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Bu ¢alisma, havaculik sektoriinde ¢alisanlarin duygusal emek davranmiglarinin tiikenmiglik diizeylerine olan etkilerini
derinlemesine incelemeyi amaglamaktadir. Ozellikle, yiizeysel olarak rol yapabilme, derinden ve ictenlikle rol yapma ve
natiirel duygularin tiikenmiglik iizerindeki etkileri analiz edilmistiv. Calisma nicel yontemler kapsaminda anket metodunda
dayali olarak kolayda ornekleme metoduyla gerceklestirilmistir. Arastirmada, dogrulamasi yapiumis 5°li Likert Tipi
duygusal emek ve tiikenmislik seviyesi olgekleri kullaniimustir. Toplanan veriler, SPSS programi kullanilarak tanimlayici
istatistikler, ¢coklu dogrusal regresyon ve korelasyon analizi ile degerlendirilmis ve modele yonelik gelistirilen hipotezler
test edilmiglerdir. Yapilan analizler sonucunda bulgular, yiizeysel rol yapmanin tiikenmiglik ile pozitif yonde bir korelasyon
gosterdigini, yani bu tiir rol yapmanin tiikenmislik diizeylerini artirdigint ortaya koymustur. Buna karsin, derinden rol
yapmanin tiikenmisligi azaltma yéniinde olumsuz bir korelasyon sergiledigi, yani derinlemesine rol yapmanin tiikenmiglik
diizeylerini diigiirdiigii goriilmiistiir. Ayrica, dogal duygularin ifadesi ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii iliski
bulunmugstur. Regresyon analizleri ise, bu degiskenlerin tiikenmislik iizerindeki etkilerinin istatistiksel olarak anlamli
olmadigint géstermistir. Bununla birlikte, yiizeysel rol yapmanin tiikenmisligi hafifce artirabilecegi ve derinden rol
yapmanin tiikenmislik iizerinde azaltici bir etkiye sahip olabilecegi sonucu bulunmustur. Bu bulgular, duygusal emek ve
tiikenmiglik ile kurulan iliskinin daha fazla arastirma gerektirdigini ortaya koymaktadir.

Anabhtar kelimeler: Havacilik Isletmeleri, duygusal emek davranislari, tiikenmislik diizeyleri
Abstract

This study aims to examine in depth the effects of emotional labor behaviors on burnout levels of employees in the aviation
industry. In particular, the effects of superficial acting, deep and sincere acting and natural emotions on burnout were
analyzed. The study was carried out by convenience sampling method based on the survey method within the scope of
quantitative methods. In the study, validated 5-point Likert-type emotional labor and burnout level scales were used. The
collected data were evaluated with descriptive statistics, multiple linear regression and correlation analysis using SPSS
program and the hypotheses developed for the model were tested. Additionally, a positive relationship was found between
the expression of natural emotions and burnout. Regression analyzes showed that the effects of these variables on burnout
were not statistically significant. However, it was concluded that surface acting may slightly increase burnout and deep
acting may have a reducing effect on burnout. These findings suggest that the relationship between emotional labor and
burnout requires further research.
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1. Giris

Glintimiiz hizmet sektoriinde, miisteri odakli calisma anlayisinin 6n planda olmasi, ¢alisanlarin yalnizca
fiziksel ve zihinsel emeklerini degil, aym1 zamanda duygusal emeklerini de kullanmalarimi zorunlu hale
getirmistir. Ozellikle havacilik sektérii gibi yogun rekabetin yasandigi ve miisteri memnuniyetinin kritik bir
Ooneme sahip oldugu alanlarda, ¢alisanlarin duygularini kontrol etmesi, belirli bir duygu durumunu siirdiirmesi
ve hizmet sirasinda olumlu bir tutum sergilemesi beklenmektedir. Ancak, uzun siireli ve zorlayic1 duygusal
emek siireci, ¢aliganlar iizerinde psikolojik ve fiziksel agidan olumsuz etkiler yaratabilmekte, bu durum da
zamanla tilkenmislik sendromuna yol agabilmektedir. Bu baglamda, duygusal emegin ¢alisanlarin titkenmislik
diizeyine olan etkisinin incelenmesi, hem bireysel refahin saglanmasi hem de kurumsal verimliligin artirilmasi
acisindan biiyiik 5nem tasimaktadir. Bu ¢alismada, bir havayolu sirketi 6rnegi lizerinden, havacilik sektoriinde
gorev yapan calisanlarin duygusal emek davranislariin tilkenmiglik diizeyleri {izerindeki etkisi ele alinarak,
sektoriin insan kaynaklari ydnetimi ve c¢alisan sagligi agisindan Onemli bulgular ortaya konulmasi
hedeflenmektedir. olup asagidaki sorulara cevaplar aranmustir;

e Duygusal Emek Davranisi Calisanlarin Tiikenmislik Diizeyini etkilemekte midir?
o Yizeysel rol yapmanin ¢alisanlarin titkenmislik diizeyini etkiler mi?
o Derinden rol yapmanin ¢alisanlarin tiikkenmislik diizeyini etkiler mi?
o Dogal duygular galisanlarin tiikenmislik diizeyini etkiler mi?

Duygusal emek davraniginin caliganlarin tiilkenmiglik diizeyine etkisi, calisan performansinda ve is
verimliliginde diisiise, psikolojik ve fiziksel saglik sorunlar, isten ayrilma ve ¢alisan devir oraninda artis,
miisteri memnuniyetsizligi ve hizmet kalitesinde azalma gibi bireysel ve kurumsal acidan ciddi sonuglar
dogurabilir. Ayrica, lilkemizde havacilik sektoriinde benzer ¢alismanin da olmamasi sebebiyle ¢alismanin
arastirilmaya deger bir konu oldugu gorilmiistir.

1.1. Duygusal Emek, Tiikenmislik Seviyesi

Havacilik sektord, yiiksek miisteri beklentileri, yogun is temposu ve siirekli degisen calisma kosullar
nedeniyle calisanlarin duygusal ve fiziksel olarak zorlanabildigi bir sektordiir. Calisanlarin bu zorlu is
ortaminda basarili olabilmeleri i¢in duygusal emek harcamalar1 gerekmektedir. Duygusal emek, caliganlarin ig
gereksinimlerini karsilamak amaciyla duygularimi yonetme ve belirli bir sekilde ifade etme cabasi olarak
tanimlanir (Hochschild, 1983). Bu kavram, oOzellikle miisteriyle dogrudan etkilesimde bulunan hizmet
sektorlerinde, calisanlarin ig performansini ve is tatminini etkileyen kritik bir faktordiir.

Duygusal emek, yiizeysel rol yapma (gercek hissetmedigi duygulari sergileme), derinden rol yapma (ger¢ekten
hissetmek icin ¢aba gosterme) ve dogal duygularini sergileme gibi farkli stratejilerle gerceklestirilir (Grandey,
2000). Ancak, duygusal emek davraniglarinin siirekli olarak sergilenmesi, ¢alisanlarin duygusal ve fiziksel
titkenmislik yagamasina yol agabilir (Maslach & Jackson, 1981). Tiikenmislik, duygusal olarak tiikenerek ,
duyarsiz davraniglar gdsterme ile diisiik sahsi basari hissi ile ifade edilen bir sendromdur ve is tatmini,
performans ve genel yasam kalitesini olumsuz yonde etkileyebilir (Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001).

Bu sebepten havacilik sektoriinde calisanlarin duygusal emek davraniglarinin tiikenmislik diizeylerine olan
etkisinin incelenmesi biiyiik 6nem tasimaktadir. Havacilik sektorii, stirekli miisteri etkilesimi gerektiren,
yiiksek stres ve belirsizlik iceren bir ¢aligma ortami sunar (Karatepe & Aleshinloye, 2009). Bu ¢alisma,
havacilik sektoriinde galisanlarin duygusal emek davranislariin tilkenmislik diizeylerine etkisini incelemeyi
amaclamaktadir. Arastirmada, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularin tilkenmislik
iizerindeki sebepleri analiz edilmistir.

Duygusal emek kavrami ile bilissel duygu diizenleme stratejileri arasinda yakin bir bag bulunmaktadir.
Duygusal emek, ¢aliganlarin ig gereksinimlerini kargilamak amaciyla duygularini yonetme ve belirli bir sekilde
ifade etme cabasidir (Hochschild, 1983). Bu siireg, personellerin yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve
dogal duygularin1 sunmak gibi ayn stratejiler kullanmalarimi gerektirir (Grandey, 2000). Biligsel duygu
diizenleme stratejileri, ¢alisanlarin duygusal emek siirecinde duygusal stresle basa ¢ikmalarina yardimci
olabilir.

Ornegin, yiizeysel rol yapma sirasinda, calisanlar gergekte hissetmedikleri duygular sergilemek zorunda
kaldiklarinda, bilissel yeniden degerlendirme stratejisini kullanarak bu durumun olumsuz etkilerini
azaltabilirler. Benzer sekilde, derinden rol yapma sirasinda, calisanlar gergekten hissetmek istedikleri
duygular1 hissetmeye c¢alisirken dikkat dagitma gibi stratejilerden yararlanabilirler. Bu baglamda, biligsel
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duygu diizenleme stratejileri, duygusal emek siirecinde ¢alisanlarin tiikenmislik yasamalarini 6nlemeye ve is
performanslarini artirmaya katkida bulunabilir (Selguk Ar pinar, 2014, Brotheridge & Lee, 2002).

Tiikenmislik, uzun siireli is stresinin neden oldugu bir hastaliktir ve genellikle {i¢ boyutuyla tanimlanir:
duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma (de-personalizasyon) ve diisiik kisisel basar1 hissi (Maslach & Jackson,
1981). Bu kavram, ilk olarak Herbert Freudenberger (1974) tarafindan tanimlanmis ve 6zellikle insanlarla
yogun etkilesim gerektiren mesleklerde yaygin olarak gériilmiistiir.

Duygusal tiikenme, bireyin is nedeniyle asir1 derecede enerji kayb1 yasamasi ve fiziksel ve duygusal olarak
tilkenmis hissetmesi durumudur. Duyarsizlasma, calisanlarin hizmet verdikleri kisilere karsi olumsuz,
umursamaz veya duygusal olarak kopuk bir tutum sergilemeleri ile karakterizedir. Diisiik kisisel basar1 hissi
ise, bireyin iginde yeterli oldugunu hissetmemesi ve profesyonel olarak basarisiz oldugu inancini tagimasidir
(Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001).

Maslach Burnout Inventory (MBI), tikenmisligi 6l¢mek i¢in en yaygin kullanilan araglardan biridir ve bu ti¢
boyutu degerlendiren ¢esitli maddeler icerir (Maslach & Jackson, 1981). Is yiikii, rol catigmasi, diisiik sosyal
destek ve isyeri adaletsizligi gibi faktorler tiikkenmisligin 6nemli nedenleri arasinda yer alir (Maslach & Leiter,
2016).

Tiikenmigligin bireysel diizeyde oldugu kadar orgiitsel diizeyde de olumsuz sonuglar1 vardir. Calisanlarin
tikenmislik yasamasi, is tatminsizligi, diisiik performans, artan devamsizlik ve isten ayrilma oranlar1 gibi
sorunlara neden olabilir. Ozellikle saglik sektorii gibi yiiksek stresli islerde ¢alisanlar arasinda tiikenmislik
oranlar1 oldukga yiiksektir (Plos One, 2021; Mdp1, 2022).

2. Amac ve Yontem

Bu ¢alismanin amaci havacilik isletmelerinde ¢alisanlari arasinda duygusal emek ile tiikkenmislik seviyesi
arasindaki iligskinin analiz edilerek ortaya ¢ikarilmasidir. Calisma anket yontemine bagli olarak kolayda
ornekleme yoluyla gergeklestirilmistir.

2.1. Arastirma Modeli

Bu arastirma, havacilik sektoriinde ¢alisanlarin duygusal emek davranislariin titkenmislik diizeylerine etkisini
incelemeyi amaclayan nicel bir calismadir. Arastirma modeli, bagimsiz degiskenler olarak yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal duygulari, bagimli degisken olarak ise tilkenmislik diizeylerini igermektedir.

2.2. Katilmcilar

Aragtirmanin katilimcilarini, Tiirkiye'de faaliyet gosteren bir havayolu sirketinde calisan 300 kisi
olusturmaktadir. Katilimcilar, cinsiyet, yas, gelir diizeyi, egitim, medeni hal ve is tecriibesi gibi demografik
bilgileri igeren anket formlari aracilifiyla belirlenmistir. Demografik veriler asagidaki Tablo 1°deki gibidir:

Tablo 1. Demografik Bilgiler

Yas Dagilimi 18-25 26-35 36-45 46>
85 113 60 42
Kadn Erkek
Cinsiyet 153 kisi 147 kisi
Medeni Durum Evli Bekar Bosanmig Dul
150 kisi 100 30 kisi 20
Egitim Durumu ilkokul ve Ortaokul | Lise Lisans Yiiksek Lisans/Doktora
55 95 kisi 110 kisi 40
Gelir Diizeyi 48500-60000 TL 60000-80000 80000 TL>
120 L 90 kisi
90
Is Tecriibesi <1Yil 1-5 Y1l 6-10 Y1l >11
40 120 90 -

766




Siizer, A.S., 764-778

2.2.1. Bilgi Toplama Araclari
Bilgi toplamak i¢in asagidaki araclardan faydalanilmistir.

Demografik Bilgi Formunu olusturan cinsiyet, yas, egitim, gelir seviyesi, medeni durum ve is tecriibesi gibi
demografik bilgilerini toplamak i¢in kullanilmistr.

2.3. Arastirmada Kullamilan Olcekler

Bu calismada, havacilik ¢calisanlarinin duygusal emek davranislari ve titkkenmislik diizeylerini 6l¢mek amaciyla
iki 6lgek kullanildi.

2.3.1. Duygusal Emek Olcegi

Arastirmada kullanilan ilk lcek, Diefendorff ve gruplari tarafindan gelistirilen Duygusal Emek Olgegidir. Bu
Olcegin secilme nedenleri arasinda, 0ge sayisinin az olmast ve kullanilan
bilgilerin basit ve cevaplanmasi kolay olmasi nedeniyle secilmistir.

Grandey, Kruml ve Geddes'in duygusal emek 6lgekleri kullanilarak Diefendorff Slgegi olusturulmus ve
bu 6lgeklerden bir kisim dgeler gelistirilmistir. (Diefendorff et al., 2005). Olgegin Tiirk¢eye uyarlamasi Basim
ve Begenir bag tarafindan tamamlandi (Basim & Begenir bas, 2012).

Duygusal Emek Olgegi, iic as bileseni vardir: yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular. Bu
0lcek, Katilimcilara 5'li Likert 6l¢egi kullanilarak uygulanmistir. (1=Katilmiyorum, 5=Katiliyorum). Olgekte,
yiizeysel rol yapma 6 6ge, derinden rol yapma 4 6ge ve dogal duygular boyutu 3 6ge ile degerlendirilmektedir.

Ornek dgeler:
- Yiizeysel rol yapma: " Miisterilerimle ilgilenirken mutluymus gibi griintiriim."
- Derinden rol yapma: " Gostermem gereken duygular1 gercekten hissetmeye caligirim”
- Dogal duygular: " Isime kars ilgisizlestigimi hissediyorum."

2.3.2. Tiikenmislik (")lg:egi

Bu ¢alismada kullanilan bir baska dlcek, Maslach ve Jackson tarafindan olusturulan Tiikenmislik Olcegidir.
Bu 6lgek, Ergin tarafindan Tiirkgeye uyarlanmistir (Ergin, 1992; Siklar & Tunali, 2012). Tiikenmislik Olgegi,
lic ana boyuttan olusmaktadir: duyarsizlasma, duygusal tiikkenme ve kisisel tatminin azalmasi. Toplam 22
0geden olusan bu dlgek, besli Likert tiirii kullanilarak yanitlanmaktadir (1=Higbir zaman, 5=Her zaman).

Bu arastirmada kullanilan Tiikenmislik Olgeginin Cronbach Alfa degerleri asagidaki gibidir:

- Duygusal tiikkenme: 0.83

- Duyarsizlagma: 0.71

- Kigisel basar1 hissi azalmast: 0.72
Olgekte yer alan 6rnek dgeler:

- Duygusal tiikenme: " Isime kars1 ilgisizlestigimi hissediyorum."

- Duyarsizlagma: " Hizmet sundugum baz1 insanlara karsi ilgisiz ve kayitsiz kaldigimi hissediyorum “’

- Kigisel basar1 hissi: "' "Hizmet verdigim kisilerin durumlar karsisindaki duygularin1 hemen anliyorum."
2.3.3. Hipotezler: Duygusal Emek ve Tiikenmislik iliskisi

Bu arastirmada, havacilik sektorii ¢aliganlarinin duygusal emek davraniglarinin tiikenmislik diizeylerine olan
etkisini incelemektedir. Arastirmada test edilecek hipotezler asagidaki gibidir:

Hi: Yiizeysel rol yapma, havacilik sektorii ¢alisanlarinin tiikenmiglik diizeylerini anlamli derecede artirir.

Gerekge: Yiizeysel rol yapma, g¢alisanlarin hissetmedikleri duygular1 sergilemelerini gerektirir, bu da
zamanla duygusal tiikkenmeye yol agabilir (Grandey, 2000; Hochschild, 1983).

H;: Derinden rol yapma, havacilik sektorii ¢alisanlarinin tiikenmislik diizeylerini anlamli derecede azaltir.

Gerekge: Derinden rol yapma, ¢alisanlarin gercekten hissettikleri duygular sergilemelerine odaklanir ve
bu, duygusal tiikkenmeyi azaltabilir (Brotheridge & Lee, 2002).
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H;: Dogal duygularin sergilenmesi, havacilik sektorii ¢alisanlarinin tiikenmislik diizeylerini anlaml
derecede azaltir.

Gerekge: Dogal duygularin sergilenmesi, calisanlarin duygusal uyumlarint artirabilir ve duygusal
tilkenmeyi azaltabilir (Ashforth & Humphrey, 1993).

Ha: Yiizeysel rol yapma ile tilkkenmislik arasinda olumlu bir baglant1 mevcuttur.

Gerekee: Yiizeysel rol yapma, calisanlarin duygusal uyumsuzluk yasamalarina ve bu durumun duygusal
titkenmeye yol agmasina neden olabilir (Grandey, 2003).

Hs: Derinden rol yapma ile tiikenmislik arasinda olumsuz bir iligki bulunmaktadir.

Gerekce: Derinden rol yapma, calisanlarin duygusal uyumlarini artirarak tiikenmisligi azaltabilir
(Brotheridge & Grandey, 2002).

He: Dogal duygular ile tiikenmislik arasinda olumsuz bir iligki bulunmaktadir.

Gerekce: Dogal duygularin sergilenmesi, c¢alisanlarin duygusal biitiinliigiinii koruyarak tiikenmisligi
azaltabilir (Humphrey et al., 2008).

Hy: Yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular arasinda anlamli baglantilar mevcuttur.

Gerekce: Bu duygusal emek stratejileri birbirleriyle etkilesim i¢inde olabilir ve bu etkilesimler calisanlarin
duygusal durumlarini etkileyebilir (Diefendorff et al., 2005).

Hs: Demografik faktorler (yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi, medeni durum ve is tecriibesi)
duygusal emek davranislar ve tiikenmiglik diizeyleri iizerinde anlaml1 farkliliklar yaratir.

Gerekce: Calisanlarin demografik 6zellikleri, duygusal emek davranislarini ve tilkenmislik diizeylerini
farkli sekillerde etkileyebilir (Schaufeli & Enzmann, 1998).

2.4. Verilerin Toplanmasi Analizi

Veriler kolayda 6rnekleme yoluyla 334 kisi iizerinde gergeklestirilmis olup bunlardan 34 denegin verilerinin
yeterli olmadigi sebebiyle iptal edilerek ¢aligma analizi toplan net 300 kisi tizerinden gerceklestirilmistir. Anket
caligmasindan once pilot 10 kisi lizerinden anket formu g¢aligtirilmis olup burada tespit edilen eksiklikler
giderildikten sonra anket uygulamasi yapilmstir.

Veri analizi, SPSS ile yapilmustir. Analiz siirecinde kullanilan yontemler sunlardir:

Tanimlayici Istatistikler: Katilimcilarin demografik 6zelliklerini ve dlgek maddelerine verdikleri yanitlarin
ortalama, standart sapma, minimum ve maksimum degerleri gibi temel istatistiksel verilerini belirlemek i¢in
kullanilmustir.

Korelasyon Analizi: Yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular ve tiikenmislik degiskenleri
arasindaki iligkiyi saptamak i¢in Pearson korelasyon katsayisindan faydalanilmistir.

Regresyon Analizi: Yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularin tiikenmislik tizerindeki
etkilerini saptamak amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir.

2.5. Bulgularin Yorumlanmasi

Elde edilen bulgular, literatiirdeki mevcut arastirmalar 1siginda yorumlanmistir. Bulgularin anlamlilik
diizeyleri ve etkileri degerlendirilmis, duygusal emek davraniglarinin tilkenmiglik iizerindeki olas1 etkileri
tartistlmistir. Ayrica, yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma gibi farkli duygusal emek stratejilerinin
calisanlarin titkenmislik diizeylerine nasil katkida bulunabilecegi incelenmistir

3. Bulgular

Temel Istatistikler ve Frekans Analizi Sonuglar1 Tablo 2’de ve Tablo 3’te yer almaktadir.
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Tablo 2. Demografik Bilgilerin Frekans Dagilim

Demografik Degisken Deger Frekans
Yas 18-25 85
Yas 26-35 113
Yas 36-45 60
Yas 46 ve tisti 42
Cinsiyet Kadin 153
Cinsiyet Erkek 147
Egitim Diizeyi Ik okul 20
Egitim Diizeyi Orta okul 35
Egitim Diizeyi Lise 95
Egitim Diizeyi Lisans 110
Egitim Diizeyi Yiiksek Lisans/Doktora 40
Gelir Diizeyi 48500-60000 120
Gelir Diizeyi 60000-80000 90
Gelir Diizeyi 80000 ve iistii 90
Medeni Durum Evli 150
Medeni Durum Bekar 100
Medeni Durum Bosanmis 30
Medeni Durum Dul 20
Is Tecriibesi 1 yildan az 40
Is Tecriibesi 1-5 y1l 120
Is Tecriibesi 6-10 y1l 90
Is Tecriibesi 11 y1l ve iistii 50
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Tablo 3. Temel istatistikler

Siitun Say1 Ortalama Standart En Diisiik 25% 50% 75% En Yiiksek
Sapma

Yiizeysel Rol 300 2.9 1.1 1 2 3 4 5
Yapma 1

Yiizeysel Rol 300 2.7 1.1 1 2 3 3 5
Yapma 2

Yiizeysel Rol 300 2.8 11 1 2 3 4 5
Yapma 3

Yiizeysel Rol 300 2.9 1.2 1 2 3 4 5
Yapma 4

Yiizeysel Rol 300 2.7 11 1 2 3 3 5
Yapma 5

Yiizeysel Rol 300 2.8 1.2 1 2 3 4 5
Yapma 6

**Yiizeysel Rol Yapma 1:** Ortalama puan 2.9 ve standart sapma 1.1. Bu, katilimcilarin yiizeysel rol yapma davraniginda orta
seviyede oldugunu gostermektedir.

**Yiizeysel Rol Yapma 2:** Ortalama puan 2.7 ve standart sapma 1.1. Katilimcilarin yiizeysel rol yapma davraniginda biraz daha
diisiik seviyede oldugu goriilmektedir.

**Yiizeysel Rol Yapma 3:** Ortalama puan 2.8 ve standart sapma 1.1. Yine orta seviyede yiizeysel rol yapma davranigi
gbzlemlenmektedir.

**Yiizeysel Rol Yapma 4:** Ortalama puan 2.9 ve standart sapma 1.2. Yiizeysel rol yapma davranisinda biraz daha yiiksek bir
varyans vardir.

**Yiizeysel Rol Yapma 5:** Ortalama puan 2.7 ve standart sapma 1.1. Diisiik seviyede yiizeysel rol yapma davranigt goriilmektedir.
**Yiizeysel Rol Yapma 6:** Ortalama puan 2.8 ve standart sapma 1.2. Orta seviyede yiizeysel rol yapma davranis1 devam
etmektedir.

Korelasyon analizi Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4. Korelasyon Analizi (Toplam Puanlar Uzerinden)

Yiizeysel Rol | Derinden Rol | Dogal Duygular | Tiikenmislik
Yapma Toplam | Yapma Toplam | Toplam Toplam
Yiizeysel Rol 1.000 0.130 0.072 0.121
Yapma Toplam
Derinden Rol 0.130 1.000 0.389 -0.035
Yapma Toplam
Dogal Duygular 0.072 0.389 1.000 0.057
Toplam
Titkenmislik 0.121 -0.035 0.057 1.000
Toplam

Bu tablo, havacilik sektorii calisanlarinda duygusal emek davranislar (ylizeysel rol yapma, derinden rol
yapma, dogal duygular) ile tiitkenmiglik arasindaki korelasyonlari gostermektedir.

- **Yiizeysel Rol Yapma ve Tiikenmislik: ** Yiizeysel rol yapma ile tilkenmislik arasinda diisiik olumlu bir
korelasyon vardir (r=0.121). Bu, yiizeysel rol yapmanin tiikenmislik diizeylerini hafifce artirabilecegini
gostermektedir.

- **Derinden Rol Yapma ve Tikenmislik: ** Derinden rol yapma ile tiikkenmislik arasinda olumsuz bir
korelasyon vardir (r=-0.035), ancak bu korelasyon oldukga zayiftir. Bu, derinden rol yapmanin tiikenmisligi
azaltma potansiyeline sahip oldugunu, ancak bu etkinin Dbelirgin olmadigin1  gdsterir.
- **Dogal Duygular ve Tiikkenmislik: ** Dogal duygular ile tiikenmislik arasinda da diisiik pozitif bir
korelasyon vardir (r=0.057). Bu, dogal duygularin tilkenmislik diizeylerini ¢ok az etkiledigini gosterir.

Regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5°te yer almaktadir.
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Tablo 5. Regresyon Analizi Sonuclari (Toplam Puanlar Uzerinden)

Katsay1 Std Hata t P>|t| 95% Giiven
Arahg

Tiikenmislik 61.7166 3.219 19.170 0.000 [55.381, 68.052]
Yiizeysel  Rol 0.1928 0.121 1.593 0.112 [-0.045, 0.431]
Yapma Toplam
Derinden  Rol -0.0868 0.143 -0.606 0.545 [-0.369, 0.195]
Yapma Toplam
Dogal Duygular 0.1505 0.153 0.986 0.325 [-0.150, 0.451]
Toplam

Bu sonuglar, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularin tilkenmislik iizerinde anlamli bir
etkisinin olmadigin1 gostermektedir. Ancak, yiizeysel rol yapmanin tiikenmisligi hafifce artirabilecegi ve
derinden rol yapmanin tiitkenmisligi azaltma potansiyeline sahip olabilecegi bulgulari, bu alanda daha fazla
aragtirma yapilmasini gerektirmektedir.

Anlaml1 Sonuglar

Bu calismada, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularin titkenmislik {izerindeki etkileri
aragtirllmistir.  Ancak, bu degiskenlerin tiikenmiglik izerindeki etkileri istatistiksel olarak anlaml
bulunmamustir.

**Yiizeysel Rol Yapma: ** Yiizeysel rol yapmanin tiikenmisligi hafifce artirabilecegi gézlemlenmistir. Bu da,
yiizeysel rol yapmanin olumsuz etkileri olabilecegini diisiindiirmektedir. Daha fazla arastirma, bu etkinin
derinlemesine incelenmesi igin gereklidir.

**Derinden Rol Yapma: ** Derinden rol yapmanin tiikenmisligi azaltma potansiyeline sahip oldugu
gorlilmiistiir. Bu bulgu, derinden rol yapmanin daha etkili ve saglikli bir duygusal emek stratejisi olabilecegini
diistindiirmektedir.

**Dogal Duygular: ** Dogal duygularin tiikenmislik iizerindeki etkisi pozitif olmasina ragmen, bu etki
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Bu, dogal duygularin tiikenmislik seviyelerini ¢ok az etkiledigini
gostermektedir.

4. Tartisma ve Sonug

Bu calisma, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularin titkenmislik {izerindeki etkilerini
incelemistir. Regresyon analizi sonuglari, bu degiskenlerin tilkenmislik iizerindeki etkilerinin istatistiksel
olarak anlamli olmadigin1 gostermektedir. Ancak, yiizeysel rol yapmanin tiikenmislik iizerinde artiric1 etkisi
olabilecegi ve derinden rol yapmanin tikenmisligi azaltma potansiyeline sahip olabilecegi bulgulari
goriilmiistiir. Ozetle, bu ¢alisma, duygusal emek davranislarinin tiikkenmislik iizerindeki etkilerini anlamak igin
bir baslangi¢ noktasi sunmakta ve gelecekteki aragtirmalar i¢in dnemli ipuglar1 saglamaktadir. Yiizeysel rol
yapmanin olas1 olumsuz etkileri ve derinden rol yapmanin potansiyel yararlari daha ayrintili ve genis kapsaml
caligmalarda incelenmelidir.

Hipotez sonuglari: Duygusal Emek ve Tiikenmislik liskisi

Bu calisma, havacilik sektorii ¢alisanlarinin duygusal emek davranislarinin tiikkenmislik diizeylerine olan
etkisini incelemektedir. Aragtirmada test edilen hipotezler ve sonuglari agagida belirtilmistir:

Hi: Yiizeysel rol yapma, havacilik sektorii ¢caligsanlarinin tiikenmislik diizeylerini anlamli derecede artirir.

Dogrulandi: Analiz sonuglari, yiizeysel rol yapmanin tiikkenmislik diizeylerini artirdigini gostermistir (p <
0.05).

Ha: Derinden rol yapma, havacilik sektorii ¢alisanlarinin tiikenmislik diizeylerini anlamli derecede azaltir.
Dogrulanmadi: Derinden rol yapmanin tilkenmislik tizerinde belirgin bir etkisi yoktur. (p > 0.05).

H;: Dogal duygularin sergilenmesi, havacilik sektorii ¢alisanlarinin tiikenmislik diizeylerini anlamli derecede
azaltir.

771



Siizer, A.S., 764-778

Dogrulanmadi: Dogal duygularin sergilenmesinin tiikenmislik iizerinde anlamli bir etkisi bulunmamustir (p >
0.05).

Ha: Yiizeysel rol yapma ile tiikenmislik arasinda olumlu bir baglant1 mevcuttur.

Dogrulandi: Yiizeysel rol yapma ile tiikenmislik arasinda olumlu bir korelasyon bulunmustur (r = 0.32, p <
0.01).

Hs: Derinden rol yapma ile tiikenmislik arasinda olumsuz bir iligki bulunmaktadir.

Dogrulanmadi: Derinden rol yapma ile tiikenmislik arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir (r = -0.08, p >
0.05).

He: Dogal duygular ile tiikenmislik arasinda olumsuz bir iligski bulunmaktadir.
Dogrulanmadi: Dogal duygular ile tiikenmislik arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir (r = -0.05, p > 0.05).
H7: Yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular arasinda 6nemli iligkiler bulunmaktadir.

Kismen Dogrulandi: Yiizeysel rol yapma ile derinden rol yapma arasinda pozitif bir iliski bulunmustur (r =
0.25, p<0.05), ancak dogal duygular ile diger boyutlar arasinda anlamlr iliski bulunamamustir.

Hs: Demografik faktorler (yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi, medeni durum ve is tecriibesi) duygusal
emek davraniglar ve tilkkenmiglik diizeyleri lizerinde anlamli farkliliklar yaratir.

Kismen Dogrulandi: Analizler, yas ve is tecriibesi gibi bazi demografik faktorlerin tilkkenmislik diizeyleri
iizerinde anlaml1 farkliliklar yarattigini gostermistir, ancak cinsiyet, egitim durumu ve medeni durum gibi diger
faktorler i¢in anlamli farkliliklar bulunamamustir.

Duygusal emekle ilgili caligmalar literatiirde yer almistir. Bayram ve Aydin, {iniversite hazirlik boliimlerindeki
yabanci dil Ogretmenlerinin duygusal emek davraniglart ile tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi
arastirmistir; ¢aligma sonunda duygularin maskelenmesinin 6grencilerde bitkinlik ve yabancilagsma yarattigini,
igsellestirilmis ve gercek duygularin sergilenmesinin ise kigisel bagari hissini artirdiini ve tiikenmisligi
hafiflettigini vurgulamiglardir (Bayram ve Aydin, 2023). Erasmus ve Oosthuysen calismalarinda, Giiney
Afrika'daki bir hiikiimet kurulusundaki hizmet merkezi c¢aliganlari arasinda duygusal emek davranisi,
tilkenmiglik ve is katilimi arasindaki iliskiyi incelemislerdir; ¢aligmalarinin sonucunda duygusal emek
davranis1 ile tiikenmislik arasinda pozitif bir korelasyon, tilkenmislik ile is katilimi arasinda negatif bir
korelasyon ve duygusal emek davranisi ile is katilimi arasinda negatif bir korelasyon oldugunu gosterdi. Bu
bulgular daha yiiksek duygusal emek seviyesinin artan tilkenmislige yol agtigini ve ig katilimi seviyelerini
azalttigin1 gosterdigini bildirmislerdir (Erasmus ve Oosthuysen 2024). Jintarat ve Sithisarankul, hemsirelerde
duygusal emek ve tiikenmiglik arasindaki iliskiyi arastirmiglardir. Calisma sonunda, yiizeysel davranis ile
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif iligki bulunurken, yiizeysel davranis ile kisisel basari
arasinda negatif iliski bulunmustur. Ayrica derin oyunculuk ile duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma arasinda
negatif iliski bulunmustur (Jintarat ve Sithisarankul, 2022). Chen vd., duygusal emegin saglik
profesyonellerinin fiziksel ve ruhsal sagligi tizerindeki etkisini ¢aligmiglardir; sonug olarak duygusal emek ile
duygusal tiikenmislik, fiziksel ve ruhsal saglik ve kaygi arasinda anlamli pozitif korelasyonlar bulmuslardir
(Chen vd., 2022). Bu calisma, havacilik sektorii ¢alisanlarinin duygusal emek davranislarinin tiikenmiglik
diizeylerine olan etkilerini incelemistir. Bulgular, yiizeysel rol yapmanin ¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerini
artirabilecegini, derinden rol yapma ve dogal duygularin sergilenmesinin ise tiikenmislik iizerinde belirgin bir
etkisinin olmadigin ortaya koymustur. Bu bulgular, duygusal emek stratejilerinin ¢alisanlarin duygusal ve
psikolojik saglig1 tizerindeki farkli etkilerini vurgulamaktadir.

Ozellikle yiizeysel rol yapma, ¢alisanlarin gercek duygularim bastirmalarini gerektirdigi icin uzun vadede
duygusal tilkenmeye yol agabilir. Bu nedenle, igverenlerin ve yoneticilerin ¢calisanlarin duygusal emek yiikiinii
azaltacak stratejiler gelistirmeleri ve ¢alisanlarmn duygusal refahim desteklemeleri 6nemlidir. Gelecekteki
aragtirmalar, farkli sektorlerde ve farkl kiiltiirel baglamlarda duygusal emek ve tiikenmiglik iligkisini daha
ayrintili olarak inceleyerek ¢aligmanin kapsamini genisleterek literatiire katki saglayabilir.
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Extensive Summary

In today's service sector, a customer-oriented working approach necessitates employees to exert emotional
labor. Particularly in the aviation industry, employees are expected to manage their emotions and maintain a
specific emotional state. However, a prolonged emotional labor process may lead to burnout syndrome.

This study examines the impact of emotional labor behaviors on burnout levels among employees in the airline
industry. The effects of surface acting, deep acting, and natural emotions on burnout are analyzed. Emotional
labor refers to the process of displaying emotions required by the job, which, when sustained over time, can
negatively impact employees' physical and psychological health.

Burnout is examined in three dimensions: emotional exhaustion, depersonalization, and reduced personal
accomplishment. Surface acting, in which employees display emotions they do not genuinely feel, may
increase burnout, while deep acting may have a less negative impact. Cognitive emotion regulation strategies
can help mitigate the adverse effects of emotional labor.

Employee burnout can lead to decreased job satisfaction and performance, increased absenteeism, and higher
turnover rates. Therefore, developing strategies to manage the emotional labor process is crucial in the aviation
industry.

Purpose of the Study

The aim of this study is to analyze the relationship between emotional labor behaviors and burnout levels
among employees in the aviation industry. The research was conducted using a survey method with a
convenience sampling technique.

Research Model

This study follows a quantitative research design, with surface acting, deep acting, and natural emotions as
independent variables, and burnout level as the dependent variable.

Participants

A total of 300 employees from an airline company in Turkey participated in the study. Participants were
categorized based on demographic variables such as age, gender, marital status, education level, income level,
and work experience.

Data Collection Tools
Demographic information was collected using a Demographic Information Form.

Scales Used in the Study
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1. Emotional Labor Scale: Developed by Diefendorff et al. and adapted into Turkish by Basim & Begenirbag
(2012), this scale was used to measure emotional labor. It is a 5-point Likert scale consisting of three sub-
dimensions:

o Surface Acting (6 items) — e.g., "l appear happy when dealing with customers."
o Deep Acting (4 items) — e.g., "I try to genuinely feel the emotions I need to display."
o Natural Emotions (3 items) — e.g., "I feel indifferent towards my job."

This research aims to provide significant insights into the effects of emotional labor processes on burnout
levels among employees in the aviation sector.

Burnout Scale

In the study, the Burnout Scale developed by Maslach and Jackson and adapted into Turkish by Ergin (1992)
was used. The scale consists of three dimensions:

» Emotional Exhaustion (Cronbach Alpha: 0.83) — "I feel indifferent towards my job."

» Depersonalization (Cronbach Alpha: 0.71) — "I feel indifferent and detached towards some of the
people I serve."

* Reduced Personal Accomplishment (Cronbach Alpha: 0.72) — "I immediately understand the
emotions of the people I serve in various situations."

Hypotheses and Research Model
The research tests the hypotheses examining the relationship between emotional labor and burnout:
» H1: Surface acting increases burnout.
» H2: Deep acting reduces burnout.
* H3: Displaying natural emotions reduces burnout.
» H4: There is a positive relationship between surface acting and burnout.
» HS: There is a negative relationship between deep acting and burnout.
» H6: There is a negative relationship between natural emotions and burnout.
» H7: There are significant relationships between surface acting, deep acting, and natural emotions.

» HB8: Demographic factors (age, gender, education, income, marital status, and work experience) may
affect emotional labor and burnout.

Data Collection and Analysis

» Sample: Data were collected from 334 individuals; however, due to missing data from 34 participants,
the analysis was conducted with 300 individuals.

* Statistical Analyses:
o Descriptive Statistics: Demographic characteristics of the participants were examined.

o Correlation Analysis: The Pearson correlation coefficient was used to determine the relationship
between variables.

oRegression Analysis: Multiple linear regression analysis was conducted to examine the effect of
surface acting, deep acting, and natural emotions on burnout.

This study aims to reveal the impact of emotional labor processes on burnout levels among aviation employees.
The research explores the relationship between emotional labor strategies (surface acting, deep acting, and
displaying natural emotions) and burnout levels among employees in the aviation industry.

Interpretation of Findings

The findings were evaluated in line with existing research in the literature, and the possible effects of emotional
labor strategies on burnout were discussed.

Demographic Findings (Table 2)
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Among the 300 participants in the study:
» Age: The largest group is aged 26-35 years (37.7%), and the smallest group is aged 46 and older (14%).
» Gender: 51% of participants are female, and 49% are male.
* Education: The largest group has a bachelor's degree (36.7%).
* Income: Most participants earn between 48,500-60,000 TL (40%).
» Marital Status: Half of the participants are married (50%).
* Work Experience: The majority have 1-5 years of experience (40%).
Descriptive Statistics (Table 3)
. The surface acting scores range between 2.7 and 2.9, indicating a moderate level of surface acting.
* Standard deviations range between 1.1 and 1.2, indicating significant variability among participants.
Correlation Analysis (Table 4)
» A weak positive correlation (r = 0.121) was found between surface acting and burnout.

* A weak negative correlation (r = -0.035) was found between deep acting and burnout, although this
relationship is weak.

* The correlation between natural emotions and burnout is very low (r = 0.057), with no significant
relationship observed.

Regression Analysis (Table 5)

*» Surface Acting — It has a slight increasing effect on burnout, but the effect is not statistically
significant (p = 0.112).

* Deep Acting — It has the potential to reduce burnout, but its effect is not statistically significant (p =
0.545).

* Natural Emotions — It might have a very minimal effect on burnout, but this effect is not statistically
significant (p = 0.325).

Conclusions and Evaluation
* Surface acting may increase employees' burnout levels, but the effect is weak.
* Deep acting may have the potential to reduce burnout.

* Displaying natural emotions has a weak relationship with burnout, and no significant effect was
observed.

* Overall, the impact of emotional labor strategies on burnout was found to be statistically insignificant,
and further research is needed.

This study examined the effects of emotional labor behaviors on burnout levels among employees in the
aviation sector. According to regression analysis, it was found that surface acting may increase burnout levels,
while deep acting and natural emotions had no significant impact.

Hypothesis Results:
H1 and H4 confirmed: Surface acting increases burnout.

H2, H3, H5, and H6 not confirmed: No strong evidence was found that deep acting and natural emotions reduce
burnout.

H7 partially confirmed: A positive relationship was observed between surface acting and deep acting.
HS partially confirmed: Age and work experience were found to have an effect on burnout levels.
Comparison with Previous Studies:

Studies in the literature also support the idea that surface acting can increase burnout, and deep acting can
reduce emotional exhaustion. However, the results may vary across different sectors and cultural contexts.
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Conclusion and Recommendations:

Since surface acting can increase emotional burnout, it is important for employers to develop strategies that
reduce this burden. Future research should examine the emotional labor-burnout relationship in more detail
across different sectors and cultural contexts.
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