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Öz 
Havacılık sektörü çalışanlarının duygusal emeklerinin örgütsel bağlılık ve işten ayrılma 
niyetlerine olan etkilerinin belirlenmesini amaçlayan bu çalışmada, Türkiye’deki havacılık 
sektöründen 384 katılımcıyla ilişkisel tarama tasarımı kullanılmış ve veriler SPSS 
programı kullanılarak analiz edilmiştir. Bulgular, duygusal emeğin işten ayrılma niyetini 
önemli ölçüde etkilediğini, duygusal emekte her bir birimlik artışın işten ayrılma niyetini 
0,237 birim artırdığını göstermiştir. Özellikle, yüzeysel davranıştaki artış 0,102 birimlik 
artışa yol açarken, duyguların bastırılması niyeti 0,087 birim artırmakta, ancak derin 
davranış 0,123 birimlik azalmaya neden olmaktadır. Örgütsel bağlılık da işten ayrılma 
niyetini güçlü bir şekilde etkilemekte her bir birimlik artış işten ayrılma niyetini 0,882 
birim azaltmaktadır. Çalışma, duygusal emeğin özellikle yüzeysel davranışlar ve duygusal 
baskılama yoluyla işten ayrılma niyetini artırdığı sonucuna varmıştır. Bunu ele almak için 
stres yönetimi ve dayanıklılık konusunda eğitimlerin sağlanması gerektiği, ekip çalışması 
ve iletişimi geliştirecek programlar, çekici ödül sistemleri ve sosyal sorumluluk projeleri 
için fırsatlar sağlanması gerektiği çalışmanın önerileri arasındadır. 

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Havacılık Sektörü, İşten Ayrılma Niyeti, 
Örgütsel Bağlılık, Pilot, Hostes. 
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Öne Çıkanlar  

• Havacılık sektörü çalışanlarının duygusal emek düzeyleri, hem örgütsel bağlılıklarını 
hem de işten ayrılma niyetlerini anlamlı şekilde etkilemektedir özellikle duygusal 
emek arttıkça işten ayrılma niyeti de artmaktadır. 

• Araştırmada, duygusal emekteki her bir birimlik artışın işten ayrılma niyetini 0,237 
birim artırdığı, yüzeysel davranış ve duyguların bastırılmasının işten ayrılma niyetini 
yükselttiği, ancak derin davranışın bu niyeti azalttığı tespit edilmiştir. 

• Örgütsel bağlılık, işten ayrılma niyetini güçlü biçimde azaltmaktadır, örgütsel 
bağlılıktaki bir birimlik artış, işten ayrılma niyetinde 0,882 birimlik azalmaya yol 
açmaktadır. 

• Duygusal emeğin işten ayrılma niyeti üzerindeki etkisinde, örgütsel bağlılığın aracı 
ve azaltıcı bir rolü olduğu bulunmuştur yani bağlılık arttıkça duygusal emeğin 
olumsuz etkisi zayıflamaktadır. 

• Çalışma, havacılık sektöründe işten ayrılma niyetini azaltmak için stres yönetimi ve 
dayanıklılık eğitimleri, ekip çalışması ve iletişimi güçlendiren programlar, ödül 
sistemleri ve sosyal sorumluluk projeleri gibi uygulamaların önemini 
vurgulamaktadır. 
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Abstract 
This study, which aimed to determine the effects of emotional labor on organizational 
commitment and turnover intentions among aviation sector employees, employed a 
correlational survey design with 384 participants from the Turkish aviation sector, and 
analyzed the data using SPSS. Findings indicated that emotional labor significantly 
impacted turnover intentions; each one-unit increase in emotional labor increased turnover 
intentions by 0.237 units. Specifically, an increase in surface acting led to a 0.102-unit 
increase, while emotional suppression increased intentions by 0.087 units, while deep 
acting led to a 0.123-unit decrease. Organizational commitment also strongly influenced 
turnover intentions, with each one-unit increase decreasing intentions by 0.882 units. The 
study concluded that emotional labor, particularly through surface acting and emotional 
suppression, increased turnover intentions. To address this, the study recommended that 
training in stress management and resilience be provided, programs to enhance teamwork 
and communication, attractive reward systems, and opportunities for social responsibility 
projects be provided. 

Keywords: Emotional labor, Aviation industry, Turnover Intention, Organizational 
commitment, Pilots, Hostess.  

Highlights 

• The emotional labor levels of aviation sector employees significantly affect both
their organizational commitment and their turnover intention; in particular, as
emotional labor increases, so does the intention to leave.

• The study found that each unit increase in emotional labor increases turnover
intention by 0.237 units, that superficial behavior and suppressed emotions
increase turnover intention, but that deep behavior reduces it.

• Organizational commitment strongly reduces the turnover intention; a one-unit
increase in organizational commitment leads to a 0.882-unit decrease in the
intention to leave the job.

• It was found that organizational commitment plays a mediating and moderating
role in the effect of emotional labor on the turnover intention; that is, as
commitment increases, the negative effect of emotional labor weakens.

• The study emphasizes the importance of applications such as stress management
and resilience training, programs that strengthen teamwork and communication,
reward systems, and social responsibility projects in reducing turnover intention
in the aviation sector.
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Giriş 
Duygusal emek bireylerin iş hayatında duygularını yönetme sürecidir. Özellikle 

hizmet sektöründe ve insan ilişkilerinde önemlidir. Duygusal emek, uygun duygusal 
ifadelerin sergilenmesi, bastırılması veya değiştirilmesi şeklinde tanımlanmaktadır. Bu 
beceri, çalışanların iş memnuniyetini ve performansını artırabilmektedir (Polatcı ve 
Özyer, 2015). 

Duygusal emek, çalışanların örgütsel bağlılıklarını etkilemekte ve olumlu bir 
duygusal emek deneyimi, çalışanların işlerine ve organizasyonlarına bağlılıklarını 
artırmaktadır. Örgütsel bağlılık, bir çalışanın kuruluşuna karşı duyduğu duygusal bağlılık 
ve sadakattir. Bağlı çalışanlar daha yüksek performans gösterir ve işten ayrılma niyetleri 
düşmektedir (Kerse ve Özdemir, 2018). İşverenler, örgütsel bağlılığı artırmak için etkili 
liderlik, iş tatmini, adil bir çalışma ortamı ve güçlü iletişim gibi stratejiler uygularlar. 
Duygusal emek, işten ayrılma niyetini etkileyen önemli bir faktördür. Çalışanların 
duygusal ihtiyaçlarına saygı göstermek ve destek sağlamak için çeşitli stratejiler 
uygulanabilmektedir. Çalışan memnuniyetini artırmak ve iş gücü devamlılığını sağlamak 
bu nedenle önemlidir (Örücü ve Bakırcıoğlu, 2021). Ayrıca duygusal emek, havacılık 
sektöründeki çalışanların işyerinde hissettikleri duyguları yönetme ve ifade etme 
sürecidir. Çalışanlar, olumlu duyguları ifade ederken pozitif duygusal emek kullanırken, 
olumsuz duyguların bastırılması negatif duygusal emek olarak adlandırılır. Araştırmalar, 
duygusal emeğin etkili yönetiminin, çalışanların örgütsel bağlılıklarını artırdığını 
göstermektedir. Ancak, olumsuz duygusal emek sürekli kullanıldığında, tükenmişliğe 
neden olabilir ve işten ayrılma niyetini artırabilir. Özellikle hizmet sektöründe, müşteri 
ilişkileriyle ilgilenen çalışanlar arasında duygusal emek ve işten ayrılma arasında negatif 
bir ilişki bulunmuştur. Duygusal emek, örgütsel bağlılık ve işten ayrılma arasındaki ilişki 
karmaşıktır. İyi yönetimin, çalışanların duygusal emeği yönetmelerine yardımcı 
olabileceği belirtilmektedir. Sonuç olarak havacılık sektöründe duygusal emeği iyi 
yönetmek, çalışan motivasyonunu artırmak ve işten ayrılma niyetini azaltmak için 
önemlidir. 

Bu bilgiler ışığında, araştırma duygusal emeğin örgütsel bağlılığa ve işten ayrılmaya 
etkisinin ve örgütsel bağlılığın aracı etkisinin değerlendirilmesi üzerine tasarlanmıştır ve 
“Havacılık sektörü çalışanlarında duygusal emeğin örgütsel bağlılık ve işten ayrılmaya 
etkisi var mıdır? Bu etki üzerinde örgütsel bağlılığın aracı rolü nedir?” sorusuna yanıt 
aranmıştır. Bu doğrultuda oluşturulan hipotezler, havacılık sektörü çalışanlarından elde 
edilen veriler üzerinden test edilmiştir. Araştırmada elde edilen sonuç ve 
değerlendirmelere dayalı olarak havacılık sektöründe işten ayrılma niyetlerinin 
düşürülmesi adına öneriler geliştirilmesi ve yazına katkı sağlanması hedeflenmektedir. 
Araştırma, belirli bir zaman aralığında yürütülmesi bakımından zaman açısından 
kısıtlıdır. Ayrıca, çalışma havacılık sektörü çalışanları ile sınırlıdır. 

1. Yazın Taraması 
1.1. Duygusal Emek 
Çalışma ortamında duyguların önemi büyüktür. İş tatmini ve motivasyon, bireylerin 

işe ilişkin duygularıyla ilgili olsa da duygusal emek daha geniş bir kavramdır. Duygusal 
emek, iş yerindeki duyguların yönetimi anlamına gelir ve ilk kez Hochschild’in 1983 
yılında yazdığı “The Controlled Heart” kitabında ele alınmıştır. Duygusal emek, 
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duyguları yöneterek görünür yüz ifadeleri ve vücut hareketleri oluşturmak için iş 
ortamını kullanma şeklinde tanımlanmaktadır (Brook ve ark., 2013). 

Duygusal emek, başkalarıyla etkileşimde uygun duyguları sergilemek için gösterilen 
çabayı kapsamaktadır. Duygusal emek ayrıca, organizasyonel amaçlara ulaşmak için 
duygu ve davranışların düzenlenmesini içermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). 
Duygu çalışması, bazen içten hissedilmeyen duyguları taklit etmeyi ya da uygun 
olmayan hisleri bastırmayı gerektirmektedir ve genellikle uçuş görevlileri, garsonlar ve 
çağrı merkezi çalışanları gibi hizmet işlerinde bu tür duygusal emek gözlemlenmektedir. 
Duygusal açıdan zorlayıcı işlerin özellikleri arasında, yüz yüze etkileşim, çalışanların 
duygusal ifadelerinin diğerlerinin duygularını etkilemesi ve organizasyonel kurallara 
uygunluk yer almaktadır (Karaman, 2017). Bu noktada Hochschild’in çalışmaları, 
duygusal emeğin yalnızca bireysel bir duygu yönetimi değil, aynı zamanda örgütsel 
beklentiler doğrultusunda biçimlenen ve çalışanları belirli davranış kalıplarına 
yönlendiren bir süreç olduğunu ortaya koymaktadır. Hochschild (2022), Delta 
Havayolları'nın eğitim merkezinde eğitime katılan uçuş görevlilerinin duygusal emek 
süreçlerini incelemektedir. Kişisel yaşamdaki (duygusal çalışma) ve profesyonel 
yaşamdaki (duygusal emek) duygu yönetimi arasında ayrım yapar. Çalışanların işlerini 
yaparken temel davranışlar ve duygular göstermeleri gerekirken, duygusal emek sürekli 
bir olgu olarak bunun ötesine geçmektedir.  

Literatürde duygusal emeğin üç temel boyutu öne çıkmaktadır. Bunlardan ilki olan 
yüzeysel davranış, çalışanın hissetmediği duyguları gösterip gerçek duygularını 
gizlemesidir. Örneğin, kabin memurlarının olumsuz hislerini saklayarak 
gülümsemesidir. Araştırmalar, yüzeysel davranışın tükenmişlik, stres ve işten ayrılma 
niyetini artırdığını göstermektedir (Hochschild, 2012; Örücü ve Bakırcıoğlu, 2021). Bu 
davranış, çalışanları örgüte yabancılaştırabilir ve bağlılıklarını zayıflatabilmektedir 
(Kalkın ve Erdurmazlı, 2023). Derin davranış ise çalışanın içsel hisleriyle sergilediği 
duyguları uyumlu hale getirmeye çalışmasıdır, bu tükenmişliği azaltmaktadır ve iş 
tatmini ile bağlılığı artırmaktadır (Hennig-Thurau ve ark., 2006; Hülsheger ve Schewe, 
2011). Uzun vadede özellikle de yüksek stresli sektörlerde bu, stres ve işten ayrılma 
niyetini olumsuz etkilemektedir (Chuaychoo ve Tunjoy, 2022). Bu boyutların yanı sıra 
literatür, duygusal emeğin hangi koşullarda ortaya çıktığını ve nasıl biçimlendiğini 
açıklayan temel unsurları da vurgulamaktadır. Duygusal emeğin dört temel unsuru 
vardır. Birincisi, duygular sosyal etkileşimler yoluyla şekillenmektedir. İkincisi, bireyler 
duyguları örgütsel beklentilerle uyumlu olsa bile duygularını sergilemeye çalışmalıdır. 
Üçüncüsü, duygular bir meta haline gelebilmektedir. Son olarak, duyguların ne zaman 
ve nasıl ifade edileceğine ilişkin yerleşik kurallar vardır bunlar duruma veya mesleğe 
göre değişebilmektedir (Kaygusuz, 2022). 

1.2. Örgütsel Bağlılık 
Örgütsel bağlılık, yönetim için önemli bir kavramdır ve çalışanların performansını 

artırarak işten ayrılma ihtiyacını azaltmaktadır. Bu, örgütsel etkililiğin bir parçasıdır. 
Örgütsel bağlılık, bireyin bir örgütte kalma isteğinden ve örgüt ile çalışan arasındaki 
değer uyumundan kaynaklanır. Ayrıca, bağlı olan kişi yönetim sürecine katılma hakkına 
sahiptir (Akgündüz ve Güzel, 2014). 

Örgütsel bağlılık, bir çalışanın işine harcadığı enerji ve örgüte bağlılık nedeniyle 
yaşadığı mutluluğu göstermektedir. Mowday ve ark.’na (1982) göre, bu bağlılık, bireyin 
örgütün bir üyesi olma isteğiyle ilgilidir. Kendini profesyonel olarak gören çalışanlar, 
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örgütlerine bağlılıklarıyla hem meslektaşlarına hem de örgüte fayda sağlamaktadır. Bu, 
çalışanların örgütün değerlerine inanıp çaba sarf etmesine ve üyeliklerini sürdürmelerine 
yol açmaktadır (Klein ve Park, 2015).  

Personel ücretleri, çalışanların bir kuruma olan bağlılıklarını etkileyen en önemli 
unsurlardan biridir. Bugün birçok çalışan, aldıkları maaşla iş gücü arasındaki fark 
nedeniyle yeni fırsatlar aramaktadır. Ücretlerin belirlenmesi sürecinde etik ve tarafsız 
standartlar kullanılmalı, çalışanların bu süreçten memnuniyetleri sağlanmalıdır. Ücret 
eşitsizlikleri, örgütsel bağlılığı azaltan bir faktördür. Çalışanlara değer veren ve onların 
görüşlerine saygı duyan kurumlar, daha iyi bir bağlılık sağlayarak çalışan mutluluğunu 
artırmaktadır (Suryani, 2018). İş ve özel yaşam dengesi, günümüz iş dünyasında önemli 
bir konudur. Bu denge, çalışanların hem iş hem de aile hayatında başarı elde etmelerini 
sağlar. Kurumlar, çalışanların mutluluğunu artırmak için esnek çalışma saatleri ve adil iş 
yükü dağılımı gibi yöntemler kullanmalıdır (Rofiqi ve ark., 2019). Etkili iletişim, 
çalışanların beklentilerini ve isteklerini rahatça ifade etmeleri açısından son derece 
önemlidir. Açık iletişim, çalışanların bağlılığını artırır ve belirsizlikleri ortadan 
kaldırmaktadır. Ayrıca, çalışanların kariyer gelişimlerine yönelik sistematik yaklaşımlar 
benimsemek, işletmelerin rekabet gücünü artırmaktadır. Kariyer planlaması, çalışanların 
güçlü ve zayıf yönlerini anlamalarına yardımcı olmaktadır. Adalet kavramı da örgütsel 
memnuniyeti etkileyen bir faktördür, kaynakların adil dağıtımı ve tarafsız yaklaşım, 
çalışanların kuruma olan bağlarını güçlendirmektedir (Aranki ve ark., 2019; Duong vve 
Thuy, 2019). 

Litteratürde, yaş, cinsiyet, eğitim durumu, hizmet süresi ve medeni durum gibi 
bireysel özelliklerin, çalışanların kuruluşlarına bağlılıklarında önemli bir rol oynadığı 
belirtilmektedir. Yapılan araştırmalar, demografik özelliklerin örgütsel bağlılıkla güçlü 
bir ilişkiye sahip olduğunu göstermektedir (Hoş ve Oksay, 2015). Örneğin, gençlerin 
yönetime yönelik tutumları yaşlılara göre daha düşüktür, bu da zamanla iş değiştirme 
isteğinin azaldığını ortaya koyar. Evli çalışanlar, mevcut sorumlulukları nedeniyle bekar 
çalışanlara göre daha bağlıdırlar. Kadınların örgüte bağlılıkları konusunda net bir görüş 
birliği yoktur. Bazı araştırmalar kadınların daha bağlı olduğunu öne sürerken diğerleri 
erkeklerin daha fazla bağlılık gösterdiğini belirtmektedir (Tamer ve Bük, 2020). Cinsiyet 
rolleri de bu bağlılık üzerinde etkilidir, zira erkeklerin iş ve aile sorumlulukları daha 
belirgin iken, kadınların ev işleriyle daha fazla meşgul olduğu düşünülmektedir. Ayrıca, 
örgütsel bağlılık ile çalıştıkları süre arasında pozitif bir ilişki vardır, çalışanlar yıllar 
içinde kuruma yaptıkları katkılara göre bağlılık hissetmektedirler. Daha az eğitimli 
çalışanlar, iş bulma zorluğu nedeniyle firmalarından ayrılmamaktadırlar (Bhatti ve ark., 
2016; Idris ve Manganaro, 2017). 

1.3. İşten Ayrılma Niyeti  
İşten ayrılma niyeti, bir kişinin mevcut işinden ayrılma isteğini ve bu isteğin gücünü 

ifade eder. Çalışanların işten ayrılma niyeti; örgütsel bağlılık, iş memnuniyeti ve stres 
gibi faktörlerden etkilenmektedir. İşten ayrılan bir çalışanı yeniden işe almak 
maliyetlidir, bu yüzden organizasyonlar bu durumu önlemeye çalışmaktadır (Lögde ve 
ark., 2018). İşten ayrılma niyeti üzerine araştırmalar 1900'lerin başından itibaren 
yapılmaktadır. Çalışanlar olumsuz durumlara bağlı olarak işten ayrılmayı 
düşünebilmektedir. Mobley'in (1977) modeli, işten ayrılma sürecini sekiz aşamada 
açıklar; bu aşamalar işin değerlendirilmesi, memnuniyet durumu, işten ayrılma 
düşüncesi, yeni iş arama, alternatifleri değerlendirme ve son karar verme gibi adımları 
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içerir. Bu süreç sonunda çalışanlar ya mevcut işlerinde kalmaya ya da ayrılmaya karar 
verilmektedir. 

Mathis ve ark. (2017) çalışanların işten ayrılmalarını üç ana gruba ayırmaktadır; 
“gönüllü ve gönülsüz”, “işlevsel ve işlevsiz” ve “kontrol edilebilir ve kontrol edilemez”. 
Ayrılmalar, gönülsüz ve gönüllü olarak ikiye ayrılmaktadır. Gönülsüz ayrılmalar düşük 
performans veya kurallara aykırı davranışlar sonucu olurken, gönüllü ayrılmalar 
bireylerin kendi isteğiyle gerçekleşir. İşten ayrılma niyetini etkileyen faktörler arasında 
organizasyon kültürü, iş tatmini, ödüllendirme düzeyi ve maaş bulunmaktadır. Uygun 
ücretler, olumlu bir kültür ve eğitim fırsatları sunmak önemlidir. 

Çalışanların işten ayrılma niyeti hem bireyler hem de kurumlar üzerinde önemli 
etkilere sahiptir. Yüksek işten ayrılma niyeti, insan kaynakları maliyetlerini artırabilir, 
üretkenliği düşürebilir ve deneyimli çalışanların kaybına neden olabilir. Çalışanlar, yeni 
iş bulma zorluğu, düşük başlangıç maaşı ve uyum sorunları gibi problemlerle 
karşılaşabilmektedir. Ayrıca işten ayrılma sosyal sorunlar, sağlık problemleri ve ailevi 
parçalanmalara yol açabilmektedir. İşten ayrılma niyeti, firmalarda üretim kaybına ve 
maliyet artışına neden olmaktadır (Dirik, 2019; Durrah ve Chaudhary, 2020). Bu sorunu 
çözmek için bazı yöntemler önerilmektedir. Doğru personel seçimi, güvenli bir iş ortamı 
sağlama, bireylere kariyer fırsatları sunma gibi stratejiler önemli rol oynamaktadır. 
Motivasyon kaynaklarının doğru belirlenmesi, ödüllerin adil olması ve tüm çalışanların 
çözüme dahil edilmesi örgütsel aidiyeti artırabilmektedir. Ayrıca, Herzberg’in çift faktör 
teorisi ve Maslow’un ihtiyaçlar teorisi gibi çeşitli teoriler, işten ayrılma niyetini etkileyen 
faktörleri açıklar. Performans yönetiminin uygun yapılması ve dijital teknolojilerin 
kullanılması, işten ayrılma niyetini azaltma konusunda yardımcı olabilmektedir (Kitapçı 
ve ark., 2014; Korkmazer ve Aksoy, 2017). 

1.4. Duygusal Emek, Örgütsel Bağlılık ve İşten Ayrılma Niyeti 
Arasındaki İlişki 

Duygusal emek, örgütsel bağlılık ve işten ayrılma niyeti arasında bağlantılar 
bulunmaktadır. Çalışanlar duygusal emek harcadıklarında, bu durum onların tükenmişlik 
ve stres düzeylerini artırabilmektedir. Duygusal olarak tükenmiş olanlar, iş yerlerine olan 
bağlılıklarını kaybedebilir ve işten ayrılma niyetleri güçlenebilir. Örgütsel bağlılık ise bu 
durumu azaltabilir ve çalışanların duygusal emeklerini daha iyi yönetmelerine yardımcı 
olabilmektedir. 

Çeşitli araştırmalar bu konuları incelemiştir. Kesen ve Akyüz (2016), sağlık 
çalışanları arasında duygusal emek ve prososyal motivasyonun işe gömülmüşlük 
üzerindeki etkilerini araştırmıştır. Sonuçlara göre derin rol yapma ve doğal duygular 
boyutları prososyal motivasyonu artırmakta, ancak yüzeysel rol yapma bu motivasyonu 
anlamlı şekilde etkilememektedir. Walter (2017), uçuş görevlileri arasında iş-yaşam 
kalitesi ile örgütsel bağlılık arasındaki ilişkiyi incelemiştir. İş-yaşam kalitesi arttıkça 
örgütsel bağlılık da artmıştır ve iş-yaşam kalitesinin örgütsel bağlılığı önemli ölçüde 
tahmin ettiğini ve puanların orantılı olarak arttığını göstermiştir. Aslan (2018) ise 
duygusal emek ile kişilik özellikleri arasındaki ilişkileri ele almıştır. Çalışmada yaş 
arttıkça yüzeysel rol yapmanın azaldığı gözlenmiş ve ayrıca, dışa dönüklük ve 
uyumluluğun samimi duyguları etkilediği saptanmıştır. 

Kıyatlı ve ark. (2018) Eskişehir'deki özel hastanelerin çalışanlarının kurumsal itibar 
algısını ve işe bağlılıklarının duygusal emek üzerindeki etkilerini incelemiştir. 264 
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katılımcı ile yapılan anket, yüzeysel rol yapmanın yalnızca kurumsal itibar algısından 
etkilendiğini, samimi duyguların ise hem kurumsal itibara hem de işe bağlılığa etki 
ettiğini göstermiştir. Shehawy ve ark. (2018) Mısır hava yolu sektöründe çalışanların işe 
gömülülük algısını incelemiş ve yöneticilerin desteğinin olumlu etkilerini 
belirlemişlerdir. Chung ve Jeon (2020) Güney Kore'deki uçuş görevlileri ile sosyal 
değişim ilişkilerinin iş tatmini ve işten ayrılma niyeti üzerindeki etkilerini araştırmıştır. 
Çalışmada havayolu sektöründe işine bağlılık artırmak için yönetimsel öneriler sunulmuş 
ve gelecekteki araştırmalara yönelik sınırlamalar özetlenmiştir. Yağcı (2020) ise 
Antalya'daki animatörlerin duygusal emek, tükenmişlik, örgütsel bağlılık ve işten 
ayrılma niyetleri arasındaki ilişkilerini incelemiş, 400 animatörle yapılan anket sonuçları 
değişkenlerin sosyo-demografik özelliklere göre farklılık gösterdiğini ortaya koymuştur. 

Dursun (2021) çalışmasında da belirttiği üzere havacılık sektöründeki çalışanlar ağır 
çalışma koşulları ve yüksek performans beklentileri yüzünden fiziksel ve psikolojik 
olarak yıpranmaktadır. Yoğun iş yükü ve stres, çalışanların kurumlarına bağlılığını 
azaltmaktadır. İş stresinin önlenmesi, tükenmişliği azaltarak çalışanların bağlılığını 
artırabilmektedir. Chuaychoo ve Tunjoy (2022) çalışmasında, Bangkok'taki uçuş 
görevlileri arasında duygusal emek, iş stresi ve iş tatminini incelemiştir. Araştırmanın 
sonuçları, yüzeysel duygusal emeğin iş stresini artırdığını, derin duygusal emeğin ise 
bunu azalttığını göstermektedir. Derin duygusal emek iş tatminini artırmaktadır. Hou 
(2022) COVID-19'un havayolu çalışanları üzerindeki etkilerini araştırmıştır. İş 
güvencesizliği ile bağlılık arasındaki ilişkiyi ve destek politikalarının etkisini inceleyen 
çalışmada bulgular, iş güvencesizliğinin devam bağlılığı ile olumlu ilişki içinde 
olduğunu, ancak diğer bağlılık türleriyle ilişkisi olmadığını ortaya koymuştur. Kalkın ve 
Erdurnazlı (2023) duygusal emek ile işten ayrılma niyetini incelemiştir. Araştırmada, bu 
ikisi arasında anlamlı bir ilişki olduğunu ancak yöneticilere bağlılığın etkisi olmadığını 
belirlemişlerdir. Nalçacıgil (2023) örgütsel destek ve duygusal emek arasındaki ilişkiyi 
ele almıştır. Araştırma, algılanan örgütsel destek ile yüzeysel rol yapma arasında zayıf 
bir ilişki olduğunu göstermiştir. Uludağ ve ark. (2023) örgütsel öğrenmenin, duygusal 
emeğin aracılığı ile örgütsel özdeşleşme üzerindeki etkisini incelemiştir. Sonuçlar, 
örgütsel öğrenmenin olumlu etkileri olduğunu ortaya koymuştur. 

2. Yöntem 

2.1. Araştırmanın Önemi 
Havacılık endüstrisi, yoğun müşteri etkileşimleri, zorlu çalışma ortamları ve yüksek 

hizmet kalitesi beklentileriyle tanımlanan bir alandır. Bu dinamik ortamda çalışanların 
duygusal çabaları hem kişisel mutlulukları hem de kurumsal sonuçlar açısından son 
derece önemlidir. Çalışanların duygusal emeklerinin, bağlılık düzeyleri üzerindeki etkisi 
ve bu etkinin işten ayrılma isteğiyle ilişkisi, insan kaynakları yönetimi ve örgütsel 
davranış alanlarında büyük bir araştırma konusudur. Bu bağlamda yapılan araştırma, 
havacılık gibi hizmete dayalı ve yüksek duygusal yük taşıyan sektörlerde çalışanların 
içsel deneyimleri ile kurumsal tutumları arasındaki ilişkiyi açıklamaya yardımcı 
olmaktadır. Özellikle kabin personeli ve pilotlar gibi doğrudan müşteri ile etkileşimde 
bulunan çalışanların yüzeysel veya derin duygusal emek stratejilerinin, onların bağlılık 
seviyelerini nasıl etkilediğini anlamak, çalışan devir oranını düşürmek, iş tatmini 
artırmak ve örgütsel verimliliği daha sürdürülebilir hale getirmek açısından oldukça 
önemlidir. Ayrıca, işten ayrılma niyetinin duygusal emekle ilgili yönlerini incelemek, 
yönetsel uygulamalar ve çalışan destek programlarının geliştirilmesi açısından pratik bir 
değer sunmaktadır. Bu araştırma, havacılık endüstrisindeki insan yönetimi politikalarına 
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bilimsel bir zemin sağlayarak hem akademik hem de uygulayıcı düzeyde katkıda 
bulunmayı hedeflemektedir. 

2.2.  Araştırmanın Modeli ve Hipotezleri 
Bu araştırmada havacılık sektörü çalışanlarının duygusal emeklerinin örgütsel 

bağlılık ve işten ayrılma niyetlerine olan etkilerinin belirlenmesi amaçlanmıştır. 
Araştırmada nicel araştırma yöntemlerinden ilişkisel tarama deseni kullanılmıştır.  

 
Şekil 1. Araştırma Modeli 

Araştırma Şekil 1’de de görüldüğü üzere üç değişkeni ele almaktadır. Araştırma 
duygusal emek ve işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkide örgütsel bağlılığın aracı rolünü 
incelemektedir. Çalışmada belirlenen hipotezler aşağıdaki gibi sıralanmıştır: 

• Hipotez 1: Duygusal emeğin işten ayrılma niyeti üzerinde etkisi vardır. 

• Hipotez 2: Örgütsel bağlılığın işten ayrılma niyeti üzerinde etkisi vardır. 

• Hipotez 3: Duygusal emeğin işten ayrılma niyeti üzerindeki etkisinde örgütsel 
bağlılığın aracılık rolü vardır. 

2.3. Örneklem ve Veri Toplama 
Araştırma, 384 pilot ve kabin ekibinden oluşan bir örneklemle Türkiye'deki tüm 

havacılık sektörü çalışanlarına odaklanmaktadır. Kullanılan örnekleme yöntemi, 
homojen ancak ulaşılması zor popülasyonları incelemek için etkili olan kartopu 
örneklemesidir. Bu yöntem, küçük bir başlangıç grubuyla başlamış ve araştırmacılar bu 
bireylerden benzer katılımcıları önermelerinin istenmesiyle devam etmektedir. 
Örneklem büyüklüğü, %95 güven aralığı ve 0,5 hata payı ile 384 katılımcıyı belirleyen 
Cochran formülü kullanılarak hesaplanmıştır. 

Araştırmada verilerin toplanması için üç ölçek belirlenmiştir. İlk olarak, demografik 
bilgi formu, katılımcıların; cinsiyet, yaş, medeni durum, iş tecrübesi ve görev tanımını 
içeren beş sorudan oluşmaktadır. İkinci olarak, Duygusal Emek Ölçeği, Pala ve Sürgevil 
(2016) tarafından geliştirilmiş, 12 sorudan oluşmakta ve üç alt boyut içermektedir. 
Üçüncü olarak, Örgütsel Bağlılık Ölçeği, Meyer ve arkadaşları tarafından geliştirilmiş, 
Dağlı ve ark. (2018) Türkçeye uyarlanmış ve Cronbach’s alpha değeri 0,88'dir. Son 
olarak, İşten Ayrılma Niyeti Ölçeği ise Tanrıöver (2005) tarafından Türkçe’ye 
uyarlanmış, 4 sorudan oluşmakta ve Cronbach’s alpha değeri 0,930 olarak belirlenmiştir. 
Bu çalışma İstanbul Gedik Üniversitesi Etik Kurulu tarafından E-56365223-050.04-
2024.137548.114 sayılı karar ile 28.05.2024 tarihinde araştırma için onay almıştır. 



166  •   The Mediating Role of Organizational Commitment in the Effect of Emotional Labor on Turnover 
Intention Among Aviation Industry Employees 

https:/ / dergipark.org.tr/ tr/ pub/ artuklukaime 

Araştırmanın yalnızca Türkiye’deki havacılık sektörü çalışanlarıyla sınırlı olması, 
bulguların diğer sektörlere veya farklı coğrafi bölgelerdeki çalışanlara doğrudan 
genellenmesini kısıtlamaktadır. Bu nedenle elde edilen sonuçlar, öncelikle havacılık 
sektöründe geçerli olmakla birlikte, benzer hizmet sektörlerinde ek araştırmalarla 
desteklenmediği sürece genellenebilirlik açısından sınırlılıklar taşımaktadır. 

3. Analiz ve Bulgular 
İlgili ölçeklerin bireylere uygulanması ile birlikte elde edilen verilerin SPSS 

(Statistical Package Program for Social Science) version 25.0 programında analiz 
edilmiştir. Verilerin normal dağılıma uyum sağlayıp sağlamadığının belirlenmesinin 
ardından betimsel istatistik ve diğer analizlere geçilmiştir. 

Araştırmaya katılan bireylerin demografik özellikleri incelendiğinde, katılımcıların 
cinsiyet açısından dengeli bir dağılım gösterdiği görülmektedir. Katılımcıların %51,82’si 
erkeklerden, %48,18’i ise kadınlardan oluşmaktadır. Yaş dağılımına bakıldığında, en 
yoğun katılımın %36,71 oranı ile 41-50 yaş grubunda olduğu, bunu %27,08 ile 31-40 
yaş grubunun izlediği ve 21-30 yaş aralığındaki katılımcıların oranının %24,47 olduğu 
tespit edilmiştir. En düşük temsil oranı ise %11,97 ile 51 yaş ve üzeri gruba aittir. Medeni 
durum açısından değerlendirildiğinde, katılımcıların %51,04’ü bekar, %48,96’sı evlidir. 
Bu durum, evli ve bekar bireylerin çalışma grubunda benzer oranlarda yer aldığını 
göstermektedir. İş tecrübesi değişkeni incelendiğinde, katılımcıların büyük bir kısmının, 
%42,72 oranıyla, 16 yıl ve üzeri deneyime sahip olduğu görülmektedir. Bunu, %29,68 
ile 0-5 yıl, %18,23 ile 6-10 yıl ve %9,37 ile 11-15 yıl deneyime sahip olanlar takip 
etmektedir. Meslek gruplarına göre dağılımda ise katılımcıların %55,46’sının kabin 
memuru, %44,54’ünün ise pilot olduğu Tablo 1’de de görüleceği üzere belirlenmiştir. 
Tablo 1. Örnekleme Ait Demografik Özelliklerin Yüzdesel Dağılımı 

  n % 

Cinsiyet 
Erkek 199 51,82 

Kadın 185 48,18 

Yaş 

21-30 yaş 93 24,47 

31-40 yaş 104 27,08 

41-50 yaş 141 36,71 

51 yaş ve üzeri 46 11,97 

Medeni Durum Bekar 196 51,04 
Evli 188 48,96 

İş Tecrübesi 

0-5 yıl 114 29,68 
6-10 yıl 70 18,23 
11-15 yıl 36 9,37 
16 yıl ve üzeri 164 62,72 

Meslek Kabin Memuru 213 55,46 
Pilot 171 44,54 

 

İşten ayrılma niyeti ölçeği; Faktör analizinin uygulanabilirliğinin ölçümü için 
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) yeterlilik ölçümüne ve Bartlett’s Küresellik testine 
bakılmıştır. (KMO) ölçümü 1’e ne kadar yakın ise eldeki veri grubuna faktör analizinin 
yapılmasının uygun olduğu kabul edilmektedir (Živadinović; 2004). Çalışmamızda bu 
değer 0,864 olarak hesaplanmış olup, veri gruba analizi yapılmasının uygun olduğu 
görülmüştür. 
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Tablo 2. İşten Ayrılma Niyeti Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Uyum İndeksleri 

 İyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Model 

χ2 /df 1≤ χ2 /df ≤3 3<χ2 /df ≤ 5 4.06 

RMSEA 0 ≤ RMSEA ≤ 0.05 0.05 <RMSEA ≤ 0.10 0.098 

NFI 0.95 ≤ NFI ≤ 1 0.90 <NFI < 0.95 0.94 

NNFI 0.95 ≤ NFI ≤ 1 0.90 <NNFI < 0.95 0.90 

SRMR 0 ≤ SRMR < 0.05 0.05 ≤ SRMR < 0.10 0.055 

CFI 0.97 ≤ CFI ≤ 1 0.95 ≤ CFI < 0.97 0.97 

 

Yapılan analiz sonucu ölçümleri, istenilen uyum değerleri içerisinde yer almaktadır. 
Buna göre araştırma verilerinin kabul edilebilir ve iyi uyuma sahip olduğunu ve 
doğrulayıcı faktör analizimizin istatistiksel olarak anlamlı ve geçerli olduğunu 
göstermektedir (Erkorkmaz ve ark. 2013). 

 
Şekil 2. İşten Ayrılma Niyeti Ölçeği / Standardize Edilmiş Model 

Duygusal emek ölçeği: Faktör analizinin uygulanabilirliğinin ölçümü için Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) yeterlilik ölçümüne ve Bartlett’s Küresellik testine bakılmıştır. 
(KMO) ölçümü 1’e ne kadar yakın ise eldeki veri grubuna faktör analizinin yapılmasının 
uygun olduğu kabul edilmektedir (Živadinović; 2004). Çalışmamızda bu değer 0,816 
olarak hesaplanmış olup veri grubuna analiz yapılmasının uygun olduğu görülmüştür. 
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Tablo 3. Duygusal Emek Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Uyum İndeksleri 

 İyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Model 

χ2 /df 1≤ χ2 /df ≤3 3<χ2 /df ≤ 5 4.30 

RMSEA 0 ≤ RMSEA ≤ 0.05 0.05 <RMSEA ≤ 0.10 0.095 

NFI 0.95 ≤ NFI ≤ 1 0.90 <NFI < 0.95 0.92 

NNFI 0.95 ≤ NFI ≤ 1 0.90 <NNFI < 0.95 0.90 

SRMR 0 ≤ SRMR < 0.05 0.05 ≤ SRMR < 0.10 0.069 

CFI 0.97 ≤ CFI ≤ 1 0.95 ≤ CFI < 0.97 0.95 

 

Yapılan analiz sonucu ölçümleri istenilen uyum değerleri içerisinde yer almaktadır. 
Buna göre araştırma verilerinin kabul edilebilir ve iyi uyuma sahip olduğunu ve 
doğrulayıcı faktör analizimizin istatistiksel olarak anlamlı ve geçerli olduğunu 
göstermektedir (Erkorkmaz ve ark. 2013). 

 

 
Şekil 3. Duygusal Emek Ölçeği / Standardize Edilmiş Model 

Örgütsel bağlılık ölçeği: Faktör analizinin uygulanabilirliğinin ölçümü için Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) yeterlilik ölçümüne ve Bartlett’s Küresellik testine bakılmıştır. 
(KMO) ölçümü 1’e ne kadar yakın ise eldeki veri grubuna faktör analizinin yapılmasının 
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uygun olduğu kabul edilmektedir (Živadinović; 2004). Çalışmamızda bu değer 0,903 
olarak hesaplanmış olup, veri grubuna analiz yapılmasının uygun olduğu görülmüştür. 

Tablo 4. Örgütsel Bağlılık Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Uyum İndeksleri 

 İyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Model 

χ2 /df 1≤ χ2 /df ≤3 3<χ2 /df ≤ 5 3.94 

RMSEA 0 ≤ RMSEA ≤ 0.05 0.05 <RMSEA ≤ 0.10 0.097 

NFI 0.95 ≤ NFI ≤ 1 0.90 <NFI < 0.95 0.93 

NNFI 0.95 ≤ NFI ≤ 1 0.90 <NNFI < 0.95 0.91 

SRMR 0 ≤ SRMR < 0.05 0.05 ≤ SRMR < 0.10 0.081 

CFI 0.97 ≤ CFI ≤ 1 0.95 ≤ CFI < 0.97 0.95 

 

Yapılan analiz sonucu ölçümleri istenilen uyum değerleri içerisinde yer almaktadır. 
Buna göre araştırma verilerinin kabul edilebilir ve iyi uyuma sahip olduğu ve doğrulayıcı 
faktör analizimizin istatistiksel olarak anlamlı ve geçerli olduğu ortaya çıkmıştır 
(Erkorkmaz ve ark. 2013). 

 
Şekil 4. Örgütsel Bağlılık Ölçeği / Standardize Edilmiş Model 
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Doğrulayıcı faktör analizi sonucunda elde edilen standartlaştırılmış faktör yükleri 
dikkate alınarak ölçeklerin yakınsak geçerliliğini ve bileşik güvenirliğini değerlendirmek 
amacıyla Ortalama Açıklanan Varyans (AVE) ve Bileşik Güvenirlik (CR) değerleri 
hesaplanmıştır. Bulgular Tablo 5, 6 ve 7’de sunulmuştur. Tüm boyutlarda AVE değerleri 
0,50’nin, CR değerleri ise 0,70’in üzerinde olup ölçeklerin geçerli ve güvenilir olduğunu 
göstermektedir. Bu sonuçlar, Hair vd.’nin (2010) belirttiği kriterlerle uyumludur. 

Tablo 5. Duygusal Emek Ölçeği AVE ve CR Değerleri 

Boyutlar AVE CR 
Yüzeysel Davranış 0,58 0,84 
Duyguların Bastırılması 0,61 0,86 
Derin Davranış 0,65 0,88 

 

Tablo 5 incelendiğinde, duygusal emek ölçeğinin üç alt boyutuna ilişkin AVE 
değerlerinin 0,58 ile 0,65 arasında, CR değerlerinin ise 0,84 ile 0,88 arasında değiştiği 
görülmektedir. Bu değerler, önerilen sınırların (AVE ≥ 0,50; CR ≥ 0,70) üzerinde olup 
ölçeğin tüm alt boyutlarının yüksek derecede yakınsak geçerlilik ve içsel tutarlılığa sahip 
olduğunu göstermektedir. Özellikle derin davranış boyutunun en yüksek AVE ve CR 
değerine sahip olması, bu boyutun kavramsal olarak daha güçlü bir yapı sergilediğini 
ortaya koymaktadır. 

Tablo 6. Örgütsel Bağlılık Ölçeği AVE ve CR Değerleri 

Boyutlar AVE CR 

Duygusal 0,62 0,87 

Devam 0,57 0,83 

Normatif 0,59 0,85 

Tablo 6’da örgütsel bağlılık ölçeğine ait üç boyutun AVE değerlerinin 0,57 ile 0,62 
arasında, CR değerlerinin ise 0,83 ile 0,87 arasında olduğu görülmektedir. Tüm 
boyutların değerleri kabul edilebilir düzeylerin üzerinde olduğundan, ölçeğin geçerli ve 
güvenilir olduğu söylenebilir. Özellikle duygusal bağlılık boyutunun en yüksek 
değerlere sahip olması, çalışanların örgütleriyle kurdukları duygusal bağın güçlü bir 
yapısal geçerliliğe sahip olduğunu göstermektedir. Normatif bağlılık ve devam bağlılığı 
da benzer biçimde kabul edilebilir düzeyde güvenilirlik sergilemektedir. 

Tablo 7. Örgütsel Bağlılık Ölçeği AVE ve CR Değerleri 

Ölçek AVE CR 

İşten Ayrılma Niyeti 0,63 0,89 
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Tablo 7’de görüldüğü üzere, işten ayrılma niyeti ölçeğinin AVE değeri 0,63 ve CR 
değeri 0,89 olarak hesaplanmıştır. Bu sonuçlar, ölçeğin yakınsak geçerlilik ve içsel 
tutarlılık açısından oldukça güçlü olduğunu göstermektedir. AVE’nin 0,60’ın üzerinde 
ve CR’nin 0,80’in oldukça üzerinde çıkması, işten ayrılma niyeti ölçeğinin araştırmada 
sağlam bir ölçme aracı olarak kullanılabileceğini doğrulamaktadır. 

Bu sonuçlara göre, çalışmada kullanılan ölçeklerin yakınsak geçerlilik ve 
güvenilirlik koşullarını sağladığı görülmektedir (Hair, Black, Babin & Anderson, 2010). 

Bir dağılımın normal bir dağılım gösterip göstermediğine karar vermek için 
çarpıklık ve basıklık değerleri dikkate alınır. Bu noktada basıklık ve çarpıklık 
değerlerinin kesme noktaları (sınırları) çarpıklık (Skewness) için mutlak değer olarak 3 
ve basıklık (Kurtosis) için mutlak değer olarak 10’un üzerinde olmamalıdır (Kline 2011). 
Çalışmamızda bulunan tüm değerler belirtilen sınır aralıklarında yer aldığı için normal 
dağılıma uygundur. 

Tablo 8. Ölçeklerin Alt Boyut Puan Ortalamaları ve Normallik Dağılımları 

 Ort±SS Min-Max 
(Medyan) Çarpılık Basıklık 

İşten Ayrılma Niyeti 2,35±1,19 1-5(2) 0,671 -0,439 

Yüzeysel Davranış 3,22±0,92 1-5(3,33) -0,092 -0,500 

Duyguların Bastırılması 3,64±1,01 1-5(3,75) -0,914 0,632 

Derin Davranış 4,17±0,81 1-5(4) -1,607 3,726 

Duygusal Emek Ölçeği Toplam 3,68±0,68 1-5(3,75) -0,637 1,085 

Duygusal 3,48±1,09 1-5(3,67) -0,584 -0,457 

Devam 3,19±0,89 1-5(3,33) -0,233 0,014 

Normatif 2,71±0,95 1-5(2,67) 0,180 -0,604 

Bağlılık Ölçeği Toplam 3,28±0,79 1,17-5(3,39) -0,343 -0,270 

 

Hipotezlere ait bulgular ise şu şekildedir:  

Hipotez 1: Duygusal emeğin işten ayrılma niyeti üzerinde etkisi vardır. 

Tablo 9. Duygusal Emeğin İşten Ayrılma Niyeti Üzerindeki Etkisini Belirlemeye 
Yönelik Regresyon Analizi Sonuçları 

Katsayı 
B S.H. t P 

Sabit 2,218 0,255 8,691 0,001** 
Duygusal Emek 0,237 0,2068 0,541 0,001** 

 

Bağımsız değişken olarak ele alınan “Duygusal Emek” ile bağımlı değişken olarak 
ele alınan “İşten Ayrılma Niyeti” arasındaki model anlamlı bulunmuştur (p=0,001; 
<0,01; Adjusted R2: 0,090). Şu şeklinde ifade edilebilir ki duygusal emekteki 1 birim 
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artışın işten ayrılma için 0,237 birim artış yaratacağı anlamı taşımaktadır. Hipotezi kabul 
edilmiştir. 

Hipotez 2: Örgütsel bağlılığın işten ayrılma niyeti üzerinde etkisi vardır. 

Tablo 10. Örgütsel Bağlılığın İşten Ayrılma Niyeti Üzerindeki Etkisini Belirlemeye 
Yönelik Regresyon Analizi Sonuçları 

Katsayı 
B S.H. T p 

Sabit 5,252 0,160 32,761 0,001** 
Örgütsel Bağlılık -0,882 0,047 -18,593 0,001** 

 

Bağımsız değişken olarak ele alınan “Örgütsel Bağlılık” ile bağımlı değişken olarak ele 
alınan “İşten Ayrılma Niyeti” arasındaki model anlamlı bulunmuştur (p=0,001; <0,01; 
Adjusted R2: 0,347). Şu şeklinde ifade edilebilir ki örgütsel bağlılıktaki 1 birim artışın 
İşten Ayrılma Niyeti için 0,882 birim azalış yaratacağı anlamı taşımaktadır. Hipotezi 
kabul edilmiştir. 
 
Hipotez 3: Duygusal emeğin işten ayrılma niyeti üzerindeki etkisinde örgütsel bağlılığın 
aracılık rolü vardır. 

 

Tablo 11. Duygusal Emeğin İşten Ayrılma Niyeti Üzerindeki Etkisinde Örgütsel 
Bağlılığın Aracı Etkisinin Toplam, Doğrudan ve Dolaylı Etki Değerleri 

Örgütsel bağlılığın aracı etkisi durumu Effect LLCI ULCI 

Toplam Etki 0,036 -0,097 0,170 

Doğrudan Etki 0,309 0,200 0,415 

Dolaylı Etki -0,272 -0,335 -0,193 

 

Duygusal emeğin işten ayrılma niyeti üzerindeki etkisinde örgütsel bağlılığın aracı 
etkisinin olup olmadığını belirlemek için Bootstrapping test sonuçlarına bakılmıştır. 
Dolaylı etkinin %95 bootstrap güven aralığında sonuçlarının sıfırdan farklı ve sıfırın 
üzerinde bir değer aralığında yer alması beklenmektedir (Hayes, 2013). Çalışmamızda 
dolaylı etki BootLLCI=-0,200 ile BootULCI=-0,418 aralığında olduğu için istatistiksel 
olarak anlamlı olduğu tespit edilmiştir 

Sonuç 
Havacılık sektörü çalışanlarının duygusal emeklerinin örgütsel bağlılık ve işten 

ayrılma niyetlerine olan etkilerinin belirlenmesinin amaçlandığı bu çalışmada nicel 
araştırma yöntemlerinden ilişkisel tarama deseni kullanılmıştır. Araştırmada Türkiye’de 
yaşamakta olan kabin memuru ve pilot çalışanları arasından 384 kişiden veriler 
toplanmıştır.  

Bu çalışmada, "Duygusal Emek" bağımsız değişkeni ile "İşten Ayrılma Niyeti" 
bağımlı değişkeni arasında önemli bir ilişki olduğu bulunmuştur. Duygusal emekteki 1 
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birim artış, işten ayrılma niyetinde 0,237 birim artış yaratmaktadır. Hochschild'e (2019) 
göre, duygusal emek çalışanlarda tükenmişlik ve stres yaratmakta, bu da işten ayrılma 
niyetine yol açmaktadır. Duygusal emeğin yüzeysel davranışlarla yönetilmesi, 
çalışanların işten yabancılaşmasına neden olabilmektedir. Grandey (2000), duygusal 
emek düzeyi yüksek olanların stres seviyesinin arttığını belirtmektedir. Bazı 
araştırmalara göre derin davranış stratejileri kullanarak bu olumsuz etkinin azaltılması 
mümkün olabilmektedir (Hennig-Thurau ve ark., 2006; Hülsheger ve Schewe, 2011). 
Müşteri odaklı sektörler, özellikle bu durumun daha belirgin olduğu alanlardandır. 
Meyer ve Allen’ın (1991; 2000) üç boyutlu örgütsel bağlılık modelinde, özellikle 
duygusal bağlılığın çalışanların işten ayrılma niyetlerini güçlü şekilde azalttığı 
vurgulanmaktadır. Bu çalışmada örgütsel bağlılığın işten ayrılma niyeti üzerinde anlamlı 
ve negatif bir etkisinin bulunması, söz konusu modelle uyum göstermektedir. Ayrıca 
normatif bağlılık boyutunun işte kalma davranışını güçlendirdiğine ilişkin bulgular, 
çalışanların örgüte karşı hissettikleri sorumlulukların işten ayrılmayı engelleyici bir rol 
oynadığını ortaya koymaktadır. 

Bu çalışmada, "Örgütsel Bağlılık" olarak tanımlanan bağımsız değişkenin, "İşten 
Ayrılma Niyeti" üzerinde anlamlı bir etkisi olduğu belirlenmiştir. Örgütsel bağlılıkta 1 
birim artış, işten ayrılma niyetinde 0,882 birim azalmaya neden olmaktadır. Bu durum, 
örgütsel bağlılığın çalışanların işte kalma isteğini artırdığını göstermektedir. Örgütsel 
bağlılık, çalışanların örgütlerine duyduğu duygusal, normatif ve devamlılık yönündeki 
bağları içerir ve bu bağların her biri, işten ayrılma niyetini azaltmada önemlidir (Meyer 
ve Allen, 1991). Çalışanların örgütlerine güçlü duygusal bağlar geliştirmesi, işten 
ayrılma niyetlerini azaltır. Ayrıca, çalışanın işten ayrılmanın maliyetlerini anlaması 
devam bağlılığını artırmaktadır ve normatif bağlılık, çalışanın işte kalma sorumluluğunu 
hissetmesine neden olmaktadır (Mathieu ve Zajac, 1990). Çalışmalar, örgütsel bağlılığın 
yüksek olduğu yerlerde çalışanların iş tatmininin ve performanslarının da arttığını 
göstermiştir. Sonuç olarak, çalışanlar alternatif iş fırsatlarını daha az değerlendirmektedir 
(Allen ve Meyer, 2000). 

Duygusal emeğin işten ayrılma niyeti üzerindeki etkisinde örgütsel bağlılığın aracı 
etkisi bulunmuştur ve bu etki negatif yöndedir. Normatif bağlılıkta bir birimlik artış, işten 
ayrılma niyetini 0,717 birim azaltmaktadır. Bu, çalışanların kalma kararlarının bireysel 
kazançların yanı sıra örgüte olan sadakatle de ilgili olduğunu göstermektedir. Normatif 
bağlılık, bireyin örgüte karşı hissettiği sorumluluğa dayalıdır ve genellikle örgüt 
tarafından sağlanan destekle gelişmektedir (Çini, 2022). Yüksek normatif bağlılığa sahip 
çalışanlar, ayrılma kararlarını kişisel çıkarların ötesinde değerlendirmektedir. Meyer ve 
ark.’na (2002) göre normatif bağlılığın güçlü hissedilmesi, örgüt tarafından sağlanan 
imkanlar ve destekle ilgilidir. Çalışanlar, örgüt tarafından sunulan kariyer fırsatlarını ve 
destekleri, karşılık verme zorunluluğu olarak görebilmektedir. Gouldner’in (1960) 
karşılıklılık normuna göre, insanlar yapılan iyilikleri karşılıksız bırakmamaya çalışır. Bu 
durum, çalışanların örgütte kalma isteğini artırabilir. Araştırmalar, örgütlerin çalışan 
bağlılığını artırmak için destek ve yatırım yapmalarının önemli olduğunu 
göstermektedir. Adil yönetim, güçlü bir kültür ve samimi yaklaşım, normatif bağlılık 
için kritik unsurlardır. Eğitim yatırımları da çalışanlarda minnet duygusu 
yaratabilmektedir. Meyer ve Allen (1991) modelinde normatif bağlılık, bireyin “örgütte 
kalma sorumluluğu” hissetmesiyle ilişkilendirilmiştir. Bu çalışmada ise bulgular, 
özellikle havacılıkta çalışanların kurumsal destek ve yatırımları karşılıksız bırakmama 
eğilimini (Gouldner, 1960’un karşılıklılık normu) doğrulamaktadır. 
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Ayrıca araştırmanın bulguları uluslararası literatürle karşılaştırıldığında, duygusal 
emeğin yüzeysel ve bastırılmış boyutlarının çalışanlarda stres, tükenmişlik ve işten 
ayrılma niyetini artırdığı, derin davranışın ise iş tatmini ve bağlılığı güçlendirdiği 
görülmektedir. Bu durum, Grandey’nin (2000) duygusal emeği duygu düzenleme 
çerçevesinde ele aldığı çalışması ile Hülsheger ve Schewe’nin (2011) farklı ülkeleri 
kapsayan meta-analiz bulgularıyla örtüşmektedir. Benzer şekilde, Tayland’da uçuş 
görevlileri üzerinde yapılan araştırmada da yüzeysel davranışın iş stresini artırdığı, derin 
davranışın ise iş tatminini yükselttiği rapor edilmiştir (Chuaychoo ve Tunjoy, 2022). 
Bununla birlikte, Türkiye bağlamında normatif bağlılığın işten ayrılma niyetini azaltıcı 
etkisinin güçlü bulunması, Meyer ve Allen’ın (1991) örgütsel bağlılık modelinde 
vurgulanan kültürel farklılıklarla açıklanabilmektedir. Kolektivist kültürlerde normatif 
bağlılık daha belirleyici olurken bireyci kültürlerde duygusal bağlılık ön plana 
çıkmaktadır (Hofstede, 2001). Dolayısıyla bu çalışmanın bulguları, havacılık sektöründe 
farklı kültürel bağlamlarda yürütülecek insan kaynakları politikaları açısından değerli 
ipuçları sunmakta, çok uluslu havayolu şirketlerinde çalışanların duygusal emek 
stratejilerinin kültürel özelliklere göre yönetilmesinin önemini ortaya koymaktadır. 

Bulgular, duygusal emeğin boyutlarını detaylı şekilde ele alan Morris ve Feldman’ın 
(1996) modelini destekler niteliktedir. Nitekim yüzeysel davranışın olumsuz sonuçlarla, 
derin davranışın ise olumlu çıktılarla ilişkili bulunması, Brotheridge ve Lee’nin (2003) 
ölçek geliştirme çalışmalarında vurguladığı ayrımla örtüşmektedir. Ayrıca, Zapf’ın 
(2002) kapsamlı incelemesinde de belirtildiği gibi duygusal emeğin çalışan sağlığı 
üzerindeki olumsuz etkileri bu çalışmada da gözlenmiştir. Örgütsel bağlılığın işten 
ayrılma niyetini azaltıcı rolü ise Allen ve Meyer’in (1996) farklı kültürel bağlamlarda 
yaptıkları çalışmalardaki bulgularla uyum göstermektedir. Benzer şekilde, Schaufeli ve 
Bakker’in (2004) iş talepleri–iş kaynakları modelinde öne sürdüğü gibi, örgütsel 
bağlılığın bir kaynak olarak işten ayrılma niyetini tamponladığı bu araştırmanın 
sonuçlarıyla da doğrulanmaktadır. Ayrıca, farklı hizmet sektörlerinde yürütülen 
çalışmalar (Kim, 2008) yüzeysel davranışın tükenmişlik üzerindeki olumsuz etkilerini 
benzer biçimde ortaya koyarak araştırmamızın bulgularını uluslararası bağlamda 
desteklemektedir. 

Duygusal emek, işten ayrılma niyetini artırabilir. Yüzeysel davranışlar ve 
duyguların bastırılması olumsuz etkilere yol açmaktadır. Çalışanlara stres yönetimi ve 
duygusal dayanıklılık eğitimleri verilmeli, empati odaklı liderlik benimsenmeli, takım 
çalışması ve iletişim programları uygulanmalıdır. Ödüllendirme sistemleri geliştirilmeli 
ve sosyal sorumluluk projelerine katılım teşvik edilmelidir. Ayrıca, esnek çalışma 
saatleri sağlanmalı, işe alımda duygusal zeka değerlendirilmeli ve nitel araştırmalar 
yapılmalıdır. 

Bulgular, yüzeysel duygusal emek stratejilerinin işten ayrılma niyetini artırdığını, 
derin duygusal emek stratejilerinin ise bağlılığı ve iş tatminini güçlendirdiğini 
göstermektedir. Bu doğrultuda, çalışanlara stres yönetimi ve duygusal dayanıklılık 
eğitimleri verilmesi, empati odaklı liderlik yaklaşımının benimsenmesi ve takım 
çalışması ile iletişim programlarının uygulanması önerilmektedir. Ayrıca, normatif 
bağlılığın işten ayrılma niyetini azaltıcı etkisi göz önünde bulundurularak, örgütsel 
destek, adil yönetim uygulamaları ve kariyer geliştirme fırsatlarının güçlendirilmesi 
önemlidir. Ödüllendirme sistemlerinin geliştirilmesi ve sosyal sorumluluk projelerine 
katılımın teşvik edilmesi de çalışan bağlılığını artırabilir. Bu bulgular öncelikle 
Türkiye’deki havacılık sektörü çalışanları için geçerlidir; diğer sektörler veya farklı 
kültürel bağlamlarda genellenebilmesi için ek araştırmalar gerekmektedir. Araştırmanın 
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sınırlılıkları arasında, sadece pilot ve kabin çalışanlarıyla sınırlı olması ve verilerin 
özbildirimli ölçeklerle toplanması yer almaktadır. Bu durum bulguların 
yorumlanmasında dikkatli olunmasını gerektirmektedir. 
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