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Abstact: Aim: Emotional labor, organizational identification, and intention to quit employees in the
airways of the two main competing business models of the aviation industry, Low Cost Airlines (LCC) and
Full Service Airlines (Full Service Carrier-FSC) were analyzed comparatively.

Method: Socio-demographic information form, organizational identification scale, emotional labor
scale and intention to quit scale were used in the study. In this cross-sectional study, 350 cockpit and cabin
employees participated in the survey and analyzed their data. Confirmatory factor analyzes, validity reliability
analyzes, correlation and regression analyzes were performed for the scales used in the study.

Results: Significant relationships were found between employees' emotional labor, intention to quit
and organizational identification. According to the results of the research, both Full Cost Airline, Low Cost
Airline and Surface Acting (SA) of all employees were positively oriented, Organizational Identification (OI)
variable was negative (B = -. 509; p). <0.05). Surface Acting (SA) and Organizational Identification (OI)
variables were found to be significant (AR2).
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Conclusion and Discussion: The fact that there are not a lot of studies on airline companies in the
literature will contribute to those who want to work and learn about the airline sector by offering suggestions
to airline managers. Although the results supporting the literature are obtained, low-cost and full-cost airline
employees have similar results in terms of their intention to quit, emotional labor dimensions, and
organizational identification despite the different working conditions and rights they have.

Structured Abstract: In this study, emotional labor, organizational identification, and intention to leave of
the employees of the two main competing operating models of the aviation sector, the low cost airlines and the
personnel of the full-service airline's central airport, are structured. In previous research, I think that emotional
labor affects the employees' intention to quit, but the relationship between the organizational structure of
employees and the intention of emotional labor to quit was made. In this study, the aim of the relationship
between emotional labor technique (superficial behavior, in-depth behavior and close behavior) and intention
to quit and organizational identification was aimed.

The concept of emotional labor is defined as the regulation of emotions and expressions for the needs
of the work (Hochschild, 1983). Identifying employees with their organizations was found to be associated
with important organizational variables such as job satisfaction, job attendance, job performance, intention to
quit (Van Dick et al., 2004). Although there is a conceptual relationship between emotional labor,
organizational identification and intention to quit in terms of understanding employee-organization
relationship, there are limited studies on this issue. In order to examine the intention of quitting, which is one
of the results of emotional labor strategies, it is important to determine the reason why employees are identified
with the organizational structure, analyze their relations and the results of these services for airline employees,
passengers and managers.

It is seen that modern and competitive management approach such as success in the aviation sector,
good tariff structure, young fleet, good technical infrastructure, extensive marketing and sales channels are
reflected in passenger satisfaction. However, one of the conditions that make up the passenger perception is
the emotional effort of the flight crew. Flight personnel have a decisive role in the quality of service perceived
by the passenger. Aviation workers work hard on the conscious and difficult customers of the sector. Flight
personnel, whose main task is flight safety, are expected to exhibit long hours of empathy, kindness, cool and
selfless attitude towards passengers in a narrow cabin in changing flight conditions. Although there is no face-
to-face communication with passengers, cockpit personnel are also seen as emotional laborers interacting with
passengers by informing passengers and cabin crew about changing weather and road conditions.

In this context, the survey was conducted in a sample of pilot, stewardess, cabin supervisor working
in different positions on day and night shifts in several airlines in Istanbul city center. Due to the variable work
schedules of airline services employees, the scales were delivered to the participants through unit managers.

The data required to test research hypotheses are Diefendorff, et al., (2005) 's 13-item emotional labor
scale, Mael and Ashforth, (1992) 6-item organizational identification scale, Maobley, Horner and
Hollingsworth, 1978)' s 3-item It was obtained by using the intention to quit.

The research scales were applied to 350 flight services employees working in low cost (n = 175) and
full service (n = 175) enterprises. According to Table 1; 60% of the participants are women, more than half of
them are 30 and over. Looking at the educational status of the participants, it is seen that 85.2% of the
participants are at undergraduate and graduate level. It is also seen that 63.7% of the participants have three
years or more professional experience.

Table 2 shows acceptable well-being and fit indices. Table 3, x2 / df value ((2,433) was found to be
significant. According to Table 3, GFI (.903), CFI (.957), TLI (.950), NFI (.930) SRMR (.0581), RMSEA
(.068) These results show that the scale is significant.

Table 4 shows the reliability, correlation and decomposition validity of the scales. Organizational
Identification (Ol; .805)), Deep Acting (DA; .818)), Surface Acting (SA; .828)) and Expression of Naturally
Felt Emotions (ENE; .903) were applied to the participants. Alpha> 0.80). Convergent validity was obtained
as the mean explained variance values (AVE> 0.50) were obtained for all variables with combined reliability
values (CR> 0.70).

According to Table 5, the intention to leave variable could be explained as 20% of total intention to
leave without distinction between low cost and full service airline operator. The research model affects the
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Intention to quit (IQ) variable positively by Surface Acting (SA) (B = .375; p <0.05) and Organizational
Identification (OI) variable negatively (B = - .509; p <0.05). Surface Acting (SA) and Organizational
Identification (OI) variables were found to be significant (AR2).

Tablo 5: Research model for Full service and Low Cost data (n=350)

Unstandardized Std. t p R2 AR2
Coefficients Coefficients
B Beta
. .000*

Surface Acting (SA) .375  .091 278 4.14 * .097 375
Deep Acting (DA) 022 .074 .019 .29 770 .099 .022
Expression of
Naturally Felt -.025 .073 -.018 -.34 734 110 -.025
Emotions (ENE)

Organizational
Identification (OI)

.000*

-509 .082 -314 -6.21 * .200 -.509

*p<0.01 *p<0.05

Table 6 shows the results of the research model for low cost airline employees. Intention to quit (1Q)
variable was explained as 19.4% in total. The Model Intention to quit (1Q) was variable positively directed by
Surface Acting (SA) (B =, 356; p <0.05) and the Organizational Identification (OI) variable was negative (B =

-, 409; p <0.05). It affects. Surface Acting (SA) and Organizational Identification (Ol) variables were found to
be significant (AR2).

Table 6: Research model for Low cost data (n=175)

Unstandardize Std. t p R2 AR2
d Coefficients Coefficients
B Beta
Surface Acting (SA) .356 108 .290 3.304 .001** 118 .118**
Deep Acting (DA)  .048 .093 .046 .520 .603  .122 .004
Expression of
Naturally Felt -.012 .093 -.009 -.124 902 133 .011**
Emotions (ENE)
Organizational o .
Identification (OI) -.409 114 -.268 -3.584  .000** .194 .061

**p<0.01 *p<0.05

In Table 7, the research model for full service airline employees was analyzed. Intention to quit (1Q)
variable was explained as 19.0% in total. In the model, Intention to quit (IQ) variable was positively influenced
by Surface Acting (SA) (B = .436; p <0.05) and Organizational Identification (OI) variable was negatively

affected (B =-. 593; p <0.05). Surface Acting (SA) and Organizational Identification (Ol) variables were found
to be significant (AR2).

Table 7: Research model for Full service data (n=175)

www.turkishstudies.net/social



104 Esra Aydin Goktepe - Pervin Tung - Osman Yildirim - Selguk Capuk

Unstandardized Std. t p R2  AR2
Coefficients Coefficients
B Beta
(SS“A”;aCEACt'”g 436 168 295 2500  .010  .069 .436
Deep Acting i ) ) i
(DA) .052 .138 .041 .378 .706 .071 -.052
Expression of
Naturally Felt  -.064 123 -,039 -.522 .602 .081 -.064
Emotions (ENE)
Organizational
Identification -.593 124 -.336 -4,781  .000** 190 -.593
(Ol)
**p<0.01 *p<0.05

The aim of this study is to investigate the relationship between flight personnel 's intention of
emotional labor, organizational identification and intention to leave. In addition, emotional labor,
organizational identification, and intention to leave the flight personnel working in the FSC and LCC business
model in the airline industry were compared. The findings revealed that in both groups, superficial behavior
from the emotional labor sub-dimensions positively affected the intention to quit and organizational identity
negatively affected.

Secondly, in Low cost data (n = 175), Intention to quit (IQ) variable was predicted by independent
variables. With this model, Intention to quit (1Q) variable was explained as 19.4% in total. The Model Intention
to quit (1Q) variable is positively affected by the Surface Acting (SA) variable and negatively affected by the
Organizational Identification (OI) variable. The second finding of the study; According to the data obtained
from low cost airline employees, it can be said that as the surface behavior increases, the intention to leave
increases. On the other hand, as organizational identification increases, employees' intention to quit decreases.

Thirdly, in Full service data (n = 175), the predictive analysis of the Intention to quit (IQ) variable by
independent variables was performed. With this model, Intention to quit (IQ) variable is explained as 19.0%
in total. Intention to quit (1Q) variable is positively affected by Surface Acting (SA) and negatively affected by
Organizational Identification (Ol) variable. The third finding of the study; According to the data obtained from
full service airline business employees, it can be said that the intention to quit increases as the surface behavior
increases. On the other hand, as organizational identification increases, employees' intention to quit decreases.
According to the results of the research, both Full service airline operating, Low cost airline operating and both
companies' predictors of intention to quit the employees; superficial behavior and organizational identification.
It can be said that flight personnel working in both working models experience emotional mismatch when they
make superficial emotional labor, thus increasing their intention to quit. However, it can be said that as the
identification of flight personnel with their organizations increases, their intention to leave decreases. As a
result, it can be said that the intention to leave increases when FSC employees make superficial labor, and
unlike LCC employees, the intention to leave is not affected because of the high wages and rights they have.

Keywords: Emotional Labor, Organizational Identification, Intention to Quit of employment, Airway
Employees.

Oz: Amac: Bu calismada, havacilik sektoriiniin iki ana rakip is modeli olan Diisiik Maliyetli Havayollar1 (Low
Cost Airlines-LCA) ve Tam Hizmet Havayollari (Full Service Carrier-FSC) biinyesinde ugus personeli olarak
hizmet veren g¢aliganlarin duygusal emek, orgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkiler
karsilastirmali olarak incelenmistir. Yontem: Arastirmada sosyo-demografik bilgi formu, drgiitsel 6zdeslesme
Olcegi, duygusal emek 6lgegi ve isten ayrilma niyeti 6lgegi kullanilmustir. Bu kesitsel ¢alismada 350 kokpit ve
kabin ¢alisan1 ankete katilmig ve verileri analiz edilmistir. Arastirmada kullanilan dl¢ekler ile ilgili dogrulayici
faktor analizleri, gegerlilik giivenilirlik analizleri, korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir. Bulgular:
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Calisanlarin, duygusal emek, isten ayrilma niyeti ve oOrgiitsel Ozdeslesme arasinda anlamli iliskiler
bulunmustur. Arastirma sonuglarina gore, hem tam hizmet havayolu, hem de diisiik maliyetli havayolu
isletmelerinde ¢alisanlarin Yiizeysel Rol Yapma (Surface Acting -SA) boyutu ile isten ayrilma niyeti arasinda
pozif yonlii, Orgiitsel 6zdeslesme (Organizational Identification-OI) degiskeni ise isten ayrilma niyeti arasinda
negatif yonlii (f=-.509;p<0.05) iliski oldugu belirlenmistir. ~Arastirma modelinde Yiizeysel Rol Yapma
davranis1 (SA) ve Orgiitsel Ozdeslesme (OI) degiskenlerinin olusturdugu agiklama oram1 (AR2) anlamli
bulunmustur. Sonu¢ ve Katki: Havayolu isletmelerinde ¢alisanlar1 konu alan ¢alismalarin literatiirde yaygin
olmamasi nedeniyle bu ¢alisma havayolu sektoriine yonelik arastirma yapmak ve bilgi edinmek isteyenlere,
havayolu yoneticilerine oneriler sunarak katki saglamaktadir. Literatiirii destekleyen sonuglar elde edilmekle
birlikte, diisiik maliyetli (LCA) ve tam maliyetli (FSC) havayolu ¢aliganlarinin sahip olduklar1 farkli is kosullart
ve haklara ragmen isten ayrilma niyetleri ile duygusal emek boyutlan ile orgiitsel 6zdesleme iliskileri benzer
sonuglar gostermektedir.

Anahtar Kelimler: Duygusal Emek, Orgiitsel Ozdeslesme, isten Aynlma Niyeti, Havayolu
Caliganlart

Giris

1903 yilinda Wright Kardeslerin gergeklestirdigi ilk gergcek ugus kabul edilen deneme ile
cagdas sivil havacilik, bugiin hizmet endiistrisinin temelini olusturmaktadir. Havacilik sektoriinde
iyi tarife yapisi, geng filo, iyi teknik alt yapi, kapsaml pazarlama ve satis kanallarina sahip olmak
yolcu memnuniyetine yansimaktadir. Bununla birlikte yolcu algisini olusturan durumlardan biri de
kabin hizmeti ¢alisanlarinin davranislaridir. Ugus personeli, yolcunun algiladigi hizmet kalitesinde
belirleyici role sahiptir. Havacilik sektorii emekgileri, sektériin bilingli ve zor miisterileri karsisinda
yogun duygusal emek sarf etmektedirler. Temel gorevi ugus emniyeti olan ugus personelinden,
degisen ugus sartlarinda, dar bir kabinde yolculara yonelik empati, nezaket, sogukkanli ve 6zverili
tutumunu uzun saatler sergilemeleri beklenmektedir. Yolcular ile yiiz yiize iletisimleri olmasa da
kokpit personeli de degisen hava ve yol sartlar1 hakkinda yolcular1 ve kabin ekibini bilgilendirerek
yolcular ile etkilesim kuran duygusal emekgilerdir. Duygusal emegin yogun oldugu havacilik
sektorlinde, ¢alisanin yliksek nitelikte olmasi, alim ve egitim siireglerinin maliyetli isten ayrilma
niyetinin diisiik seviyede arzu edilmesine neden olmaktadir. Isten ayrilma niyetinin diisiik olmasi
calisan ile orgiitiin biitiinlesmesi ve uyumu ile saglanacagindan orgiitsel 6zdesleme, isten ayrilma
niyetinin agiklayic1 degiskeni olarak bu ¢aligmada ele alinmistir.

1. Kavramsal Cerceve

Calismanin ilk boliimii olan kavramsal ger¢eve bagliginda, arastirmanin degiskenleri olan
duygusal emek, isten ayrilma ve orgiitsel 6zdeslesim kavramlarina yonelik literatiir incelemesine yer
verilmistir.

1.1. Duygusal Emek

Duygusal emek kavrami, isin gereklerine yonelik olarak duygu ve ifadelerin diizenlenmesi
olarak tanimlanmistir (Hochschild, 1983). Duygusal emek, caliganlarin miisterilerle, is arkadaglariyla
ve halkla etkilesime girmelerini gerektiren birgok isin kritik bir yoniidiir (Grandey, 2000;
Hochschild, 1983). Hizmet iireten orgiitler, calisanlardan duygusal gosterim kurallarina uymalarini
talep etmektedir. Calisanlar bu gereksinimleri karsilamak igin hem duygularini hem de duygusal
gosterimlerini aktif olarak diizenlemek durumunda kalmaktadir. Bu goriis ile baglantili olarak birgok
aragtirmaci duygusal emegin ¢alisanlar icin giinliik ¢alisma hayatinin merkezi bir pargast olduguna
dair ampirik kanitlar saglamistir (Bolton, 2005; Morris ve Feldman, 1996; Rafaeli ve Sutton, 1987).
Hizmet sektoriinlin genislemesi ve hizmet saglayicilar arasinda artan rekabet ile isyerinde duygu
yonetiminin 6nemi giderek artmaya devam etmektedir (Korczynski, 2002; Morris ve Feldman,
1996).
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Duygusal emek, is yeri beklentileri karsilamak icin yiizeysel, derinlemesine ve duygularin
dogal yolla ifade edilmesi seklinde ii¢ diizeyde ¢aba harcanmasindan olugsmaktadir (Grandey, 2000).
Yiizeysel rol yapma davranisi, ¢alisanin duygularini bastirmasini ve istenen duygusal goriintliyli
sergilemesi ve taklit etmesini icermektedir (Grandey, 2003). Ote yandan, derinlemesine rol yapma
davranisi, uygun duygusal goriintiiyli sergilemek i¢in ¢alisanin duygularini degistirmesini
icermektedir. igsel duygu durumlarmi orgiit beklentilerine uyumlu hale getirecek sekilde
degistirmeye calismakla ilgilidir (Grandey, 2003). Duygularin dogal yol ile ifade edilmesi (samimi
davranig) ise calisanlarin isin gerektirdigi duygusal gosterimlere ait duygulart gercekten
hissetmelerini icermektedir. Bagka bir deyisle, calisanin rol yapmasinin gerekli olmadigi ve gercek
duygularini sergilemesinin miimkiin oldugu durumlar1 igermektedir (Ashforth ve Humphrey,1993).

Duygusal emek stratejilerinin, hem olumlu hem de olumsuz sonuglar iiretecegi ifade
edilmigtir. Arastirmacilar, ampirik olarak yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranig arasindaki
ayrimin, duygusal emegin hem olumlu hem de olumsuz sonuglarla iligkili oldugunu agiklamaya
yardimei1 olabilecegini gostermistir. Yiizeysel davranig, duygulart degistirmek yerine sadece degisen
duygu gosterimine odaklandigi igin yetersizlik, otantik olamama, duyarsizlasma, duygusal tilkenme,
memnuniyetsizlik gibi olumsuz sonuglar gelismesine neden olmaktadir (Brotheridge ve Lee, 2002).
Derinlemesine davranis, baskasmnin duygularimi anlamaya ve kendi duygularini degistirmeye
odaklandig igin, yeterlilik duygusu, otantik olma, is tatmini ve performansin artmasi gibi olumlu
sonuglar gelismesine neden olmaktadir. Samimi davranis, ¢alisanlarin yansitmak durumunda
olduklar1 duygular1 hélihazirda zaten hissediyor olduklari igin yeterlilik duygusu, otantik olma, is
tatmini ve performansin artmasi gibi olumlu sonuglar gelismesine neden olmaktadir (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Grandey, Fisk, Matilla ve digerleri, 2005).

1.2. isten Ayrilma Niyeti

Duygu yonetiminin, calisanlarin yaptiklart isten geri ¢ekilmelerine ve sonunda isi
birakmalaria yol agabilecek fizyolojik uyarilmayi harekede gecirdigi ifade edilmistir (Grandey,
2000). Bazi1 arastirmacilar calisanin geri ¢ekilme davranislarinin duygusal emegin bir sonucu
olabilecegini 6ne siirmektedir (Brotheridge ve Lee, 2002). Farkli duygusal yonetim stratejileri s6z
konusu oldugu icin yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranisin isten ayrilma niyeti ile farkl
iliskilerinin oldugunu diisiindiirmektedir (Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2002). Spesifik olarak,
ylizeysel davranis, duygusal uyumsuzluk yaratmasi ve buna bagli duygusal cabada artma uzun
siirecte ise tiikenmeden dolay1 isten ayrilma niyetine katkida bulunabilir. Oysa derinlemesine
davranig ¢alisanin otantik duygularini harekete gecirmesi nedeni ile olumlu duygularini ortaya ¢ikarir
boylece isten ayrilma niyetini azaltabilir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2002).
Samimi davranista ise c¢alisanlarin kendisinden beklenen davramislari sergilerken s6z konusu
duygulara yakinlik duyuyorsa, o duyguyu sergilemek i¢in daha az ¢aba ve duygusal emek sarf etmesi
beklenmektedir. Calisanlarin c¢aba gostermeksizin beklenen duygu gdsterimlerini sunmalari
duygusal bir uyumsuzluga neden olmayacagi i¢in ¢alisma siirecinde olumsuz duygulanim s6z konusu
olmayacak bu durum da isten ayrilma niyetini azaltacaktir.

1.3. (")rgiitsel Ozdeslesim

Calisanlarin orgiitleri ile 6zdesim gostermesinin is tatmini, ige katilim, is performansi, isten
ayrilma niyeti, gibi 6nemli organizasyonel degiskenlerle iliskili oldugu bulunmustur (Van Dick et.
al.,2004). Orgiitsel 6zdesimin sosyal kimlik kuramu ile iliskili oldugu da bildirilmistir (Riketta, 2005).
Buna gore, ¢alisan ile 6rgiit arasindaki deger uyumu, 6zdesim siirecinin kalitesini belirler. Orgiitsel
kimlik olusturulduktan sonra, ¢alisanlar kurulugsun yararina yonelik hareket etmektedir. Bu 6zel
iligkinin ana mekanizmasi, Orgiitiin basarilarinin ya da basarisizliklarinin, c¢alisanlar tarafindan
hissedildigi varsayimina dayanir. Bagka bir deyisle, c¢alisanlarin 6z saygisinin orgiit liyeliginden
etkilendigi ileri siiriilmektedir (Scott ve Lane, 2000). Orgiitsel 6zdeslesme, calisanlarin duygu ve
diisiincelerini  anlamak, oOrgiit ile c¢alisan arasindaki etkilesimin bir kriteri olarak
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degerlendirilmektedir (Riketta, 2005). Orgiit 6zdesimi gosteren galisanlar orgiitiin yararlarmi
gozetme egiliminde olabilirler. Bu nedenle, orgiitsel 6zdesimin c¢alisanlarin amaglar1 ile Grgiitiin
amaglari ile uyumlu hale gelme siireci olarak da degerlendirilmektedir (Ashforth ve Mael, 1989).
Orgiitsel 6zdesim gosteren calisanlarin daha fazla katki sunacagi bdylece orgiitsel basarinin da
artacag diisiiniilebilir (Epitropaki, 2013). Orgiitsel 6zdesim, ¢alisan ile rgiitsel yap1 arasinda pozitif
bir iliskinin iiriinii olarak ortaya ¢ikarilabilir. Bununla birlikte, ¢alisanlar 6rgiit igindeki mobbing,
adaletsiz uygulamalar1 gibi olumsuz davranislara maruz kaldiginda orgiitsel 6zdesim kurmada sorun
yasayacagi sOylenebilir.

Orgiitiin tanimlanmus ve belirlenmis davranis kurallarimi yerine getirmek, calisanlarin kendi
duygularin1 daha fazla bastirmalarini ve {izerinde daha fazla kontrol saglamalarini ve boylece daha
fazla duygusal emek harcamalarini gerektirmektedir (Grandey, 2000). calisanlar tarafindan orgiit
kurallarinin igsellestirilme diizeyi, duygusal emek stratejilerini (yiizeysel, derinlemesine davranis ve
samimi davranis) de ortaya ¢ikarmaktadir. Orgiitiin davranis kurallarini yeterli diizeyde icsellestirmis
bir ¢alisanlar, daha fazla derinlemesine davraniglar sergiler 6te yandan igsellestirememis galisanlar
ise yiizeysel davranislar sergileyecektir. Orgiitsel zdesim sayesinde calisanlar drgiitlerinin kural ve
degerlerini igsellestirebilir ve daha fazla samimi davranis ve derinlemesine davranis gosterebilir. Bu
kapsamda, oOrgiitsel Ozdeslesme c¢alisanlarin kendilerini Orgiitsel yapida degerli hissettikleri
durumlarda olumlu duygu ve davranislar gosterme olasiliklarini arttiran, is yerinde kalma niyetlerini
arttiran, duygu ve davranislarin degismesine neden olan bir gii¢ olarak goriilmektedir (Pratt, 1998).

Onceki arastirmalar duygusal emegin calisanlarin isten ayrilma niyetlerini etkiledigini
gostermistir ancak calisanlarin orgiitsel yapi ile 6zdesim gostermesinin duygusal emegin isten
ayrilma niyeti ile iliskisini incelememistir. Bu arastirmada galisanlarin duygusal emek stratejileri
(ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis) ile isten ayrilma niyetleri ve orgiitsel
0zdeslesme arasindaki iliskinin degerlendirilmesi amaglanmistir. Calisan—orgiit iliskisini anlamak
acisindan duygusal emek, orgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyeti arasinda kavramsal bir iligki
goriilmesine ragmen, bu konuda sinirli sayida ¢alisma bulunmaktadir. Duygusal emek stratejilerinin
sonuclarindan biri olan isten ayrilma niyetinin incelenmesi icin ¢alisanlarin orgiitsel yapi ile ne
nedenli 6zdesim i¢inde olduklarinin belirlenmesi, iligkilerinin analiz edilmesi ve sonuglarin havayolu
hizmetleri ¢alisanlari, yolcular1 ve yoneticileri agisindan énemli goriinmektedir.

2. Metodoloji ve Istatistiki Analizler

Arastirma, Istanbul il merkezinde birkag hava yolu sirketinde gece ve giindiiz vardiyasinda
farkli pozisyonlarda caligan pilot, hostes, kabin amirinden olusan 6rneklemde yapilmistir. Hava yolu
hizmetleri ¢alisanlarinin degisken ¢alisma programlari nedeniyle, dl¢ekler birim sorumlulari araciligi
ile katihmcilara ulagtirlmistir. Olgekler, Bilgilendirilmis onam sonrasinda 175 Full service
isletmesinde ¢alisan ve 175 Low cost havayolu isletmesinde caligan, toplam 350 ucus personeli
tarafindan doldurulmustur. Veriler basit rastgele drnekleme yontemi ile toplanmustir.

2.1. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Duygusal Emek Olgegi (Emotional Labor Scale -ELS); calisanlarmn duygusal emek
seviyelerini 6lgmek amaciyla gelistirilmis 13 maddeli bir 6lgektir (Diefendorff, ve ark., 2005).
Olgegin alt boyutlarindan yiizeysel davranis 6, derinlemesine davranis 4 ve samimi davranislar ise 3
madde ile ol¢lilmektedir. 5°1i likert (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katilryorum) seklinde
diizenlemistir ve ¢aligsanlarin 6z bildirimine dayanmaktadir.

Orgiitsel Ozdesleme Olgegi (Organizational Identification Scale -OIS); ¢alisanlarin hizmet
verdikleri orgiit ile 6zdesim diizeyini tespit etmek amaci ile gelistirilmis 6 maddeli bir Slgektir (Mael
ve Ashforth, 1992). 5’li likert (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum) seklinde
diizenlemistir ve ¢aligsanlarin 6z bildirimine dayanmaktadir.

www.turkishstudies.net/social



108 Esra Aydin Goktepe - Pervin Tung - Osman Yildirim - Selguk Capuk

Isten Ayrilma Niyeti Olcegi (Intention to Quit-IQ); Calisanlarin hizmet verdikleri drgiitten
ayrilma niyeti diizeyini tespit etmek amaci ile gelistirilmis 3 maddeli bir 6l¢ektir (Mobley, Horner
ve Hollingsworth, 1978). 5°1i likert (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum) seklinde
diizenlemistir ve ¢alisanlarin 6z bildirimine dayanmaktadir.

2.2.Calismanin Analizleri

Aragtirma verileri SPSS for Windows 22.00 ve AMOS 22.0 programi kullanilarak analiz
edilmis ve yorumlanmustir. Olgeklerle ilgili dogrulayici faktdr analizleri AMOS programinda
yapilmis ve cronbach’s alpha, AVE ve CR degerleri de hesaplanmistir. Ayrica yapisal esitlik
modellemesi ile aracilik etkileri de AMOS programinda, bootstrap yontemi kullanilarak analiz
edilmistir.

2.3.Calismanin Analizleri

Kolayda ornekleme yontemi ile arastirma onayi veren 354 hava yolu ¢alisanina yiiz yiize
anket uygulanmistir. Ancak yapilan inceleme sonucunda 4 adet anketin doldurma orani ¢ok diisiik
oldugundan degerlendirme dis1 tutulmustur. Boylelikle katilimei sayisi 350 olarak belirlenmistir.

2.3.1. Demografik Degiskenler

Arastirmaya katilan ugus personelinin demografik &zellikleri Tablo 1°de verilmistir.
Arastirma Olgekleri, low cost (n=175) ve full service (n=175) is modelinde faaliyet gésteren havayolu
isletmelerinde ¢alisan toplamda 350 adet ugus hizmetleri ¢alisanlarina uygulanmigtir. Katilimeilarin
%60’1 kadin, yarisindan fazlasi 30 ve {izeri yastadir. Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda,
katilimcilarin %85.2” sinin lisans ve yiiksek lisans egitim seviyesinde olduklar1 goriilmektedir. Yine
katilimcilarin %63.7’ sinin {i¢ y1l ve iizeri mesleki deneyime sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerinin Yiizdesel Dagilim Tablosu

Demografik Degiskenler Havayolu grubu
Diisiik Maliyetli Havayolu =~ Tam Hizmet Havayolu
Calisanlarn Calisanlan
n % n %
Erkek 48 27,4% 70 40,0%
Cinsiyet Kadin 127 72,6% 105 60,0%
Toplam 175 100,0% 175 100,0%
<25 24 13,7% 34 19,4%
25-29 85 48,6% 53 30,3%
Yas grubu 30-34 35 20,0% 47 26,9%
>=35 31 17,7% 41 23,4%
Toplam 175 100,0% 175 100,0%
[Ikogretim 0 0,0% 0 0,0%
Lise 41 23,4% 26 14,9%
Egitim Universite 125 71,4% 137 78,3%
Master/Doktora 9 5,1% 12 6,9%
Toplam 175 100,0% 175 100,0%
Hostes 117 66,9% 76 43,4%
Kabin amiri 41 23,4% 39 22,3%
Gorev Memur 3 1,7% 10 57%
Pilot 14 8,0% 50 28,6%
Total 175 100,0% 175 100,0%
<1 yil 25 14,3% 20 11,4%
. . 1-3 yil 57 32,6% 26 14,9%
E‘;gedek‘ 3.5 il 39 22.3% 50 28.6%
>=5+ 54 30,9% 79 45,1%
Toplam 175 100,0% 175 100,0%
<1yl 23 13,1% 17 9,7%
Mesleki 1-3 yil 51 29,1% 25 14,3%
deneyim 3-5y1l 36 20,6% 53 30,3%
>=5+ 65 37,1% 80 45,7%
Toplam 175 100,0% 175 100,0%

2.3.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

AMOS 22.0 paket programi1 yardimiyla dogrulayici faktdr analizi (CFA) yapilmis, Ki-Kare
degeri/Serbestlik derecesi uygunlugu ile diger uyum index degerleri analiz edilmistir (Bollen,1989;
Fornell and Larcker, 1981)

Tablo 2: Dogrulayici Faktor Analizinde Kullanilan Uyum lyiligi Indeksleri ve Uyum Degerleri

(SEM)
Indeksler Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
2/ df 0<2/df<2 2 <y2/df<3
GFI >0,90 0,85-0,89
CFI > 0,97 >0,95
SRMR <0,05 ,06 <SRMR <,08
RMSEA <0,05 ,06 <RMSEA <,08

13 maddeli Emotional Labor Scale (ELS) 6 maddeli Organizational Identification (Ol), ve 3
maddeli Intention to quit (IQ) Slgegi birlikte 6l¢lim modelini olusturmaktadir. Uygulanan faktor
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analizinde maddelerin tamaminda standart faktor yiikleri (FL>0.50) oldugundan analizde yer
almislardir.

Tablo 3: Arastirma Modeli Olgeklerinin Dogrulayici Faktor Analizi

Item Component Estimate S. Estimate C.R. P
elsl < SA 1,000 ,740

els2 < SA 1,056 ,786 23,951 okl
els3 < SA 1,000 779 13,845 okl
els4 < SA 1,111 ,884 15,898 okl
els5 < SA 1,181 ,870 15,640 okl
els6 < SA 1,113 ,867 15,645 okl
els7 < DA 1,000 ,882

els8 < DA 1,069 ,957 27,912 fale
els9 < DA 1,083 ,949 27,270 fale
els10 < DA 977 ,880 22,710 il
els1l < ENE 1,000 187

els12 < ENE 1,083 ,950 19,852 il
els13 < ENE 1,126 ,960 19,976 il
oil < Ol 1,000 ,706

0i2 < 0l ,733 ,558 10,934 faleel
0i3 < 0l ,887 ,816 13,837 faleel
oi4 < 0l 1,152 ,947 15,881 faleel
0i5 < 0l 1,163 ,922 15,547 faleel
0i6 < 0Ol 1,050 ,800 16,440 faleel
tol < TO 1,000 ,860

to2 < TO 1,084 ,961 28,111 Frx
to3 < TO 1,066 ,836 21,233 kel

***1<0.001 **p<0.01 *p<0.05

Dogrulayici faktdr analizinde model test degerleri, (P<0.05), x?(481.636), x?/df (2.433) ve uyum
indeks degerleri GFI1(.903),CFI1 (.957),TLI (.950), NFI (.930) SRMR (.0581) , RMSEA (.068)
olarak elde edilmistir.

2.3.3. Giivenilirlik, Birlesik Giivenilirlik, Yakinsama Gecerliligi, Ayrisma Gegcerliligi
Ve Aciklanan Ortalama Varyans Degerleri

Bir arastirmada Olceklerin gecerlilik ve giivenilirligi i¢in Cronbach's Alpha modeli ile
birlesik giivenilirlik degerleri (CR>0.70) hesaplanmis (Raykov, 1997) ve yakinsama gecerliligi icin
agiklanan ortalama varyans degeri (AVE>0.50) arastirilmistir (Fornell veLarcker, 1981).
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Tablo 4: Arastirma Olgeklerinin Korelasyon, Giivenilirlik ve Ayrisma Gegerliligi Degerleri
SCALE MEAN SD SA DA ENE Ol TO
Yiizeysel Davrams
SA) 2017 946  (.828)

Derinlemesine
Davrams 2.291 1.147 .678**  (.918)

(DA)
Duygularin Dogal
Yolla ifade Edilmesi 4.078 901  -.199** -.065 (.903)
(ENE)

Orgiitsel Ozdeslesme *
(O|g) yes 4.095 787 -.052 -.102 ;282

(.805)

isten Ayrilma Niyeti - -
(1Q) 2.151 1.275 311**  241**  163* .336* (.887)
* *

Giivenilirlik Katsayisi
Cronbach’s Alpha 934 .956 .924 .920 937

Birlesik Giivenilirlik
(CR) .929 .955 .929 915 917

Aciklanan Ortalama
Varyans Degeri (AVE)
***p<0.001 **p<0.01 *p<0.05

.687 .843 .816 .649 .788

Katilimcilara uygulanan 6lgeklerden Organizational Identification (Ol), Deep Acting
(DA), Surface Acting (SA) ve Expression of Naturally Felt Emotions (ENE) i¢in hesaplanan
giivenilirlik katsayilar1 (Cronbach Alpha>0.80) oldugundan yiiksek giivenilirlik diizeyindedir.
Birlesik giivenilirlik degerleri (CR>0.70) ile tiim degiskenler i¢in ortalama aciklanan varyans
degerlerinin (AVE>0.50) elde edildiginden yakinsama gecerliligi saglanmaistir.

2.3.4. Coklu regresyon modelleri

Tiim data (n=350) birlikte degerlendirildiginde Intention to quit (IQ) icin etkili olan
degiskenler hiyerarsik regresyon analizi ile elde edilen sonuglar Tablo 5°de yer almaktadir.

Tablo 5: Arastirma Modeli Regresyon Analizi (n=350)

Unstandardized Std. Coefficientst p R2 AR2
Coefficients
B SE Beta
é“AZ)eysel Davrams 450 091 278 414 000%*% 097 97%*
?De;')“'eme Davrams ) 074 019 29 770 099 002
Duygularin Dogal
Yolla ifade Edilmesi -.025 .073 -.018 -.34 734 110 .012*
(ENE)
%Ig)“‘se' Ozdeslesme g 082 -314 621 .000%* 200 090%*
**p<0.01 *p<0.05
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Bu modelle Intention to quit (IQ) degiskeni toplamda %20 oraninda agiklanabilmistir. Model
Intention to quit (IQ) degiskenini Surface Acting (SA) degiskeni tarafindan (p=.375;p<0.05) pozitif
yonlii ve Organizational Identification (OI) (OI) degiskeni negatif yonlii (f=-.509;p<0.05) olarak
etkilemektedir. Modelde Surface Acting (SA) ve Organizational Identification (OI) degiskenlerinin
olusturdugu agiklama orani (AR?) anlaml1 bulunmustur.

Tablo 6. Arastirma Modeli Regresyon Analizi (n=175; Low Cost Airline)

Unstandardized Std. t p R2 AR2
Coefficients Coefficie
nts

B SE Beta
é%eysel Davrams — o50 108 200  3.304  .001** 118  .118**
Derinleme Davrams o 093 046 520 603 122 004
(DA)
Duygularin Dogal
Yolla ifade Edilmesi -.012 093  -009 -124 902 133 .0L1%*
(ENE)
%ﬁﬁtse' Ozdeslesme _ 114 -268  -3584  000%* 194  0BL**
**p<0.01 *p<0.05

Bu modelle Intention to quit (IQ) degiskeni toplamda % 19,4 oraninda agiklanabilmistir.
Model Intention to quit (IQ) degiskenini Surface Acting (SA) degiskeni tarafindan (f=,356;p<0,05)
pozitif yonlii ve Organizational Identification (OI) degiskeni negatif yonlii (p=-,409;p<0,05) olarak
etkilemektedir. Modelde Surface Acting (SA) ve Organizational Identification (OI) degiskenlerinin
olusturdugu agiklama oran1 (AR?) anlaml1 bulunmustur.

Tablo 7. Arastirma Modeli Regresyon Analizi (n=175; Full Service Airline)

Unstandardized Std. t p R2 AR2
Coefficients Coefficie
nts

B SE Beta
Yiizeysel Davrams (SA) .436 168 295 2.590 .010* .069 .069**
Derinleme Davrams (DA) -.052 138 -.041 -.378 .706 .071 .002
Duygularin Dogal Yolla ) )
ifade Edilmesi (ENE) .064 123 -,039 522 .602 .081 .009
Orgiitsel Ozdeslesme (OT) -.593 124 -336 -4.781 .000** 190 .109**

**p<0.01 *p<0.05

Bu modelle Intention to quit (IQ) degiskeni toplamda % 19.0 oraninda agiklanabilmistir.
Modelde Intention to quit (IQ) degiskenini Surface Acting (SA) degiskeni tarafindan
(B=.436;p<0.05) pozitif yonlii ve Organizational Identification (OI) degiskeni negatif yonli (B=-
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.593;p<0.05) olarak etkilemektedir. Modelde Surface Acting (SA) ve Organizational Identification
(OI) degiskenlerinin olusturdugu agiklama orani (AR?) anlaml1 bulunmustur.

Tartisma ve Sonuc¢

Bu c¢aligmanin amaci, havayolu sirketlerinde ¢alisan ugus personelinin duygusal emek,
orgiitsel 6zdesim ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iligkileri aragtirmaktir. Ayrica, hava yolu
sektoriinde hizmet veren diisiik maliyetli ve tam hizmet havayolu is modelinde ¢alisan ugus
personelinin duygusal emek, orgiitsel 6zdesim ve isten ayrilma niyetleri karsilastirilmistir. Elde
edilen bulgular, her iki grupta da duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel davranigin isten ayrilma
niyetini pozitif yonde etkiledigi, érgiitsel 6zdesimin ise negatif yonde etkiledigini ortaya koymustur.

[lk olarak, tiim toplanan veride isten ayrilma niyeti (IQ) degiskeninin bagimsiz degiskenler
tarafindan yordanma analizi yapilmistir. Her iki ¢alisma bigiminde, bu model isten ayrilma niyeti
(IQ) degiskenini toplamda %20 oraninda agiklamistir. Model, isten ayrilma niyeti (IQ) degiskenini
Yiizeysel Davranig (SA) degiskeni tarafindan pozitif yonlii ve orgiitsel 6zdeslesme (OI) degiskeni
tarafindan negatif yonlii olarak etkilemektedir. Arastirmanin birinci bulgusu; hem diisiik maliyet hem
de tam hizmet havayolu isletme ¢alisanlarindan elde edilen verilere gore, yiizeysel davranis arttikga
isten ayrilma niyetinin arttig1 sdylenebilir. Ote yandan &rgiitsel 6zdesim artik¢a calisanlarin isten
ayrilma niyetleri azalmaktadir.

Ikinci olarak diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde ¢alisanlarin (n=175) isten ayrilma
niyeti (IQ) degiskeninin bagimsiz degiskenler tarafindan yordanma analizi yapilmistir. Bu modelle
isten ayrilma niyeti (IQ) degiskeni toplamda % 19,4 oraninda agiklanmistir. Model isten ayrilma
niyeti (IQ) degiskenini yiizeysel davranis (SA) degiskeni tarafindan pozitif yonli ve orgiitsel
Ozdeslesme (OI) degiskeni tarafindan negatif yonli olarak etkilenmektedir. Arastirmanin ikinci
bulgusu; diisiik maliyetli havayolu isletme calisanlarindan elde edilen verilere gore, yiizeysel
davranis arttik¢a isten ayrilma niyetinin artti1 sdylenebilir. Ote yandan orgiitsel 6zdesim artikca
calisanlarin isten ayrilma niyetleri azalmaktadir.

Ucgiincii olarak, tam hizmet havayolu calisanlarinin (n=175) isten ayrilma niyeti (IQ)
degiskeninin bagimsiz degiskenler tarafindan yordanma analizi yapilmistir. Bu modelle isten ayrilma
niyeti (IQ) degiskeni toplamda % 19.0 oraninda agiklanmistir. Modelde T isten ayrilma niyeti (1Q)
degiskenini yiizeysel davranis (SA) degiskeni tarafindan pozitif yonli ve orgiitsel 6zdeslesme (OI)
degiskeni tarafindan negatif yonlii olarak etkilenmektedir. Arastirmanin tigiincii bulgusu; tam hizmet
havayolu isletme calisanlarindan elde edilen verilere gore, yiizeysel davranis arttikca isten ayrilma
niyetinin artti1 sdylenebilir. Ote yandan 6rgiitsel 6zdesim artik¢a ¢alisanlarin isten ayrilma niyetleri
azalmaktadir.

Aragstirma sonuglarina gore, hem tam hizmet havayolu hem diisiik maliyet havayolu isletme
hem de her iki isletmede ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerinin yordayicilar; yiizeysel davranis ve
orgiitsel 6zdesim tarafindan benzer oranlarda agiklanmistir. Bu durum her iki ¢alisma modelinde
calisan ucus personelinin yilizeysel duygusal emek sarf ettiklerinde duygusal uyumsuzluk yasadiklari
boylelikle isten ayrilma niyetlerinin arttig1 soylenebilir. Bununla birlikte her iki ¢aligma modelinde
calisan ugus personelinin Orgiitleri ile 6zdesimleri arttikga isten ayrilma niyetlerinin azaldigi
sOylenebilir. Sonug olarak, tam hizmet hayavolu isletme ¢alisanlari, yilizeysel emek sarf ettiklerinde
isten ayrilma niyetlerinin arttig1 ve diisiik maliyet havayolu igletme ¢alisanlarindan farkli olarak sahip
olduklan yiiksek iicret ve haklar nedeniyle isten ayrilma niyetinin etkilenmedigi sOylenebilir.

Duygusal emek sonucunda duygusal uyumsuzluk yasayan calisanlar kendilerini daha iyi
hissetmek i¢in genellikle is ortamlarini degistirme yoluna gitmektedirler (Grandey, 2000). Yiizeysel
davranigin, duygusal tiikenmeyi artirdigi ve duygusal tiikkenmenin de c¢alisanlarm isten ayrilma
niyetini arttirdig1 ifade edilmistir. Uyumsuzluk ya da celiski arttik¢a galiganlarin memnuniyetsiz
duygu durumlari artmakta, ¢calisma verimlilikleri diismekte, isten ayrilma yonelimlerinde artiglar
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ortaya ¢cikmaktadir (Lewig ve Dollard, 2003). Calisanlarin olumlu duygusal olaylar yasadiklarinda
genellikle islerine, yoneticilerine ve c¢alisma arkadaslarina karsi olumlu tutumlar gelistirdikleri,
olumsuz duygusal olaylar yasadiklarinda da isten ayrilma yonelimi gibi olumsuz tutumlar
gelistirdikleri gézlenmektedir. Calisanlarin islerini yaparken yasadiklar1 duygusal uyumsuzluklar,
catigmalar ve geligkiler de olumsuz duygusal olaylar ve siiregler kapsaminda oldugundan duygusal
emek davraniginin isten ayrilma niyetini pozitif yonde etkileyebilecegi beklenmektedir (Fisher ve
Ashkanasy, 2000; Krehbiel ve Cropanzano, 2000). Yapilan bir arastirmada orgiitsel 6zdesimin,
modern hizmet sektoriindeki ¢aliganlarin isten ayrilma niyetlerinin gii¢lii 6n gordiiriiciileri oldugunu
gostermistir (Xueyan ve ark.,2009). Bu kapsamda arastirma bulgumuz literatiir ile uyumlu
goriinmektedir. Ayrica, her iki grupta da orgiitsel 6zdesimin ¢aliganlarin isten ayrilma niyeti iizerinde
azaltict etkisi oldugu bulunmustur. Orgiitsel dzdeslesme gosteren ¢alisanlarin daha diisiik isten
ayrilma niyeti gosterdigi goriilmiistiir. Orgiitler agisindan degerlendirdigimizde ise bu sonug,
calisanlarin orgiitleriyle 6zdeslesmesi ve bununla beraber bagliligini arttirmak igin ¢esitli 6nlemler
almasini ortaya ¢ikarmaktadir.
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