin aracilik
etkileri ayr1 ayr1 incelenmistir. Caligmada yolcu iligkilerinin
ise bagli gerginlik iizerinde anlamli bir etkisinin bulundugu
goriilmiistiir. Bir bagka ifade ile miisteri iligkileri arttikca ise
bagli gerginligin de artacag: ifade edilir. Bu g¢alisma igin
Kocaeli Universitesi, Sosyal ve Beseri Bilimler Etik
Kurulu'nun 28/12/2021 tarih ve 2021/17 nolu toplantisinda
alian 16 sira sayili karart ile etik kurul izni alinmistir.

Ugus personelinin temel gérevi ugus esnasinda emniyet ve
glivenligi saglamak olsa da yolcunun algist ugus
personelinin sadece yolcuya hizmet etmesi seklinde
yorumlanir. Bu durum yolcu sadakati acisindan da
onemlidir. Yolcunun istek ve sikayetlerini bakimh
iiniformali giiler yiizlii net ifadelerle dinleyip sabirli bir
sekilde yerine getirme sorumlulugu ve bunu ugus gorev
stiresi icerisinde anlik duygu durumuyla gerceklestirmek
stres kaynagi olabilmektedir. Caligma kosullarina uyum
saglayabilmek igin verilen ugus g¢izelgelerine kolaylikla
uyum saglanmasi beklenir. Caligma saatlerinde olusan ani
degisiklikler, ugus gorev listelerinde ¢alisma arkadaglarinin
siklikla degigmesi ve fazla mesai gibi durumlarda degisime
acik kisilik gostermesi gerekmektedir. Ugcus
personellerindeki bireylerin ¢alisma kurallar1 ayni olmasina
ragmen caligma arkadaglarinin siklikla degigsmesi ile farkli
ucus personelleri ile ¢alisilmasi birbirini tanimayan kisilerin
uyumunu gerektirmektedir. Bu durumda operasyonu
tamamlamaya c¢alisan ugus personeli icin strese neden
olabilir. Ugus personellerinin yasamis oldugu bir baska stres

nedeni de yolcular igin gergeklestirilen u¢aga binmeden
once yapilan son kontroli ifade eden boarding time
islemidir. Bu iglemin personeller tarafindan kisa siirede
tamamlanmasi, ayrica zaman baskisinin yaninda hem giiler
ylizlii ve yonlendirici olmali hem de islemlerde hata
yapmamasi beklenmektedir. Bunun yaninda boarding
isleminin uzun siirmesinin sonucunda raporlamadan,
havalimani isleticisinin mi yoksa ucus kabinin mi sorumlu
olacagi ikilemi ugus personellerinde strese neden olabilir.
Boarding islemlerinin tamamlanip, yolcularin sirayla alinip
koltuklarin gosterilmesi ve el bagajlarini yerlestirmesi gibi
siireclerin tamamlanip ucgusa hazir hale gelinmesindeki
sireye kadar gerceklestirilen i3 akislarmin  dogru
tamamlanabilmesi yine ugus personellerinde strese neden
olabilir. Inisten yeni bir ugus i¢in kalkisa kadar gecen siire
olarak adlandirilan turnaround time (TAT) yani geri doniis
stiresinin havayollarinin isletme politikalar1 nedeniyle kisa
tutulmaya calisilmasi ile ucusa hazirlik i¢in izlenen
faaliyetlerden biri olan kabin i¢i temizligin hizli
tamamlanmaya ¢alisilmas1 gerekmektedir. Ugaga alinacak
yolcularin temiz bir kabin ortamima alinmasi i¢in yeterli
hijyen ve diizen sartlarinin saglanmasi noktasinda kabin
memurlari dikkatli olmalidir. Bu konuda yasanan olumsuz
izlenimler ugus personellerine yonelik algiy etkileyebilir.

Yolcu iligkilerinin ige bagli gerginlik iizerindeki etkisi ve bu
iki degisken arasindaki iliskide duygusal emegin alt
boyutlarindan yiizeysel davranisin aract degisken yiizeysel
davranigin etkisi incelendiginde modelin anlamli hale
geldigi goriilmiistiir. Yiizeysel davranis sonucu duygusal
emegin var oldugu tespit edilmistir. Bir basgka ifade ile
ylizeysel davranig gosterilmesi durumunda  yolcu
iliskilerinden ziyade gosterilen bu davranis ise bagl
gerginligin artmasina neden olmaktadir. Ugus personellerini
her ucusta farkli yolcularla uguslarini tamamlamaktadir. Bu
sebeple yolcularla arasinda aitlik duygusu gelismez ve
aralarindaki iliski ylizeysel olarak kalmaktadir. Ucusta
bulunan yolcularin edindikleri izlenimlerin kendilerine
yonelik degil, calistiklar1 havayolu isletmesine yonelik
oldugu bilinci hakimdir. Calisanin emegi ugus siiresindeki
yolcuyu memnun etmeye dayalidir. Memnun olan yolcu
kabin ekibinden bireysel olarak degil hava yollarindan
memnun kalacaktir. Ayni yolcunun ayni miisterinin tekrar
ayn1 kabin gorevlisiyle denk diisme ihtimali ¢ok diistiktiir.
Bu nedenle yiizeysel davranis gosterirler.

Calismada miisteri iligkilerinin ise bagh gerginlik duygusal
emegin alt boyutlarindan dogal davranisin, derinden
davranisgin ise bagh gerginlik iizerinde etkisi yoktur sonucu
elde edilmistir. Yani ucus ekibi duygularmi beklenen en
uygun sekilde degistirme cabasinda degildir. Calisanlar
gergekten hissettikleri ve sergiledikleri duygular ile davranig
kurallar1t uyumlu oldugu durumda dogal duygular
sergilemektedir. Ancak yiizeysel rol yaparak, gercekte
olmayan ve hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi
gostermektedirler. Bu durumun kaynagi, miisteri daima
haklidir goriisiinden ziyade dnce emniyetli davranis, giivenli
ucus ve ugus kurallart dncelik gelmektedir. Daha sonra ise
bilet tipine gore hizmet standartlar1 vardir.
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Havayollari, ucus sonunda kabin icinde yolculardan kabin
giivenligine dikkat, hizmet becerileri ve yeterliligi,
hizmetlerin hizt ve zamanlamasi, cosku ve samimiyet,
hizmet misafirperverligi, misterilerle etkilesim, dil
becerileri miisteri isteklerine yanit verme ve personel
arasinda kalite tutarlilig1 gibi konular baglig1 altinda ugus
personellerini  degerlendirmesini istemektedir. Bu da
havayolu memnuniyetini beraberinde getirmektedir.
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Extended Summary
Purpose

It is aimed to understand the place and importance of
emotional labor as one of the reasons for the stress created
in the process of providing passengers with a safe and secure
flight experience focused on passenger satisfaction.

Hypotheses of The Research

The study focused on the concepts of customer relations,
work-related stress and emotional labor. The scales used in
the study are; work-related tension scale, customer
relationship scale, and emotional labor scale. In line with the
literature reviewed, the following hypotheses were formed.

H1: Customer relations have a significant and positive effect
on work-related tension.

H2: Emotional labor has a mediating role in the relationship
between customer relations and work-related tension.

H2a: Surface behavior, one of the sub-dimensions of
emotional labor, has a mediating role in the relationship
between customer relations and work-related tension.

H2b: Behavior, one of the sub-dimensions of emotional
labor, has a mediating role in the relationship between
customer relations and work-related tension.

H2c: Natural behavior, one of the sub-dimensions of
emotional labor, has a mediating role in the relationship
between customer relations and work-related tension.

Literature Review

It is important for businesses to increase the quality of the
service provided and to ensure safety and flight safety in
order to gain and maintain an advantage against the
increasing competition among airlines. Flight personnel are
responsible for the safe, secure and quality completion of the
flight. While trying to fulfill these responsibilities, they
spend physical and mental effort. Flight personnel working
for airline operators are expected to show emotional labor.
The application of emotional labor by flight personnel is
important for airline companies because of its critical role in
the continuity of customers and maximizing profits. The
concept of emotional labor was first discussed by
Hochschild in 1983. Hochschild defined emotional labor as
a combination of emotion management and life
management. He described emotional labor as the work of
managing one's own emotions as required by certain
occupations. He cited flight attendants who are expected to
smile and be friendly even in stressful situations (Hochschild
1983). Ashforth and Humphrey defined emotional labor as
the act of displaying appropriate emotions with the goal of
engaging in a form of impression management for the
organization (Ashforth & Humphrey, 1993). Moris and
Feldman defined emotional labor as the effort, planning and
control required to express organizationally desired emotion
during interpersonal transactions (Morris & Feldman, 1996).
Grandey has previously examined approaches to emotional

labor and emotion regulation (Grandey, 2000). When the
studies on emotional labor are examined, emotional labor
has been defined in different ways. Prominent among these
dimensions of emotional labor are: surface acting, deep
acting and natural behavior. There are personal and
demographic factors that affect emotional labor. The
personal part includes affect, empathy and self-adaptation,
and the demographic part includes gender, age, education
level, marital status, education level and working time.

Conclusion and Evaluation

The scales used in the study are; work-related tension scale,
customer relationship scale, and emotional labor scales.
Hypotheses established with these scales were tested for
confirmation or falsification. As a result of the research, it
was seen that customer relations had a significant effect on
work-related tension (p<0.05). In other words, it is
concluded that as customer relations increase, work-related
tension will also increase. Since the effect coefficient of the
surface behavior on the dependent variable is positive, it can
be said that as the surface behavior increases, the work-
related tension will also increase. In other words, in the case
of superficial behavior, this behavior rather than customer
relations causes an increase in work-related tension. When
the effect of passenger relations on work-related tension and
the effect of surface behavior as a mediator variable, which
is one of the sub-dimensions of emotional labor, on the
relationship between these two variables, the model became
significant. It has been determined that there is emotional
labor as a result of superficial behavior. In other words, in
case of superficial behavior, this behavior rather than
passenger relations causes an increase in work-related
tension. Flight personnel complete their flights with different
passengers on each flight. For this reason, the sense of
belonging does not develop between the passengers and the
relationship between them remains superficial. Awareness
prevails that the impressions of the passengers on the flight
are not directed towards them, but towards the airline they
work for. The labor of the employee is based on satisfying
the passenger during the flight. A satisfied passenger will be
satisfied not with the cabin crew individually, but with the
airlines. The probability of the same passenger and the same
customer coming across with the same cabin attendant is
very low. Therefore, they show superficial behavior.

Evidence in the relevant literature shows that global
economic indicators are subject to pandemic-induced
structural shocks. This situation indirectly indicates the
existence of macroeconomic uncertainty stemming from the
pandemic (Salisu et al., 2021; Dutta et al., 2020). As the
periods of uncertainty increase; permanent increases in
unemployment rates, price instability, declining confidence,
deterioration in exchange rates and economic recessions
emerge (Leduc & Liu, 2020).



