Alanya Akademik Bakis Dergisi Alanya Academic Review Journal
Yil: 2024, C:8, S:1, 5.118-129 Year: 2024, VVol:8, No:1, p.118-129

Calisma Hayatinda Duygusal Emek ve isten Ayrilma Niyeti liskisinde
Yoneticiye Baghhgin Diizenleyici Etkisi: Havacilik Sektoriinde Bir

Arastirma’
(Arastirma Makalesi)
The Moderating Effect of Commitment to the Manager on the Relationship between

Emotional Labor and Turnover Intention in Working Life: A Research in the Aviation Sector
Doi: 10.29023/alanyaakademik.1285558

Gokdeniz KALKIN’, Eser ERDURMAZLI?

! Dr. Ogr. Uyesi, Mugla Sitki Kogman Universitesi, gokdenizkalkin@mu.edu.tr, Orcid No:0000-0001-9200-5893
2 Dr., Jandarma ve Sahil Giivenlik Akademisi, akadem06@yahoo.com, Orcid No: 0000-0001-7568-6092

OZET

Anahtar Kelimeler:
Duygusal emegin yogun olarak ortaya ¢iktigi havacilik sektoriindeki ¢alisanlar,

gﬁefgﬁé}aﬁl llrznrﬁe]\kfnyIl' artan is talepleri ve diger hizmet sektorlerine oranla yasanilan asw stres, diizensiz
Yéneticive Baglilik, calisma saatleri ve is-yasam dengesinin saglanamamasi gibi bir¢ok olumsuz
Havacilik Sektérii duruma maruz kalmaktadirlar. Bu olumsuz etkiler, havacilik ¢alisanlarinin igyerine
olan baghhgmin azalmasina ve igten ayrilma niyetine sahip olmalarina neden
Makale gelis tarihi: olabilmektedir. Dolayisiyla, bu arastirmada duygusal emek ve isten ayrilma niyeti
19.04.2023 arasindaki iliskive odaklamilmis ve yédneticiye (lidere) baghhgin soz konusu
iliskideki diizenleyici etkisi sorgulanmistir. Arastirma kapsaminda 364 havacilik
Kabul tarihi: calisanindan veri toplanmistir. Analiz sonuglari, ii¢ boyut olarak ele alman
16.10.2023 duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasinda anlaml ve pozitif yonlii iliskinin
bulundugunu ve yoneticiye baghhgin diizenleyici etkisinin bulunmadigini ortaya
koymustur. Arastirmanmin  bulgularma  iliskin  tartismalara yer verilirken,
aragtirmanin simwrliliklar ve gelecekteki calismalar igin onerilere yer verilmistir.
Keywords: ABSTRACT
Turnover Intention, Employees in the aviation sector, where emotional labor is intense, are exposed to
Emotional Labor, many negative situations such as increasing job demands and excessive stress
Supervisor compared to other service sectors, irregular working hours and inability to maintain
Commitment, Aviation a work-life balance. These negative effects may cause these employees to decrease
Industry their commitment to their workplaces and to have the intention to leave their jobs.

Therefore, this study focused on the relationship between emotional labor and
turnover intention, and questioned the moderating effect of commitment to the
manager (leader) on the relationship in question. Within the scope of the research,
data were collected from 364 aviation employees. The results of the analysis
revealed that there is a significant and positive relationship between emotional
labor, which is considered as three dimensions, and turnover intention, and that
there is no moderating effect of supervisory commitment. While discussing the
findings of the research, the limitations of the research and suggestions for future
studies are included.

* Bu makale i¢in Mugla Sitk1 Kogman Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu'nun 03.09.2021 tarihli ve 331 nolu kararinca etik
kurul onay1 almustir.
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1. GIRIS

Insan etkilesiminin yogun oldugu hizmet sektérii, kiiresel ekonomide iilkelerin biiyiime ve gelismesinde énemli
bir rol oynamaktadir. Bu oynadigi rol nedeniyle bir¢ok gelismis iilke ekonomisinin yaklasik dortte iiclini
olugturmaktadir (Yang ve Chen, 2021). Sektoriin artan dinamik yapisi ve beraberinde getirdigi rekabetgi ortam,
calisanin sadece entelektiiel ve fiziksel emegini degil duygusal emegini de 6n plana ¢ikarmaktadir (Chau vd., 2009;
Lee vd., 2019; Chen vd., 2019). Bireyin deneyimlerinde, giinliik yasantisinda ve is hayatinda duygularin varligi
yadsinamaz bir gercek oldugu diisiiniildiiglinde (Glomb ve Tews, 2004; Alsakarneh vd., 2019), hizmet sektorii
calisanlar1 bilingli olarak gercek duygularini saklayabilmekte ve bu baglamda orgiit tarafindan belirlenen uygun
davraniglar sergilemek suretiyle duygusal emek harcamaktadirlar (Lee, 2019).

Hizmet sektorleri i¢in uzun vadeli elde edilecek basari igveren, ¢alisan ve miisteri iligkilerine bagli olarak
degismektedir. Memnun bir miisteri tabaninin olugsmasinda ise, ¢alisanlarin sunmus oldugu olumlu tutum ve
davranisla birlikte sunulan hizmetin 6nemli bir rolii oldugu kabul edilmektedir (Cho vd., 2014). Bu nedenle
duygusal emegin sonuglarint anlamak 6nemli bir husustur. Bir¢ok hizmet ¢alisaninin ayrilmaz pargasini duygusal
emek olusturmaktadir ve gereken Onem verilmezse, ¢alisan/miisteri memnuniyeti ve baglihigindan orgiitsel
performansa kadar birgok konuda olumsuz sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir (Goodwin vd., 2011).

Onemli hizmet sektdrlerinden biri olan havacilik sektoriinde de calisanlarin sunmus oldugu hizmet kalitesi
operasyonel anlamda kilit bir rol oynamaktadir (Hu vd., 2017). Yolcularin sorunlarina olabildigince kisa siirede
¢Oziim getirmek, iyi bir yolcu hizmeti sunmak, yolcularla dogal ve giivenli iletisim kurabilmek ve bu etkilesimleri
saglarken hem nezaketli hem de anlayisli davranarak duygusallik diizeyini korunmasi gerekmektedir (Okabe,
2017). Diger taraftan emek-yogun hizmet sektorii olarak karsimiza ¢ikan bu sektorde calisanlar, artan is talepleri
ve diger hizmet sektorlerine oranla yasanilan asiri stres, diizensiz ¢alisma saatleri ve ig-yasam dengesinin
saglanamamasi gibi bir¢ok olumsuz duruma maruz kalmaktadirlar. Sonug olarak, ¢alisanlarin misterilere uygun
duygulart yansitmada kullanacagi motivasyonun kaybma ve hizmet performansinda da diisiise sebebiyet
verilebilmektedir (Alsakarneh vd., 2019; Ulufer ve Soran, 2019; Chung ve Jeon; 2020). Bu diisiis ve kayip ise
calisanlarin igyerine olan baglhiliginin azalmasina ve daha iyi firsatlar yakalamak i¢in isten ayrilma niyetine sahip
olmalarina neden olabilmektedir (Cho vd., 2014).

Niyetlerin ger¢eklesen (fiili) davranislarin en 6dnemli belirleyicisi oldugu goz 6niinde alindiginda, isten ayrilma
niyeti bir ¢aliganin fiili isten ayrilma davraniginin da en gii¢lii yordayicisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Fishbein
ve Ajzen, 1975; Steel ve Ovalle,1984). Duygu yonetiminin ve performansinin iyi yonetilmesi gereken havacilik
sektoriinde, is tatminsizligi, tikenmislik ve igten ayrilma niyeti gibi olumsuzluklar sadece davranigsal agidan degil,
ayrica maliyet artis1 gibi ekonomik agidan da istenmeyen sonuglarin Oniine gegmek igin biiyilk onem arz
etmektedir. IATA (2020) verilerine gore havacilik endiistrisinde isten ayrilmalarin oranit %50’yi bulmaktadir. Bu
yiiksek oran ise, giivenli, basarili ve stirdiiriilebilir bir sekilde yiiriitiilecek islerin zorlagmasi anlamina gelmektedir.
Yapilan ¢aligmalara gore, isten ayrilma niyetine aracilik eden faktorlerden birisi sosyal destegin azligidir (Firth
vd., 2004). Ozellikle yonetici desteginin ve lider-iiye etkilesimlerinin kalitesinin isten ayrilma niyeti {izerinde
azaltict etkisi bulunmaktadir (Chung ve Jeon, 2020; Vandenberghe vd., 2004).

Bu kapsamda arastirma, havalimani ¢aligsanlarinin géstermis oldugu duygusal emek ve boyutlarinin isten ayrilma
niyetleri {izerindeki etkisini incelemeyi amaglamaktadir. Ayrica, yoneticiye (lidere) baglilik baglaminda da
konunun incelenmesinin faydali olacagi degerlendirdildiginden, ¢alisanlarin yoneticilerine olan bagliliklarinin
duygusal emek ve isten ayrilma niyeti iliskisinde diizenleyici (moderatér) etkisinin incelenmesi bu arastirmanin
ikinci amacint olusturmaktadir. Daha da dnemlisi, yetismis ve kalifiye calisanlarin isten ayrilma niyeti gibi
olumsuz duygu ve diisiinceler icerisinde bulunmasinin duygusal emegin oldukca yogun ortaya ¢iktigi bir sektor
olan havacilik i¢in 6nemli bir tehdit oldugu diisiiniilmektedir. Bu ihtiyaglar dikkate alindiginda, su anki ¢alismanin
hem kuramsal hem de uygulama alanina 6nemli katkilar yapabilecegi degerlendirilmektedir.

2. KURAMSAL CERCEVE VE HIPOTEZLER

Duygusal emek kavrami ugus gorevlilerinin yolcularin ihtiyaglari, talepleri veya korkularina cevap verirken
duyussal becerilerini nasil kullandiklarini arastirmak amaciyla yapilan bir ¢alismanin sonucu olarak ortaya
¢ikmigtir (Guy ve Lee, 2015). Hochschild (1983) yaptigi bu arastirmanin sonucunda, ugus gorevlilerinin
karsilasacaklar1 huzursuz bir ortamda yolcular1 sakinlestirmek adina duygularini yonetebilme becerilerine sahip
olmalarinin 6nemini vurgulanmistir. Duygusal emek teriminin yaraticist olan Hochschild (1983: 7) kavramu
“isgorenlerin kamusal alanda gdzlemlenebilir bir yiiz ve beden goriintiisii olusturmalari i¢in duygularim
yonetmesi” olarak ifade etmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993: 90)’e gore duygusal emek, “uygun duyguyu
sergileme eylemidir” ve eylemin altinda yatan duygularin yerine eyleme odaklaniimalidir.

Literatiirde duygusal emegin cesitli boyutlarda ele alindig1 goriilmektedir. Hoschild (1983)’e gore duygusal
emegin ‘yiizeysel davranis’ ve ‘derin davranis’ olmak iizere iki boyutu bulunmaktadir. Yiizeysel davranista kisi
gercekte yapmasi gereken rolii canlandirirken kendisini o role verememekte, gergekte hissetmedigi duygular taklit
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etmektedir. Kisinin duygularinda bir degisiklik olmadig1 i¢in gostermis oldugu beden dili, yapay goziikmesinin
yaninda (Ongbre, 2020), bireyin fiziksel ve psikolojik dayanikliliginda da azalmaya sebep olacaktir (Alsakarneh
vd., 2019). Derin davranista ise, kisi canlandirdig: role kendisini de dahil etmekte ve o duygular: hissetmeye ve
deneyimlemeye ¢aligmaktadir. Kisacasi derin davranista kisi, empati kurarak davraniglarini sergilemeye
¢aligmaktadir (Lee, 2019). Yiizeysel ve derin davranisa ek olarak, Ashforth ve Humphrey (1993) ise duygusal
emegin ti¢lincii bir boyutu daha olabilecegini vurgulamiglardir: kendiliginden ve gercek duygusal emek boyutu
olan ‘samimi davranis’. Samimi davranig boyutunda kisi, iistiine atanan rol yerine dogal ve kendiliginden
gerceklesen duygularla sosyal ve Orgiitsel beklentilere uygun sekilde cevap vermektedir. Daha sonra yapilan
calismalarda ise duygusal emegin bir bagka boyutu olan ‘duygularin bastirilmas:’ eklenmistir. Brotheridge ve Lee
(2003) duygularin bastirilmasimi yiizeysel davranigin dogal bir sonucu oldugunu belirtirken, baz1 ¢caligmalarda ise
duygu bastirilmasimin 6zellikle baz1 meslek gruplart (polis memuru, itfaiyeci ve 6gretmen gibi) igin bir strateji
olarak kullanildig1 belirtilmistir (Pala ve Siirgevil, 2016). Niring ve arkadaslart (2006) ise duygularin
bastirilmasini, hissettikleri gercek duygulari bastirmaya calistiklarinda galisanlarin yasadigi bir duygusal emek
boyutu olarak kullanmiglardir.

Duygusal emek her ne kadar isgdrenlerin ¢alisma etkinligini ve miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkilese de
(Liu vd., 2019), bireyler iizerinde olumsuz sonuglar da yaratabilmektedir. Festinger (1962)’in biligsel celigki
kuramma gore, bireyler sahip olduklari duygu ve diislinceleri ile tutarli olmayan eylem veya fikirlerle
karsilagtiklarinda biligsel anlamda bir ¢eligki igerisine girmektedirler. Bireyler icerisinde kalmis oldugu bu
celiskiyi hafifletmeye, ortadan kaldirmaya ya da bastirmaya ¢alisacaklardir. Yasanan durum ise bireylerde gerilim
yaratacaktir. Bu noktadan hareketle, isgorenlerin hissettikleri ger¢ek duygular ile norm olarak kabul ettikleri
duygular arasindaki s6z konusu uyusmazlik; duygusal tiikenme, mesleki tilkenmislik, stres, depresyon, is
tatminsizligi, isten ayrilmalar ve performans diisiikliigii gibi bircok olumsuz psikolojik etkiye neden olabilmektedir
(Prentice, 2013; Lee vd., 2019; Rafiq vd., 2020; Ongére, 2020).

Duygusal emegin olumsuz etkilerinden biri olarak isten ayrilma niyeti, isgorenin calistigi kurumdan bilingli ve
kasith bir gsekilde ayrilma istegini ifade etmektedir (Tett ve Mayer, 1993). Mobley ve arkadaglarina (1978) gore
iggbrenlerin bu ayrilma isteginin; istifa etmeyi diisinmek, isyerinde kalmay1 veya ayrilmay1 digiinmek, alternatif
is imkanlarini aragtirmak ve sahip oldugu kariyerden ayrilma arzusu olmak iizere dort biligsel 6gesi bulunmaktadir.
Yapilan birgok arastirma sonucuna gore isten ayrilma niyetinin isgdrenin gercek anlamda isten ayrilmasinin bir
sinyali ve tahmincisi oldugu kanitlanmustir (Chung ve Jeon; 2020). Ozellikle duygu yénetiminin fizyolojik
uyarilmay1 artirmasi nedeniyle, bireylerin isten ayrilma niyetlerinin ortaya ¢ikmasina, geri ¢ekilmeye ve isi
birakmalarina neden olabilecegi belirtilmektedir (Chau vd., 2009; Lee, 2019). Yapilan ¢aligmalarda bu diisiinceyi
kanitlar niteliktedir. Ulufer ve Soran (2019)’1n kabin ekibi {izerinde yaptig1 inceleme sonucunda, bireylerin kisilik
ozelliklerinin duygusal emek davranislar1 6nemli bir etken oldugunu ve isten ayrilma niyetinin ise kisilik ve
duygusal emek arasindaki iligkiye aracilik ettigini agiklamislardir. Chau ve arkadaslar1 (2009), bankacilar iizerinde
yaptig1 aragtirma sonucunda ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerinin derin davranig ve isten ayrilma arasindaki
iliskiye aracilik ettigini ve yilizeysel davranigin ise calisanlarin duygusal tilkenme ve isten ayrilma niyetleri
dogrultusunda isten ayrilma {izerinde dolayli etkileri oldugunu agiklamislardir. Bu noktadan hareketle asagidaki
hipotez/ler 6nerilmektedir.

Hipotez 1: Duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadur.
la: Yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir.
1b: Derinden davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iligki bulunmaktadir.
1c: Duygularin bastirilmast ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir.

Giiniimiizde, Weber’in duygularin isyerinden uzak tutulmasi gerektigini ifade eden tavsiyelerinin (Humphrey vd.,
2008) yerini bilis ve duygularin ¢ok daha fazla 6n planda oldugu modeller almaya baslamistir. Yaganan bu degisim,
“duygusal bir devrim” olarak nitelendirilmektedir (Gooty vd., 2010). Orgiitler, farkli calisanlar1 ortak bir amag
dogrultusunda birlestirirken, insanlarin ve sahip olduklari1 duygularm uyumlu bir sekilde birlikte ¢alismalar1 i¢in
de dogal bir sosyal ortam yaratmaktadir (Greenbaum vd., 2020). Yasanilan olumlu duygularin hem birey hem de
Orgiit agisindan sosyal baglihigi ve giiveni artirma, grup bagliligin1 giiclendirme, kendini ise verme, performans
artimi, stres azalimi gibi birgok faydasi bulundugu ifade edilmektedir (Wong vd., 2013; Dreer, 2021; Skaalvik ve
Skaalvik, 2017; Fidanboy, 2019; Fredrickson, 2000). Ozellikle ¢alisanlarin yoneticileri tarafindan daha fazla
desteklendiklerini hissettiklerinde aralarinda olusacak olan pozitif duygu durumu ve baghlik, stres, ¢atigma, isten
ayrilma istegi vb. durumlar1 azaltmaya ve 6nlemeye olurken ¢alisanlarin sosyal-duygusal destek almasina yardimci
olmaktadir (Fabi vd., 2015; Talukder, 2019).

Bu baglamda; galisanlarin yoneticiye (lidere) bagliliklarinin, o ¢alisanlarin ortaya koydugu duygusal emek ile isten
ayrilma niyetleri arasindaki iligki lizerinde bir etkisinin olabilecegini degerlendiriyoruz. Bu degerlendirmemizim
kuramsal dayanagini ise ‘is talepleri-kaynak modeli (JD-R modeli)’ olugmaktadir. Iy talepleri, isin siirekli fiziksel
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ya da psikolojik ¢aba gerektirmesi nedeniyle isin fiziksel, sosyal veya orgiitsel yonlerini kapsayan bir tiir stres
etkeniyken; is kaynaklari, is taleplerini azaltmanin yaninda is hedeflerine ulagilmasma kolaylik saglayan ve
calisanlarin kisisel biiylimelerini, 6grenmeyi ve gelismelerine yardim ve tesvik eden isin fiziksel, sosyal veya
orgiitsel yonlerini ifade etmektedir (Bakker ve Demerouti, 2007; Demerouti vd., 2001). Is talepleri (is yiikii, zaman
baskisi, fiziksel ¢evre, vardiyali calisma vb.) ¢alisanlar {izerinde yarattigi baski sebebiyle genellikle orgiitsel
baglilig1 azaltici, stres, tikenmislik gibi olumsuz sonuclar dogurmaktadir (Lambert vd., 2022). Fakat is
kaynaklarinda (geri bildirim, ddiiller, is giivenligi, katilim, yonetici destegi vb.) olusan diisiisler ise, calisanin
fiziksel ya da psikolojik olarak isten uzaklagmasina sebebiyet vermektedir (Kim ve Wang, 2018; Huang vd., 2016).
Ornegin calisan igin, is kaynaklarindan biri olan is arkadaslar1 ve yoneticileriyle kurduklar1 bireysel ve sosyal
iligkiler sadece is taleplerini karsilamakla kalmayip, tek basina da énemli bir kaynak yaratmaktadir (Bakker ve
Demerouti, 2007; Bartram vd., 2012).

Yoneticiye (lidere) baglilik kavramu i¢in ilgili literatiirde yaygin olarak orgiitsel baglilik i¢in agiklanan ii¢ boyut
kullanilmaktadir (Becker ve Billings, 1993). Yoneticiye duygusal baglilik, yoneticisinin duygularini, diisiincelerini
ve degerlerini benimsemek suretiyle, bir isgdrenin kendini yoneticisiyle bagdastirmasi olarak ifade edilmektedir
(Becker, 1992). Yoneticiye normatif baglilik, bir yoneticinin igsgorene verdigi destek ve sergiledigi kisisel ilgi ve
olanaklardan dolayi, o ¢alisanin o ydneticisine yonelik olarak kendini ahlaken sorumlu hissettigi bir baglanma
tiriidiir (Landry ve Vandenberghe, 2012). Son boyut olan lidere devam bagliligindaysa, isgbren yoneticisi ile
arasindaki c¢aligma iliskisini sona erdirmenin sonucunda karsilasabilecegi maliyetlerden kagimmay1
amaclamaktadir (Landry vd., 2010). Bu ¢aligmada, calisan ve yoneticisi arasindaki olumlu is iliskisi baglaminda,
isgdrenin kendi yoneticisine yonelik duygusal ve normatif bagliliginin o c¢alisan agisindan olumlu bir ¢alisma
ortami olusturabilecegi diisiindiiniildiigiinden, devam baglilig1 boyutu su anki incelemenin disinda birakilmistir.
Bunun nedeni olarak, JD-R yaklagimi geregi, yoneticiye yonelik hem duygusal hem de ahlaki bagliligin ¢alisanin
duygusal emegin olumsuz psikolojik baskisini ve isten ayrilma niyetini azaltici bir etki yaratabilecek bir is kaynagi
olabilecegi degerlendirilmektedir. Daha agik bir ifadeyle, ¢alisan ve yonetici arasindaki olumlu is iligkisinin bir
yansimasi olarak, bir iggérenin kendi yoneticisine yonelik bagliligi, JD-R teorisinin temel arglimanlariyla uyumlu
sekilde, calisanin kendi iizerinde hissedecegi is talebi baskisini azaltici etkisinin olabilecegi, bu olumlu baglilik
tutumunun ¢alisan tarafindan ilave bir is kaynagi olarak algilanabilecegi ve bdylece calisanin ortaya koydugu
duygusal emegin kendi tizerindeki olumsuz etkisini daha az hissedebilecegi diisiiniilmektedir. Neticede bu ¢alisma,
duygusal emegin yarattigi stresi daha az hissedecek bir ¢alisanin daha disiik seviyede isten ayrilma niyetine sahip
olmasini1 beklemektedir. Bu kapsamda ydneticiye bagliligin, ¢alisan agisindan hem duygusal emek hem de isten
ayrilma niyetini etkileme potansiyeline sahip bir baglam olusturabilecegini ileri siirmektedir. Nitekim, mevcut
literatiir de isgdren ve yonetici arasindaki olumlu iliskilerin yiiksek diizeyde duygusal emek gerektiren is kollarinda
yasanilan stresi azaltacagini ve orgiite olan baglilig1 artiracagint gostermektedir (Birze vd., 2022; Valdenberghe
vd., 2019; Orgambidez ve Almeida, 2020). Bu noktadan hareketle asagidaki hipotez onerilmektedir.

Hipotez 2: Yoneticiye (lidere) baghlik, bir ¢alisamin duygusal emegi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkide
diizenleyici bir etkiye sahiptir.

2a: Yoneticiye baghlhigin yiizeysel davranis ve igten ayrilma niyeti arasindaki iliskide diizenleyici bir etkisi
vardir.

2b: Yoneticiye baghiligin duygularin bastirilmast ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide diizenleyici bir
etkisi vardir.

2c: Yoneticiye baghlhigin derinden davranig ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide diizenleyici bir etkisi
vardir.

3. YONTEM
3.1. Orneklem ve Siireci

Aragtirmada orneklem olarak Tiirkiye’de faaliyet gosteren yer hizmetleri, terminal, havayolu, ARFF ve ugak
bakim kuruluslarinda gérev yapan iggoren ve yoneticileri se¢ilmistir. Hazirlanan anket formu 03.09.2021 tarihinde
aliman etik onayindan sonra uygulanmistir. Goniilliiliik esasina dayanilarak uygulamasi yapilan web tabanl
anketler, Whatsapp, Instagram ve Linked-in sosyal aglar1 iizerinden katilimcilara gonderilmistir. 15 Eyliil-15
Kasim 2021 tarihleri arasinda ¢alismaya 364 kisi katilmistir. Anketler web tabanli oldugu igin, ayni soruya birden
fazla cevap verme ve sorulari atla engellenmis ve ¢alismada eksik/yanlis cevapl anketler yer almamustir.

Orneklemi olusturan katilimcilarin yiizde 48°i kadin ve yiizde 52’si erkektir. Yaslarinin ortalamasi ise yaklagik
olarak 32 (SS= 8,23) olarak hesaplanmistir. Yaptiklar1 gorevler itibariyla; katilimcilarin yaklagik yiizde 42’sini yer
hizmetleri personeli, ylizde 10’unu yer hizmetleri yoneticileri, ylizde 18’ini terminal personeli, yiizde 9’unu
terminal yoneticileri, yiizde 6’sin1 havayolu personeli, yiizde 2’sini havayolu yoneticileri, ylizde 5’ini ugak bakim
personeli, yiizde 1°’ni ugak bakim yoneticisi ve yiizde 7’sini digerleri olusturmaktadir. Egitim seviyesine gore;
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katilimeilarin yaklasik yilizde 18’si lise, yiizde 13’{i 6n lisans ve yiizde 62’s1 lisans ve yilizde 7’si lisans istii
mezunudur.

Arastirmanin bagimli, bagimsiz ve diizenleyici degiskenlerine ait betimsel istatistikler ise asagida Tablo 1°de
sunulmustur.

Tablo 1. Betimsel istatistikler ve Korelasyonlar

Standart
Degiskenler Ortalama  Sapma 1 2 3 4 5
(8S)
1. DE Yiizeysel davranig 3,31 94 1
2. DE Duygularin 3,55 91 47 1
bastirilmasi
3. DE Derinden davranig 3,93 ,85 22%* ,19* 1
4. Isten ayrilma niyeti 2,53 ,98 ,21* ,26%* JA4* 1
5. Yoneticiye baglilik 2,95 ,92 ,29%* ,32%* ,26%*  -09 1

N = 364; * P<,05; ** P<,01; DE: Duygusal Emek.

3.2. Veri Toplama Araclari

Isten Ayrima Niyeti. Calismaya katilan isgorenlerin isten ayrilma niyetlerini 6lgmek igin Oriicii ve
Ozafsarlioglu'nun (2013) calismasindan istifade edildi. Bu &lgek orijinal olarak Mobley ve digerleri (1978)
tarafindan gelistirilen 3 maddelik isten ayrilma niyeti 6lcegine dayanmaktadir. Oriicii ve Ozafsarlioglu'nun (2013)
tarafindan Tiirk¢e’ye cevrilerek kullanilan bu Slgegin Cronbach’ o degerini yazarlar ,90 olarak hesaplamiglardir.
Bizim ¢alismamizda kullanilan 5'li Likert tipindeki (1= kesinlikle katilmiyorum, 5= tamamen katiliyorum) 6lgegin
Cronbach’s a degeri ise ,86’dir ve giivenirliginin yeterli diizeydedir.

Yoneticiye Baghlik. Bu degiskeni 6l¢mek i¢in Wasti ve Can (2008) tarafindan yapilan ¢alismadan yararlanilmistir.
S6z konusu ¢alismada arastirmacilar, Meyer ve arkadaslarinin (1996) orgiitsel baglilik 6lgegini Tiirk¢e’ye adapte
etmiglerdir. Tiirkge versiyonunda s6z konusu 6l¢ek iki boyutlu ele alinmistir (yoneticiye duygusal baghlik ve
yoneticiye normatif baghlik). Yazarlar, her bir boyut i¢in 6l¢ek giivenirlik katsayisini (Cronbach’s o= ,82) olarak
hesaplamislardir. Biz bu calismada yoneticiye baglihigi tek boyutlu (8 madde) olarak kullandik. Olcegin bu sekil
kullanima uygun olup olmadigini gérmek i¢in dogrulayici faktor analizi (DFA) yapildi. Analiz sonuglar1 (y2(20)
= 55,57, p <,01, RMSEA = ,07, CFI = ,98, GFI = ,97, y2/SD = 2,78) 6l¢egin tek boyutlu olarak kullanilmasinda
bir sakinca bulunmadigini gosterdi. Ayrica, yapilan giivenirlik testi sonucunda hesaplanan Cronbach’s a degerinin
(,88) iyi seviyede oldugu goriildii. 5°1i Likert tipindeki Olgekteki yanitlar 1 (kesinlikle katilmiyorum) ve 5
(kesinlikle katiliyorum) arasinda degismektedir.

Duygusal Emek. Bu c¢alismada kullamilan duygusal emek Olcegi igin Pala ve Siirgevil (2016) tarafindan
Tiirkiye’deki hizmet sektorii ¢aligma kosullarina gore gergeklestirilen o6lgek gelistirme ¢alismasindan
faydalanilmistir. S6z konusu 6l¢ek ‘yilizeysel davranis’, ‘duygularin bastirilmasi’ ve derin davranis’ olmak iizere
i boyuttan olusmaktadir. Bizim ¢alismamizda {i¢ boyutlu bu 6lgek, kullanim 6ncesinde bir DFA analizine ve
giivenirlik testine tabi tutulmustur. Sonuglar 6l¢egin uygu yap1 gegerliligine (y2(51) = 117,3, p <.01, RMSEA =
,06, CFI = ,97, GFI = ,95, y2/SD = 2,3) ve yeterli diizeyde Cronbach’s o degerlerine (yiizeysel davranis,
duygularin bastirilmasi ve derin davranis boyutlart i¢in sirasiyla; ,83, ,78 ve ,80) sahip oldugunu gostermistir.
Olgek 5°1i Likert tipinde olup, yaniltlar 1 (kesinlikle katilmiyorum) ve 5 (kesinlikle katiliyorum) arasinda
degismektedir.

3.3. Analitik Yaklasim

Aragtirmanin ana degiskenlerine iliskin yap1 gecerliligini incelemek i¢in ii¢ 6l¢iim modeli (arastirmanin temel
modeli ve iki adet alternatif model) birbiriyle karsilagtirilmistir. Alternatif modellerin birinde, arastirma
modelinden fakli olarak, sadece Duygusal Emek tek boyut altinda toplanmis, digerinde ise Duygusal Emek ve
Yoneticiye Baglilik 6lcek maddeleri tek boyut halinde analize tabi tutulmustur. Karsilagtirma i¢in DFA analizi ile
iiretilen uyum indeksleri kullamlmustir. Tlave olarak, DFA sonuglarmin kontrolii maksadiyla arastirma konusu
kavramsal yapilarin her biri igin ‘ortalama ¢ikartilan varyans (AVE)’ degerleri de hesaplanmustir.

Duygusal Emek boyutlarinin her birinin Isten Ayrilma Niyeti iizerindeki dogrudan etkisini gormek (Hipotezler 1a-
c) ve Yoneticiye Baglilik degiskeninin diizenleyici etkisini (Hipotez 2) gorebilmek maksadiyla Hiyerarsik
Dogrusal Regresyon (HLR) testi kullanmistir.

122



KALKIN & ERDURMAZLI

4. BULGULAR

4.1. Olgiim Modellerinin Karsilastiriimasi

Arastirma modeli (temel model) toplam bes faktérden olugsmaktadir (DE-Yiizeysel Davraniy DE-Duygularin
Bastirilmasi, DE-Derinden Davranis, Isten Ayrilma Niyeti ve Yoneticiye Baghlik). Bu modelin alternatif iki
modele gore uygunlugunu degerlendirebilmek ger¢eklestirilen DFA sonuglar1 Tablo 2'de sunulmustur. Alternatif
Model 1'de toplam faktdr sayisi iige ve diger Alternatif Model 2'de ikiye indirgenmistir.

Analizler, aragtirmanin temel modeli (bes faktorli model) igin istatistiksel olarak anlamli sonuglar ortaya
koymustur (¥2(220) = 388,25, p <,01, RMSEA = ,05, CFIl = ,97, 2/SD = 1,76). Bu durum, ¢alismanin teorik
gergevesine dayali olarak ileri siiriilen aragtirma modelinin ve hipotezlerinin miiteakip istatistiksel analizler igin
uygun oldugu anlamina gelmektedir.

Tablo 2. Ol¢iim Modellerine iliskin DFA Sonugclar

Model Faktorler x2 SD Ay2 RMSEA CFl  y2/df
Bagimsiz
Model 5.884,18 276
Aragtirmanin 5 Faktor: DE Boyutlar )
Modeli (iig adet), IAN ve YB 388,25 220 05 97 L76
Alternatif 3 Faktor: DE (tek boyut
Model 1 halinde), IAN ve YB 1.252,08 227 863,83 ,09 ,82 5,52

2 Faktor: DE (tek boyut
Alternatif halinde), IAN ve YB tek

Model 2 boyut olarak 2.658,49 229 2.270,24 14 57 11,61
birlestirilmis

N = 364; SD: Serbestlik Derecesi DE: Duygusal Emek, YB: Yéneticiye baglilik, IAN: Isten Ayrilma

Niyeti

Tablo 2’deki bulgulart desteklemek iizere, Fornell ve Larcker (1981)’in onerileri dogrultusunda, arastirmada
kullanilan bes adet kavramsal yapinin ‘ortalama ¢ikartilan varyans’ (AVE) degerleri hesaplanmistir. AVE degeri,
her bir yapiya iliskin olarak, dl¢ekteki ilgili soru maddelerinin agiklayabildikleri varyansi ifade eder. AVE
degerinin ,50’den yiiksek diizeyde bulunmasi, agiklanan varyansin 6l¢iim hatalarinin da oOtesinde istatistiksel
olarak anlamli olmasi anlamina gelir. Karsilastirilan iki kavramsal yapinin birbirinden farkli olabilmesi igin, iki
yapiya ait her bir AVE degerinin karekokii bu iki yap1 arasindaki korelasyon degerinden yiiksek olmasi gerekir
(Fornell ve Larcker, 1981). DE-Yiizeysel Davranis, DE-Duygularin Bastirilmasi, DE-Derinden Davranis, Isten
Ayrilma Niyeti ve Yoneticiye Baglilik degiskenleri i¢in hesaplanan AVE degerlerinin (siwraswyla; 54, ,60, ,64, ,58
ve ,69) tamaminin esik deger olan .50 degerinden yiiksek ve bunlarin da karekok degerlerinin (swrasiyla, , 74, 77,
,80, ,76 ve ,83) aragtirma degiskenleri arasindaki ikili korelasyon degerlerinden (bkz. Tablo 1) daha yiiksek
seviyede oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda, AVE sonugclari, arastirmada kullanilan toplam bes adet kavramsal
yapinin gegerligini onaylamaktadir.

4.2. Hipotez Testleri

Hipotezler 1a, 1b ve lc, bagimsiz degisken olan Duygusal Emegin ii¢ alt boyutunun (Yiizeysel Davranis,
Duygularin Bastirilmasi ve Derinden Davranis) bagimli degisken olan Isten Ayrilma Niyeti iizerindeki etkileri
hakkindaki tahminlerle ilgilidir. Hipotez 2 ise, Y6neticiye Bagliligin, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki
iligkilerde diizenleyici bir etkisinin bulunmasimi ifade etmektedir. Hipotezlerin testi kapsaminda, Tablo 3'te
goriilebilecegi gibi, hiyerarsik dogrusal regresyon (HLR) analizi iki asamada gergeklestirilmistir. ilk asamada
(Hipotezler 1a-c'nin test edilmesi), bagimsiz degiskenler olarak Duygusal Emegin ii¢ boyutu analize sokulmustur.
Ikinci asamada ise, Yoneticiye Baglihgm diizenleyici etkisi (Hipotez 2) incelenmistir. Diizenleyicilik analizi
oncesinde, ii¢ adet Duygusal Emek alt boyutunun her biri ve Yoneticiye Baglilik degiskenine ait 6l¢iim puanlari
merkezilestirilmis ve sonrasinda bu alt boyutlara ait merkezilestirilmis puanlar ile Yoneticiye Bagliligin
merkezilestirilmis puani ¢arpilmak suretiyle, {i¢ adet etkilesim terimi olusturulmustur. Miiteakiben, regresyon
analizinin ikinci agamasina bu hesaplanan etkilesim terimleri dahil edilmistir.

Analiz sonuglar1 (Tablo 3, Basamak 1), duygusal emek boyutlar1 olan ‘yiizeysel davranis’, ‘duygularin
bastirilmasit’ ve ‘derinden davranig’ degiskenlerinin ‘isten ayrilma niyeti’ iizerinde istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif yonlii etkileri oldugunu ortaya koymaktadir (sirasiyla, f = ,18, p <,05; f = ,22, p <,01; p =,12, p <,05;
R?=,17). Dolayisiyla bu bulgular, Hipotez 1a, 1b ve 1¢’yi desteklemektedir.

Yoneticiye baglhiligin diizenleyici etkisine iligkin analiz sonuglarina bakildiginda ise (Tablo 3, Basamak 2), s6z
konusu degerlerin duygusal emegin alt boyutlar1 olan ‘yiizeysel davranis’, “’duygularin bastirilmasi’ ve ‘derinden
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davranig’ i¢in istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmektedir (siraswla, p = ,04, f = ,07, f = ,06, anlamsiz).
Dolayistyla, Hipotez 2 ret edilmistir.

Tablo 3. Regresyon Analizi Sonuclari

Isten Ayrilma Niyeti
p
Basamak 1 Basamak 2
Yiizeysel Davranig ,18* A7*
Duygularin Bastirilmast ,22%% 22%%
Derinden Davranig 12* A1*
Yoneticiye Baglilik x Yiizeysel Davranis ,04
Yoneticiye Baglilik x Duygularin Bastirtlmasi ,07
Yoneticiye Baglilik x Derinden Davranisg ,06
R? A7 17

N = 364, *P<,05; **P< ,01

5. TARTISMA VE SONUC

Bu arastirmada duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye odaklanilmis ve ydneticiye (lidere)
bagliligin s6z konusu iligkideki diizenleyici (moderatdr) etkisi sorgulanmigtir. Analiz sonuglari, ii¢ boyut olarak
ele alman duygusal emek ve c¢alisanlarin isten ayrilma niyetleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki
bulundugunu ortaya koyarken, yoneticiye bagliligin ileri siiriilen diizenleyici etkisinin bulunmadigini gostermistir.
Arastirmanin bulgularina biraz daha yakindan bakildiginda, inceleme konusu degiskenlerin aralarindaki iligkilere
yonelik bazi tespitlere yer verilmesine ihtiya¢ bulundugunu diisiiniilmektedir. Bu tespitlerin ¢aligmanin kuramsal
ve pratik sahadaki katkilar1 ile konu ile iligi gelecekte yapilacak calismalar agisindan 6nemli olabilecegi
degerlendirilmektedir.

Caligsmanin bulgulari, isten ayrilma niyeti tizerindeki etkilerine yonelik olarak, duygusal emek boyutlari arasinda
dikkate deger farkliliklar bulunduguna isaret etmektedir. Nitekim, Tablo 3’de sunulan bu boyutlarin etkilerine ait
regresyon katsayilarinin biyiikliikleri arasindaki 6nemli sayilabilecek farklar bu tespitin bir dayanagi olarak
goriilmelidir. Bu baglamda, duygularin bastirilmas: boyutunun, diger iki boyuta kiyasla, isten ayrilma niyetini
daha fazla etkiledigini ve derinden davranis boyutunun ise goreceli olarak en diigiik etki degerine sahip oldugu
goriilmektedir. Bu tespit, temel olarak, kuramsal ¢er¢cevede atini ¢izdigimiz ve duygusal emek ve isten ayrilma
niyeti arasinda var oldugu ileri siiriilen iliskinin teorik dayanagini olusturan ‘bilissel ¢eliski kuram1® (Festinger,
(1962) ile olduk¢a uyumlu bir sonugtur. Bagka bir ifadeyle, isgorenlerin bireysel duygu, diisiince ve degerleriyle
uyumlu olmayan tutum, séylem ve davraniglar sergilemek durumunda yasadiklari bilissel ve duygusal ¢eliskiler,
bu kisiler lizerinde 6nemli derecede stres, depresyon, hayal kirikligi, tziinti, 6fke, duygusal tikkenme ve
tatminsizlik gibi olumsuz psikolojik etkilere yol agabilir. Bu olumsuz etkilerin en fazla yasandigi duygusal emek
boyutu olarak ‘duygularin bastirilmasi’ ortaya ¢ikmaktadir. Kisi, duygularimi siirekli bastirmak zorunda kaldigi
her durumda, diger iki boyuta nazaran psikolojik olarak daha fazla olumsuz sekilde etkilenmektedir.

Diger duygusal emek alt boyutu olan ‘yiizeysel davranis’ i¢in de benzer bir psikolojik durum sz konusu olsa da
analiz sonuglari bu olumsuz etkilerin derecesinin ‘duygularin bastirilmasi’ boyutuna nazaran daha diisiik diizeyde
kaldigin1 ortaya koymustur (bkz. Tablo 3). Bunun nedeninin, duygularini siirekli bastiran calisanlarin iginde
bulunduklart olumsuz psikolojik durumlarini gizlemeye ¢alisma ve arzu etmedikleri veya benimsemedikleri tutum
ve davranislari sergilemede, yiizeysel davranis boyutuna kiyasla, daha fazla zorluk yasamalarindan veya basarisiz
olmalarindan kaynaklandigi degerlendirilmektedir. Bunu tersi sekilde ifade edilecek olursa; yiizeysel davranis
durumundaki bir galisanin yasadig: biligsel ¢atismanin derecesi duygularin bastirilmast durumuna nazaran daha
disiik kaldigindan, is ortamindaki tutum, sdylem ve davranislarini en azindan ilgili normlara, talimatlara ve
beklentilere uydurabilmektedir.

Duygusal emegin {iciincii boyutu olan ve isten ayrilma niyeti tizerinde goreceli olarak en diisiik etkiye sahip oldugu
ortaya ¢ikan ‘derinden davranig’ durumundaki iggérenlerin bahse konu biligsel catismalar1 daha az diizeyde
yasadiklar1 anlagilmaktadir. Bu tespitin kuramsal ve mantiksal dayanagini, bu durumdaki c¢alisanlarin empati
kurma ve kars1 tarafin duygu ve diislincelerini biraz daha fazla anlayabilme ¢abalarinda aramakta yattig1 ve bunun
da bilissel ¢eliski teorisine uygun bir yaklasim oldugu diisiiniilmektedir. Boylece isgoren, karsi tarafa sergilemesi
gereken tutum ve davranislar nedeniyle kendi icerisinde, duygularin bastirilmasi ve ylizeysel davranis boyutlarina
kiyasla, daha az bir ¢catisma yasayacaktir, ¢linkli tamamen olmasa da belirli bir diizeye kadar karsi tarafin duygu,
diisiince ve beklentilerini anlama ve bunlari benimsemenin bu biligsel g¢atismanin derecesini diisiirdiigii
degerlendirilmektedir.
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Calismanin 6nemli bir diger bulgusu da Hipotez 2°de ileri siiriilen yoneticiye (lidere) bagliligin diizenleyici
(moderator) etkisi hakkindadir. Bahse konu diizenleyici etkinin bulunmamasi, Tablo 1’deki korelasyon
degerlerinden de anlagilabilecegi iizere, yoneticiye baglilik ve isten ayrilma niyeti arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligkinin bulunmamasindan kaynaklanmaktadir. Bu sonug, isten ayrilma niyetinin, yonetici ve galisan
arasindaki bireysel iliskiden ziyade, daha ¢ok orgiitsel faktdrlere bagl bir isgdren tutumu olmasina baglanabilir.
Bu tespit, kendisini duygusal ve normatif bakimdan yoneticisine bagli hissetmeyen her iggorenin isten ayrilma
niyetine sahip olmayacagi anlamina gelmektedir. Nitekim, isten ayrilma niyeti bir isgorenin ¢alismakta oldugu
‘orgiitten” kendi istegiyle ayrilmasini ifade eder. Bagka bir deyigsle isten ayrilma niyeti, bu arastirmanin da ortaya
koydugu gibi, calisan ve yoneticisi arasindaki bireysel seviyedeki bir baglilik iligkisinden kaynaklanmamakta olup,
bu olumsuz is tutumunun kaynagini daha ¢ok orgiitsel ve caligma kosullarinda aramanin daha uygun bir yaklagim
olacagi degerlendirilmektedir. Bu nedenle, gelecekte yapilacak ¢aligmalar i¢in bir 6neri, duygusal emek ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskide oOrgiitsel bagliligin diizenleyici etkisinin arastirilmasidir. Dahasi, orgiitsel
bagliligin aracilik roliiniin varlig1 da sorgulanabilir.

Diger bir 6neri, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkinin ‘nasil’ ortaya ¢iktiginin daha net bir
resminin ¢izilmesine katki yapabilecek ¢aligmalarin yapilmasidir. Diger bir ifadeyle, s6z konusu iliskide aracilik
rolii oynayabilecek degiskenlerin gelecekteki arastirma modellerine dahil edilmesine ihtiyag oldugu
distiniilmektedir. Bu ¢alisma, duygusal emek boyutlar1 ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkiyi biligsel ¢eligki
kuramna (Festinger (1962) dayandirmis ve bir isgdrenin yasadigi stres, depresyon, ofke, tiziintii, tiikenmiglik ve
tatminsizlik gibi olumsuz psikolojik durumlarin 6zellikle altin1 ¢izmistir. Gelecekteki ¢aligmalar, bahse konu
psikoloji disiplinine 6zgli bu kavramsal yapilari aracit degiskenler olarak ele alabilirler ve bu argiimanlarin
gegerliligini sorgulayabilir.

Giris boliimiinde de vurgulandigi gibi, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkilere iliskin olarak
hem ulusal hem de uluslararasi literatiirde dnemli bir eksiklik bulundugu diisliniilmiistiir. Bu kapsamda, az dnce
yukarida da ifade edildigi gibi, duygusal emek-isten ayrilma iliskisinin nasil, ne sekilde ve hangi kosullarda ortaya
¢iktiginin daha iyi anlasilmasina biiyiik gereksinim vardir. Bu ¢aligmanin, bu baglamda, ilgili literatiire 6nemli bir
kuramsal katki yapacagi degerlendirilmektedir.

Aragtirmanin bulgulari, pratik sahadaki yansimalar1 bakimindan da énem arz etmektedir. Ozellikle, servis-yogun
sektorlerde duygusal emek diizeyi daha yiiksek oldugundan, bu bulgulardan istifade edilmesinin bu sektorlerde
fayda saglayacagi diistiniilmektedir. Bu sektorlerin basatlarindan biri olan havacilik sektorii baglaminda, bu
aragtirma duygusal emek faktoriiniin mutlaka gbéz Oniinde bulundurulmasi gerektigini ve duygusal emek
yogunlugunun bu sektdrdeki igten ayrilma davraniglarmnin 6nemli bir belirleyicisi olabilecegini sektordeki
yoneticilerin dikkatlerine sunmaktadir. Dolayisiyla bu yoneticilere 6neri, ¢alisanlarin ortaya koyduklar1 duygusal
emegin olumsuz psikolojik etkilerini azaltabilecek veya bunlari kompanse edebilecek tedbirleri almalari ve gerekli
imkan ve kosullar1 yaratmalaridir. Somut bir 6neri olarak, bu dogrultuda, sektor galisanlarina duygu yonetimine
iligkin egitimler verilmesinin ve ilgili becerilerin kazandirilmasinimn yararli olabilecegi degerlendirilmektedir.
Kalifiye iggorenlerin muhafazasina ve miisteri memnuniyetinin artirtlmasina 6nemli katkilar yapabilecek bu tiirden
egitimler ve beceriler, isletmelerde performans artisina yol agacak ve neticede ¢alisanlar ve miisteriler dahil tiim
sektor paydaslarina olduk¢a olumlu etkilerde bulunacaktir.

Arastirmanin simirliliklarina iligkin olarak, belirtilmesi gereken husus, bu ¢alismanin ‘kesitsel’ bir arastirma
tasarimina sahip olmasidir. Bu tiir ¢alismalarda ‘ortak yontem yanlilig1’ riski oldukga yiiksektir. Dahasi, kesitsel
tasarim bagimli ve bagimsiz degisken arasinda neden-sonug iliskisi kurmay1 zorlastirir. Ayrica, verilerin tek
kaynaktan (sadece iggorenler) toplanmasi bu giigliigii daha da artirmakta ve yanlilik riskini yiikseltmektedir. Bu
nedenle, gelecekte yapilacak ¢alismalar i¢in bir 6neri ‘boylamsal’ aragtirma tasarimlarini benimsemeleri, ilgili
aract ve diizenleyici degiskenleri arastirma modellerine dahil etmeleri, veri toplama siireci igerisinde zaman
araliklar1 birakmalar1 ve farkli kaynaklardan verilerini toplamalaridir.

Ilave olarak, bu galismaya katilan katilimecilarin tamamiin sadece havacilik sektdriinden secildigini hatirlatmak
gerekir. Dolayisiyla, her ne kadar metin igerisinde bir¢ok yerde ‘servis yogun sektor’ ifadesine yer verilmis olsa
da bu calismanin bulgularinin havacilik sektorii disindaki diger hizmet sektorlerine genellestirilmesine biraz
temkinli yaklasilmasi gerektigi degerlendirilmektedir. Bunu yapabilmek igin farklt hizmet sektorlerinde de benzer
caligmalarin gergeklestirilmesi gerektiginden, gelecek caligmalara bu hatirlatmay1 dikkate almalar1 tavsiye
edilmektedir.

EXTENDED SUMMARY

Research Purpose: This research aims to examine the effects of emotional labor’s sub-dimensions on turnover
intentions of airport employees.
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Research Questions: Is there a positive relationship between employees' turnover intentions and the sub-
dimensions of emotional labor, namely, superficial behavior, deep behavior and suppression of emotions? Does
commitment to manager (leader) have a moderating effect on these relationships?

Literature Review: Considering that existence of emotions in an individual's experiences, daily life and business
life is an undeniable fact (Glomb and Tews, 2004; Alsakarneh et al., 2019), service sector employees can spend
emotional labor by consciously hiding their true emotions and displaying appropriate behaviors determined by
their organizations (Lee, 2019). Employees in the aviation sector, one of the important service sectors, are also
exposed to many negative situations such as increasing job demands and excessive stress compared to other service
sectors, irregular working hours and inability to maintain work-life balance. As a result, it may cause a loss of
motivation for employees to reflect appropriate emotions to customers and a decrease in their service performances
(Alsakarneh et al., 2019; Ulufer and Soran, 2019; Chung and Jeon; 2020). This decline and loss may cause
employees' commitment to their workplace to decrease and their intention to leave their jobs to find better
opportunities (Cho et al., 2014). According to IATA (2020) data, the rate of turnover in the aviation industry
reaches 50%. This high rate means that it becomes difficult to carry out work in a safe, successful and sustainable
manner. According to studies, one of the factors mediating the turnover intention is the lack of social support (Firth
et al., 2004). In particular, the quality of manager support and leader-member interactions have a negative effect
on turnover intention (Chung and Jeon, 2020; Vandenberghe et al., 2004).

Method: Employees and managers working in ground handling, terminal, airline, aircraft rescues and fire fighing
(ARFF) and aircraft maintenance organizations operating in Turkey were selected as the sample of the research.
Data was collected by sending web-based surveys to participants via Whatsapp, Instagram and Linked-in social
networks. A total of 364 individuals participated in the work. In order to see the direct effect of each of the
emotional labor dimensions on turnover intention and to examine the moderating effect of the commitment to
manager, the collected data were tested with Hierarchical Linear Regression (HLR) analysis.

Conclusions: While the results of the analysis revealed a significant and positive relationship between emotional
labor, which is considered as three dimensions, and employees' turnover intentions, they showed that the
hypothesized moderating effect of commitment to manager was not confirmed. The findings of the study indicate
that there are notable differences among the emotional labor dimensions regarding their effects on employees’
turnover intentions. In this context, the suppression of emotions affects turnover intentions more than the other
two dimensions, and the deep behavior dimension has relatively a lowest impact. This finding means that whenever
employees have to constantly suppress their emotions, they might be psychologically affected more negatively
than the other two dimensions. Another important finding of the study is about the moderating effect of
commitment to manager (leader). This result can be attributed to the fact that turnover intention is an employee
attitude that depends more on organizational factors rather than the individual relationships between managers and
their employees. In other words, turnover intention does not arise from a commitment relationship at the individual
level between an employee and his/her manager, and it is considered that a more appropriate approach would be
to look for the source of this negative job attitude in organizational and working conditions. In terms of its practical
implications, the recommendation for managers is to take measures and create necessary opportunities and
appropriate conditions that can reduce or compensate for the negative psychological effects of emotional labor
experienced by employees. In this regard, it is considered that it may be useful to provide employees with training
on emotional management and to equip them with relevant skills. Training and skills of this nature that can
contribute significantly to the retention of qualified employees and the enhancement of customer satisfaction will
lead to increased performance in businesses, ultimately resulting in highly positive impacts on all stakeholders in
the sector, including employees and customers.
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