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SiViL HAVACILIKTA UYGULANAN MOTiVASYON YONTEMLERININ
KABIN MEMURLARININ PERFORMANSINA ETKISi

Bu tez calismasinda, sivil havacilik sektoriiniin niteligi temelinde, kabin
memurlarinin motivasyon durumlarinin siire¢ igerisindeki durumu
degerlendirilmektedir. Bu sekilde de sivil havacilikta uygulanan motivasyon
yontemlerinin  kabin memurlarinin  performansina  etkileri arastirilmaktadir.
Calismanin ilk boliimii, sivil havacilik sektorii ve sektor igerisindeki motivasyon
calismalariyla ilintilidir. Bu sayede sektoriin genel olarak motivasyon algisi
arastirilmaktadir. Calismanin ikinci boliimii, sivil havacilik sektoriinde kabin
hizmetleri ve kabin memurluguyla ilgilidir. Caligmanin son bdliimiinde ise bir
havayolu sirketinde kabin memuru olarak gorevli 375 kisi lizerinde gergeklestirilen
bir anket calismasi s6z konusudur. Bu anket calismasiyla, sivil havacilikta uygulanan
motivasyon yontemlerinin kabin memurlariin performansina etkilerinin diizeyi
incelenmektedir. Sonug olarak, arastirmada, motivasyonun kabin memurlart
acgisindan, olumlu diisiinmek ve olumlu davranmak agisindan son derece onemli

oldugu goriilmiistiir.



Name and Surname : Damla iSBITIR
Supervisor : Asst. Prof. Alptekin GUNEY

Degree and Date : Master, 2018

Major : Business Administration
Key Words . Attendants, aviation, civil, cabin, service
ABSTRACT

THE EFFECTS OF MOTIVATION METHODS USED IN CIVIL AVIATION
PERFORMANCE OF CABIN ATTENDANTS

In this thesis, based on the quality of the civil aviation sector, the situation of
the motivation situation of cabin officers is evaluated in the process. In this way, the
effects of the motivation methods applied in civil aviation on the performance of
cabin officers are being investigated. The first part of the work is related to the civil
aviation sector and the motivation work within the sector. In this sense, the motivation
perception of the sector in general is being investigated. The second part of the work
concerns cabin services and cabin crew in the civil aviation sector. In the last part of
the study, there is a questionnaire survey of 375 people serving as cabin attendants in
an airline company. With this survey study, the level of the effect of the motivation
methods applied in civil aviation on the performance of cabin officers is examined. As
a result, in the survey, it has been found that motivation is extremely important in

terms of the cabin attendants in terms of positive thinking and positive behavior.
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GIRIS

Diinyanin en hizli sekilde biiyliyen sektorlerinden biri olarak sivil havacilik
sektorii, son yillardaki biiyiik 6lgekli yatirimlarla birlikte tarihindeki en yiik yatirim
diizeyine ulagsmistir. Bu sekilde diinya genelinde gelisen ve artan rekabet, sektoriin
hemen hemen tiim aktdrlerinin ¢ikarlarina hizmet etmis ve artik sektor karli bir alan
olarak degerlendirilmeye baslanmistir. Bu sayede de sektoriin artik gekiciliginin
bulundugu ve sektorde c¢alismak isteyenlerle birlikte sektére yatirim yapmak
isteyenlerin sayisinin da giderek arttigi goriilmiistiir. Sektoriin icerisinde ¢ok farkl
alanlarin bulunmas1 ve bu noktalarda da yatirim etkisinin arttirilmast gerektigine dair
inanigla birlikte artik sektoriin son derece giiclii bir noktaya geldigi goriillmektedir. Bu

goriintlide sivil havacilik sektorii, genis bir alanda hizmet vermektedir.

Havayolu ulagimina olan ilginin artmasi da sivil havacilik sektoriiniin
bliylimesindeki O6nemli etkenlerden biri olmaktadir. Buna gore sektoriin sundugu
imkanlarin ve hizmetlerin giderek daha genis bir alanda dikkat ¢ekmesi ve yolculari
cezbetmesi dolayisiyla artik sektor son derece hizli biiyiiyen bir yolcu kapasitesine de
sahiptir. Gegmis yillarda ¢ok sik olarak tercih edilmeyen sivil havacilik sektoriiniin
hizmetleri, artik insanlarin diinyanin bir noktasindan digerine gidisi agisindan en
mantikli tercih olmasi, bir anda sektoriin hizmetlerinin vazgec¢ilmez hale gelmesini
saglamistir. Bu nedenle de artik diger tagimacilik sektorleri birer alternatif olarak
goriilebilecekken sivil havacilik sektorii birincil tercih olarak yolcularin diisiinceleri

arasinda yerini almaktadir.

Ote yandan sivil havacilik sektdriiniin icerisinde bulundugu yapi, yatirrma ¢ok
fazla miisait olmasi ve teknolojik unsurlarla siklikla i¢ ice olmasi nedeni ile sektoriin
teknik gelisiminin de son derece etkili oldugu fark edilmektedir. Bu nedenle sektoriin
icerisinde, 0zellikle havayolu sirketlerinin son derece 6nemli bir etkisinin bulundugu,
buna istinaden de havayolu sirketlerinin miimkiin oldugunca teknolojik yatirimlar: 6n
plana cikararak siireci kendi lehlerine ¢evirmeye c¢alistiklar1 goriilmektedir. Bu sayede
sektor, hizmet agisindan diger ulasim sektorlerine gore daha gelismis bir sekilde

hareket etmekte ve boylelikle de yolcularin birincil tercihi haline gelmektedir. Son



yillarda konfor odakli olarak yolcular1 daha fazla diislinen sivil havacilik sektorii, bu

yolla diinya genelinde, genis bir agda tasimacilik yapmaktadir.

Sektoriin teknik yatirimlara ¢ok ciddi olgekli bir biitce ayirmasi, sektor
acisindan son derece dogal olarak degerlendirilebilecegi gibi sektoriin mevcut siirecte
ihtiya¢ duydugu nitelikli elemanlarin da sektor acisindan 6nemi biiyliktiir. Farkli
noktalarda istihdam edilen c¢alisanlar arasinda, sektoriin yegane hedefi olan yolcularla
dogrudan iletisimi kabin memurlarinin kritik bir rolii bulunmaktadir. Bu c¢alisanlarin
sahip olduklar1 gorev bilinci ve kabiliyet, bir havayolu sirketi, hatta tiim bir sektor
acisindan belirleyici olabilecek tiirdendir. Bu nedenle de havayolu sirketleri hem ¢ok
sayida hem de nitelikli olacak sekilde kabin memurlarini biinyelerine kaymaya

calismaktadirlar.

Kabin memurlarinin sivil havacilik sektorii ve havayolu sirketleri agisindan
tasimis olduklar1 bu kritik 6neme bakildiginda, isletmelerin kabin memurlarini
istihdam etmek kadar, diger bircok c¢alisan gibi motive edilmelerini saglama
konusunda da ciddi 6lgekli bir sorumlulugu bulunmaktadir. Buna gore sivil havacilik
sektorli, kabin memurlarim1 istihdam etmek kadar onlarin giivenliklerinden
sagliklarina; egitimlerinden motivasyonlarina kadar bircok konuda detayli ve nitelikli
bir sekilde diisiinmek durumundadirlar. Bu noktada motivasyon, agir bir is ve stres
yiikii altinda yolculara, hayati tehlikelerin olabilecegini de goze alarak destek ve
hizmet veren kabin memurlar1 agisindan 6nemlidir. Motivasyon, bu noktada, kabin
memurlarinin kendilerini siirekliligi olacak sekilde ayakta tutmalar1 adina 6nem arz

etmektedir.

Havayolu sirketlerinin kabin memurlar1 nazarinda 6n plana c¢ikarmalari
gereken konu ise onlar1 her anlamda gbzetmekle birlikte yogun ugus siiregleri ve
yolcularla yiiriittiikleri zorlu iletisim siireclerinde daha pozitif olmak konusunda tesvik
etmektir. Bu sayede havayolu sirketleri, kabin memurlarin1 artik ciddi 6l¢ekli birer
unsur seklinde ele almakta ve miimkiin oldugunca onlara haklar1 olan maddi
unsurlarin yani sira manevi unsurlart da saglamak durumundadirlar. Aksi takdirde

diisiik performans ve diisiik motivasyonla hareket eden kabin memurlarinin olumsuz



etkilerinin sadece kendi c¢evrelerine olumsuz etkileri olmamakta, ayni zamanda

yolculara da olumsuz yansimalar1 da olmaktadir.

Havayolu sirketleri agisindan yolcularin temel hedef oldugu diisiiniildiigii siire
zarfinda, onlarin memnuniyetini saglamak adma isletmeleri temsilcisi olan kabin
memurlar1 son derece hassas bir denge ilizerinde durmaktadirlar. Buna gore onlarin
motivasyon diizeyleri, hizmetin kalitesine oldugu kadar yolcularin bir havayolu
sirketine dair algilarimi da sekillendirmektedir. Bu nedenle de havayolu sirketleri
acisindan artik kabin memurlarinin moral motivasyon diizeylerinin toparlanmasi ve bu
vesile ile de sartlarinin her anlamda iyilestirilmesi, iyi hizmet ve iyi bir igletme
imajinin olusmasina da dolayli, ancak giiclii bir sekilde etki etmektedir. Hem kabin

memurlart hem de yolcular buna ihtiya¢ duymaktadir.

Bu tez calismasinda, sivil havacilik sektoriiniin niteligi temelinde, kabin
memurlarinin motivasyon durumlarinin stire¢ igerisindeki durumu
degerlendirilmektedir. Bu sekilde de sivil havacilikta uygulanan motivasyon
yontemlerinin  kabin memurlarinin  performansina  etkileri  arastirilmaktadir.
Calismanin ilk boliimii, sivil havacilik sektorii ve sektdr igerisindeki motivasyon
calismalariyla ilintilidir. Bu sayede sektoriin genel olarak motivasyon algisi
arastirilmaktadir. Calismanin ikinci boliimii, sivil havacilik sektoriinde kabin
hizmetleri ve kabin memurluguyla ilgilidir. Caligmanin son bdliimiinde ise bir
havayolu sirketinde kabin memuru olarak gorevli 375 kisi {lizerinde gerceklestirilen
bir anket calismasi s6z konusudur. Bu anket calismasiyla, sivil havacilikta uygulanan
motivasyon yontemlerinin kabin memurlarmin performansina etkilerinin diizeyi

incelenmektedir.



BIiRINCi BOLUM

SiViL HAVACILIK SEKTORU VE SiVIiL HAVACILIK SEKTORUNDE
MOTIVASYON

1.1. Sivil Havacilik Sektori

Bu baghik altinda sivil havacilik sektoriiniin genel olarak sahip oldugu

cergevesine deginilecektir.
1.1.1. Genel Olarak Sivil Havacilik Sektorii

Ulasim sektdriiniin igerisindeki bircok unsur, insanlar tarafindan yogun olarak
kullanilmis olsa da sivil havaciligin sundugu hizmetlerin, 6zellikle zaman tasarruf
saglamasi nedeni ile daha ¢ok ilgi ¢ektigi ve giderek degerinin arttig1 gézlemlenmistir.
Uzun yillar boyunca, halkin tiim kesimlerinin kullanma sansinin bulunmadigi
sektorlin hizmetleri, sadece belirli halk kesimi ve gruplara 6zel olarak kullanilmis, bu
sayede de sektoriin hizmetlerinden faydalanma konusunda bir kisitlilik s6z konusu
olmustur. Ayn1 zamanda gelisimi konusunda yeterli diizeyde yatirimin s6z konusu
olmamasi, sektoriin gelisimi acisindan da bir engel teskil etmistir. Cogunlukla askeri
alanda kullanilan havacilik hizmetleri, ilerleyen zamanla, yavas bir sekilde toplumun
genis kitlelerinin kullanimina agilmistir. Fakat bugiinkii gelisimi ve kullanan Kitlenin
yogunlugu acisindan degerlendirildigi siire zarfinda, sektoriin hem topluma sunulan
hizmet bakimindan niteliginin gelistigi hem hizmet kalitesinin arttigmni hem de
istihdam ve hizmet {iretiminden elde edilen gelir ile ulusal ekonomilere O6nemli
katkilarinin bulundugu gézlemlenmistir. Bugiin, sivil havacilik sektoriiniin son derece

biiyiik bir potansiyelinin oldugu gériilmektedir.!

Mevcut siiregte sivil havacilik sektoriiniin gelmis oldugu nokta incelendiginde,
arttk cok daha genis bir halk Kkitlesi tarafindan tercih edildigi fark edilmektedir.
Toplumun farkli kesimlerinin artan ilgisi ile birlikte artik sivil havaciligin onciil bir
ulasim tercihi olarak secildigi anlasilmaktadir. Ciinkii hizli hareket etmesi ve uzak

mesafeleri birbirine daha kolay ve daha az zamanda baglamasi, sektoriin gekici

! Ahmet Zeki Demir, Hava Tagimacilik Sektorii, Istanbul Yeni Havalimani Ve insan Kaynagi Planlama
Ihtiyac1, Akademik Sosyal Aragtirmalar Dergisi, Yil: 4, Say1: 25, 2016, s. 81.
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olmasimi saglayan unsurlardandir. Ulusal ve uluslararasi mecrada daha sik tercih
edilen bir ulagim aract olmasi nedeni ile hem sektor biiyiimekte hem de yolcular i¢in
nitelikli bir alternatif ortaya ¢ikmaktadir. Ote yandan, sektdriin biiyiimesi ile birlikte
sadece hizmet alimi i¢in 6denen rakamlarin yiikselmesi degil, ayn1 zamanda sektoriin
sundugu istihdam imkanlariyla birlikte daha ¢ok insanin is bulmast ve milli gelir
diizeyinin ylikselmesi s6z konusudur. Bu nedenle de sivil havacilik sektoriiniin
ekonomisinin son derece gelismis ve genele katkisi olan bir yapisinin bulundugunu

soylemek miimkiindiir.

Genel goriinlim itibari ile degerlendirildiginde, ABD ve Avrupa bolgesindeki
sivil havacilik operasyonlarinin ve 6zellikle de havayolu sirketlerinin sektor igerisinde
son derece onemli ve biiyiikk bir paylarinin bulundugu anlasilmaktadir. Bu siiregte
ortaya cikan yiiksek Olgekli yatirimlar, devlet tesvikleri ve Ozellestirme hamleleri,
sektorlin bu bolgelerde, digerlerinden daha hizli bir sekilde gelisiminin de yolunu
acmustir. Fakat bu bolgelerin gelisiminin sadece bu topraklarda sinirli kalmadigi,
zaman igerisinde, yiiksek rekabet diizeyi ile birlikte diinyanin geri kalaninda da

gelisiminin s6z konusu oldugu fark edilmektedir.®

Sivil havacilik sektoriiniin gelisimi ve popiilaritesinin artmasinin sektor
tizerinde 6nemli bir gelisim etkisi yaratsa da sektore dair var olan giivenlik endiseleri,
sektoriin gelisimi ve sektore yapilacak bazi yatirimlarin diizeyinin artmasi adina ciddi
Ol¢ekli bir engel teskil etmektedir. Her ne kadar havayolu sirketleri ile teknik ekiplerin
bu konu iizerinde giivenlik sistemlerini gelistirme agisindan bir ¢abasi s6z konusu olsa
da gecmiste yasanan kazalarin akillarda biraktigi izler ortadan kalkmis degildir ve bu
durum halen bir¢cok insanin sektoriin  hizmetlerinden faydalanmasinin Oniine
ge¢mektedir. Bu nedenle de halen sektdriin bir potansiyel eksikliginin bulundugu

anlasilmaktadir.

2 {rfan Arikan, Havayolu Ulasimi ile Turizm iliskisi ve Havaalanlari, Anatolia: Turizm Arastirmalar
Dergisi, Y1l: 9, Eyliil-Aralik 1998, s. 46.
3 Alessandro Cento, The Airline Industry: Challenges in the 21st Century, Springer, Berlin, 2009, s. 13.
4 Demir, a.g.e., s. 81.
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Hizli biiylime ivmesi igerisinde geri planda kalan, ancak akillardan ¢ikmayan
giivenli konusu ve taginan endigeler, sektoriin biiyiimesine engel yaratmakla birlikte
havayolu sirketlerinin bu konuda saglamis oldugu egitimlerin ve yatirimlarin diizeyi
de artis gostermektedir. Bu siirecte saglanan egitimlerin uluslararasi diizeyde olmasi,
Ozellikle sektor caliganlarinin gelisimi acisindan son derece tetikleyici bir sistem
olarak goriilebilecektir. Bu konuda uluslararasi olarak belirlenen kural ve kanunlarin
yaratt1g1 baskinin da biiyiik bir etkisi bulunmaktadir. Ote yandan devlet yonetimleri de
sektoriin operasyonlarinin gelisimi agisindan c¢esitli kural ve yaptirimlar ortaya
koymaktadirlar. Bu sekilde goze carpan sertifika alimi konusu hem sektdriin

calisanlart hem de kurumsal aktorleri agisindan son derece dnemlidir.®
1.1.2. Sivil Havacilik Sektoriiniin Ana Unsurlar

Bu baslik altinda incelenecek olan unsurlar, sivil havacilik sektoriiniin temelini

olusturan unsurlar1 ifade etmektedir.

1.1.2.1. Havayolu Sirketleri

Sivil havacilik sektorii igerisinde, finansal ve teknik anlamda siirecin isleyisi
acisindan temel aktor havayolu sirketleri olarak goriilmektedir. Havayolu sirketlerinin
sahip olduklar1 potansiyel hem hizmet sunumu hem de istihdam agisindan
degerlendirildigi siire zarfinda, siirecin igerisinde s6z konusu sirketlerin yatirimlar
eklendiginde, sektoriin ekonomisinin temel yOneticisi ve yonlendiricisi olduklari
goriilmektedir. Bununla birlikte havayolu sirketleri, yap1 olarak biiyiik bir ekonomiyi
yonetmelerine karsin, finansal anlamda yasanan, diinya genelindeki sorunlar
karsisinda da son derece hassas olarak hareket eden yapilardir. Bu nedenle de onlarin

gdrecegi zarar, aslinda sektdriin genelinin zarar gormesi anlamini tasimaktadir.®

°> Demir, a.g.e., s. 82.
® Hakan Tunahan, Sinan Esen ve Davut Takil, Havayolu Sirketlerinin Finansal Risk Diizeylerinin
Bulanik Mantik Yéntemi fle Karsilastirmali Analizi, Journal of Accounting, Finance and Auditing
Studies, Vol: 2, No: 2, 2016, s. 240.
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1.1.2.2. Havalimanlar1

Genel olarak havalimanlarinin sahip oldugu 6nem, uguslar1 diizenlemek ve
sirecleri yonetmek ile siirli kalmisken, gecen yillar igerisinde havalimanlarinin sahip
oldugu 6nem ve degerin derecesinin nitelikli bir sekilde artmis oldugu goriillmektedir.
Buna gore havalimanlar1 artitk diinya genelinde, birbirinden farkli ihtiyaglari
karsilamak adina, yliksek nitelikli hizmetlere 6nem vermek adina olusturulmaktadir.
Bu konuda diinya genelinde bir rekabetin de yasandig1 gézlemlenmektedir. Bu vesile
ile artik havalimanlarinin, birbirinden farkli ihtiyaclara cevap vermek adina tasarlanan
alanlar oldugu anlagilmaktadir. Bu durumun ortaya cikisinda sivil havacilik
sektoriinde, Ozellikle havayolu sirketleri arasinda yasanan rekabetin de biiylik bir
etkisinin oldugu goriilebilecektir. Bu goriintiide hem o6zel sektér hem de kamu,
havalimanlarinin potansiyelinin arttirilmast ve niteliklerinin gelistirilmesi konusunda
birlikte hareket etmektedirler. Nihai olarak da havalimanlarinin kapasitesi ve hizmet

cesitliligi arttirilmakta, onu kullanan herkese farkli imkanlar yaratilmaktadir.’

1.1.2.3. Teknik Destek

Sivil havacilik sektorii acisindan bir¢ok farkli unsurun, son derece Onemli
katkis1 bulunmakla birlikte en Onemli destegi saglayan birimler teknik destek
saglayanlar olmaktadir. Sektor igerisinde kendisine 6zgii bir yapisi olan teknik destek,
sorun ¢ozme ve teknik niteliklerin gelistirilmesi konusunda havayolu sirketleri basta
olmak tiizere sektoriin farkli aktorlerinin en 6nemli dayanagidir. Her ne kadar biiyiik
yatirimlar gerceklestirilen teknik destek hizmetlerinin maliyeti giderek artsa da
ozellikle gilivenlik unsuru géz onilinde bulunduruldugu siire zarfinda, bu yatirimlarin
aslinda son derece gerekli oldugu anlasilmaktadir. Bunun disinda teknik destek, artik
kendi icerisinde yeni bir rekabet alan1 da yaratmaktadir. Buna gore teknik destek

birimlerinin kalitesi ve 6zellikle de sorun ¢6zme konusundaki potansiyeli, isletmeler

7 Ali Talip Akpwnar, Havalimani Isletmeciliginde Stratejik Yonetim Basarisi: T.A.V., Kocaeli
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1: 21, 2011, s. 152.
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acisindan son derece baglayici ve mutlak olarak operasyonlarinin niteliginin

gdzetilmesini zorunlu hale getirmektedir.®
1.1.3. Sivil Havacilik Sektoriiniin Mevcut Durumu

Bu baslik altinda, sivil havacilik sektoriiniin mevcut siirecte icerisinde

bulundugu duruma dair rakamsal verilere ve degerlendirmelere yer verilecektir.
1.1.3.1. Ekonomik Biiyiiklitk

Sivil havacilik sektorii hakkinda belki de en 6nemli konu, yillar igerisinde
sektoriin ¢ok hizli ve etkili bir sekilde biiyiimiis olmasidir. Ozel sektdriin daha fazla
etkili oldugu sektorde, havayolu sirketlerinin yatirimlarinin ve sirket birlesmelerinin
sektorlin  biiyiimesi konusunda dogrudan etkisi bulunmaktadir. Elde edilen ve
kesinlesen verilere gore 2015 yili itibari ile sivil havacilik sektoriiniin uluslararasi

olarak ekonomik yapis1 asagidaki rakamlarla aciklanabilecektir:®

e Scktoriin kiiresel olarak ekonomik anlamdaki biytikligi $820 milyar

diizeyindedir,

e ABD, Avrupa ve Uzakdogu’dan ¢ikan havayolu sirketleri, kiiresel
olarak marketteki gelirlerin toplaminin %62°lik dilimini ellerinde

bulundurmaktadirlar,

e Kiiresel bazda sektoriin yillik biiyiime oram1 %4,3 diizeyinde

gerceklesmektedir,
e Sektore yapilan yatirimlarin yillik artis miktar1 %7,6 diizeyindedir.

Siralanan degerlendirmeler 15181nda, sivil havacilik sektdriiniin finansal acidan,

stirekliligi olan bir biiylimeye odaklandig1 goriilmektedir.

8 Selda Uca Ozer ve E. Gérkem Kayaalp Ersoy, Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Havayolu Sirketlerinin
Marka Kisiliklerini Belirlemeye Yonelik Bir Aragtirma, Anatolia: Turizm Aragtirmalart Dergisi, Cilt:
23, Sayr: 2,2012, s. 175.
® ICAQ, Civil Aviation Development Annual: 2015, Paris, 2016, s. 17.
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1.1.3.2. Rekabet Potansiyeli

Sektoriin giiglii bir sekilde biiylimesi, bununla birlikte sektér operasyonlariin
niteliginin artmasi ve ayni zamanda da sektore katilan isletme sayisinin da artmasina
neden olmaktadir. Ozellikle havayolu sirketleri temelinde gergeklesen bu rekabet
diizeyi, rekabetin tabandan tepeye olacak sekilde yayilmasini saglamaktadir. Aym
zamanda sektordeki rekabet, havayolu sirketlerinin altinda kalan siiregte de soz

konusu olmaktadir

Buna gore yine 2015 yili rakamlar1 baz alindig: siire zarfinda, sektoriin rekabet

potansiyelini asagidaki unsurlarla agiklamak miimkiindiir:°

e Uzakdogu’dan ¢ikan havayolu sirketlerinin sayis1 giderek artmaktadir
ve bu sirketlerin biliylikk bir boliimiintin  kiiresel operasyonlari

bulunmaktadir,

e Avrupa’da yer alan biitiin orta 6lgekli havayolu sirketleri en az bir kita
asirt ucus gerceklestirmekte ve kiiresel bir operasyon kimligine sahip

olmaktadir,

e Her ne kadar az sayida olduklar1 diisiiniilebilecek olsa da Arap
sermayesi ile kurulmus olan Korfez menseili Arap havayolu sirketleri
yaptiklar1 yatirimlarin son derece iist diizeyli olmas1 sebebi ile hizli bir

yiikselis trendi igerisindedirler,

e Son 10 yillik zaman dilimine bakildiginda, rekabetin artmasiyla birlikte
bu rekabet diizeyine karsi birlesme fikri ile hareket eden havayolu

sirketlerinin sayis1 %20’lik oranla artig géstermistir.

Yukarida deginilen degerlere bakildiginda, sivil havacilik sektoriindeki

rekabetin, son yillarda, ger¢ek anlamda bir kiiresel boyut kazandig1 goriilmektedir.

10 JATA, World Aviation Report 2015, Montreal, 2016, s. 23.
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1.2. Motivasyon

Bu baglik altinda, motivasyon kavramina dair literatiirde yer alan

degerlendirmelere ve 6zellikle de is hayatinda motivasyon kavramina deginilmektedir.
1.2.1. Motivasyon Kavrami ve Motivasyon Siireci

Motivasyon neredeyse bireyin hayatinin her aninda varligi olan psikolojik bir
unsurdur. Motivasyon, kavramsal olarak bireyin belirli bir hedef dahilinde, kendisini
mutlu edecek ve dogru olarak nitelendirilecek davranislar1 sergilemesi adina kendi
kendisini tesvik etmesi ya da bu tesviki ¢evresinden bulmasi anlamini tasimaktadir.
Motivasyon, bireysel anlamda destekleyici bir nitelige sahip olmakla birlikte
disaridan gelen, ¢evrenin destegini teskil eden unsurlar da motivasyon kavramini ifade
etmektedir. Bu sekilde motivasyon, bireyin alacagi karar ve sergileyecegi tavirlar

acisindan bir dayanak olarak goriilmektedir.!!

Ayrica motivasyon, is diinyasi icerisinde de dnemli olarak degerlendirilen bir
unsurdur. Bu vesile ile motivasyonun, is diinyas: icerisindeki tanimi da degisiklige
ugramaktadir. Is hayatinda, bir kurum icerisinde degerlendirildiginde motivasyon,
calisan bireylerin, kendilerini belirli bir is ya da sorumluluk i¢in basariya odaklanmig
vaziyette tesvik etmesi siirecinde yararlanmis oldugu tiim faktorleri igerisine
almaktadir. Calisan bireyler agisindan motivasyon hem maddi hem de manevi
unsurlardan beslenebilmektedir. Fakat is diinyast acgisindan bakildiginda, maddi

unsurlar daha ¢ok anlam ifade etmektedir.'?

Genel olarak motivasyonun yapist igerisinde yer alan temel unsurlar1 asagidaki

gibi siralamak miimkiindiir:*

e Beklentiler: Bireyler agisindan miicadele etmis olduklari alan her ne
olursa olsun, motivasyon, bir beklentinin sonucunda elde edilmektedir.
Bu sekilde birey var olan beklentilerini gerceklestirebilmek adina

motivasyonun pozitif getirilerinden beslenmektedir.

11 Kiigiikdzkan, a.g.m., s. 100.
12 Tamer Kogel, Isletme Yéneticiligi (10. Basim), Arikan Yaymevi, Istanbul, 2005, s. 633.
18 Kiigiikdzkan, a.g.m., s. 103.
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e Davranis: kendi kendine olusturulan ya da ¢evreden elde edilen
motivasyon degeri/degerleri, bireylerin bir anda bunlari birer davraniga
dontistiirmesine sebebiyet vermektedir. Bireyin kendisine nasil
davrandigr konusuyla birlikte c¢evresinden karsilasmis oldugu

davranislarin da 6nemi bulunmaktadir.

e Hedef: motivasyon arayisinda olan her bir bireyin kesin olarak bir
hedefi s6z konusudur ve bu hedefe dair motivasyondan elde

edileceklerin 6nemli oldugu goriilmektedir.

e icsel degisim: Motivasyonun varligi ya da etkililigi hususunda etkili
olan unsur, motivasyon elde edilmesinin ardindan, motivasyonun
etkisinin ne Onde oldugu ve beklenen motivasyon degerinin ve

diizeyinin elde edilip edilemedigi sorgulanmaktadir.

Motivasyonun ilk asamada igerisinde bulunan durumdan daha iyi bir duruma
erisme siirecinde, kademe kademe bireyin, kendilerine ait degerlendirmeler yapmak
sureti ile bir karar vardiklar1 goriilmektedir. Ote yandan bu siirecin igerisinde bir unsur
olarak ortaya ¢ikan motivasyonun nasil bir anlami tasidig1 hususunda, yine bu zaman
dilimi igerisinde ortaya ¢ikan kimi emareler, motivasyonun varli/yoklugu, bireysel
olarak motivasyonun destekleyici ya da onleyici bir unsur oldugu konusunda fikir

vermektedir.'
1.2.2. is Hayatinda Motivasyon ve Onemi

Motivasyonun kavramsal olarak belki de {lizerinde en ¢ok duruldugu alan is
hayat1 olmaktadir. Is hayatinda aktif olarak bulunan bireylerin daha etkili bir sekilde
gorevlerini yerine getirmeleri ve hem bireysel hem de toplu rekabetin igerisinde
bulunabilmeleri agisindan motivasyon, temelden tepeye uzanan silsilede ¢aliganlarin
kendilerini tesvik etmelerini saglamaktadir. Motivasyon, insanlar1 orgiitiin genel
yarar1 i¢in daha iyi ¢alismaya tesvik eden, yerine getirilmemis ihtiyaclarina dayanan
bir yonetim siireci olarak belirtilebilir. Yoneticilerin ve organizasyon liderlerinin,

calisanlarinin motivasyonlarini anlamalar1 ve etkin sekilde bas etmeyi 6grenmeleri

14 Semerci, a.g.e., s. 9.
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gereklidir; motive edilmis ¢alisanlar simdiki ve gelecekteki basarili organizasyonlarin
temel direkleri olduklarindan dolayr bu durum hassasiyet arz etmektedir.
Motivasyonsuz c¢alisanlar muhtemelen islerinde ¢ok az caba gdsterebilir, miimkiin
oldugunca isyerinden uzaklasabilir, oOrgiitten c¢ikabilir ve isin diisiik kalitesini
diistirebilir. Caliganlar iyi motive edildiginde, organizasyonun hizla degisen is

yerlerinde biiyiimesine ve hayatta kalmasina yardimet olurlar.®®

Kurumlar igerisinde motivasyon ile ilgili gergeklestirilen arastirmalarda
calisanlarin motive olmasini saglayan unsurlar hakkinda farkli yaklasimlar olmakla
birlikte calisanlarin igsel ve digsal motivasyon unsurlardan beslendigine dair ¢ift
yonlii bir bakis agisinin ortaya ¢iktigi anlagilmaktadir. Digsal motivasyonun kurumsal
unsurlar dahilinde degerlendirilmesi s6z konusuyken, i¢sel motivasyon daha cok
calisan bireylerin kendisi ile ilintilidir. Bir baska deyisle calisan bireyler kendilerini
motive ederlerken kendilerinden, yaptiklar1 isten vb. kendilerine ait unsurlardan
beslenirken digsal unsurlar ticret, terfi vb. unsurlarla ilintili olmakta ve biiyiik 6l¢iide
calisan bireylerin kendi kontrolil disinda olmaktadir. Fakat her iki motivasyon faktorii

de calisanlar acisindan son derece yararli olmaktadir.'®

Bu sekilde, is diinyast agisindan motivasyonun sahip oldugu Onem

incelendiginde asagidaki unsurlarin dikkati ¢ektigi goriilmektedir:'’

® Yogun bir c¢alisma temposunun igerisinde olsalar da isletmeler
acisindan onemli olan konu, motivasyon diizeyinin asla asagiya

cekilmemesi, siirekliliginin olmasidir,

e Motivasyonla birlikte ¢alisanlar, kendilerine verilen rutin gorevlerin
disinda da gorevler almak adina istekli olmakta ve bdylelikle de

verimlilik artis1 olmaktadir,

15 Rahime Dilek ve Hasim Eroglu, Yéneticilerin Liderlik Ozelliklerinin Calisanlarin Motivasyonu Ve
Performanst Uzerindeki Etkileri: Kamu Ve Ozel Hastanelerinde Bir Uygulama, Ticaret ve Turizm
Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1: 1, 2012, s. 80.
6 Tiirkan Argon ve Ramazan Ertiirk, ilkdgretim Okulu Ogretmenlerinin igsel Motivasyonlar1 ve
Orgiitsel Kimlige Yénelik Algilari, Kuram ve Uygulamada Egitim Yonetimi, Cilt: 19, Sayr: 2, 2013, s.
161.
17 Eren, a.g.e., S. 496-497.
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e Her ne kadar isler calisanlarin yiiksek diizeyli sorumluluk duygusuna
bagli olsa da motivasyonun destekleyiciligi son derece Onemli ve

tetikleyicidir,

e Motivasyonun saglanmasi konusunda atilan bazi adimlar, isletmeler
acisindan ciddi dlgekli bir finansal kiilfet olabilmekte, ancak ortaya
cikarmis oldugu pozitif goriintii ile finansal zorluklar goz ardi

edilebilmektedir,

e Motivasyon, isletme igerisindeki taraflar arasinda kesin ve gii¢lii bir

iletisim yaratabilmektedir ve bu iletisimin kalicilig1 s6z konusudur,

e Motivasyonun yarattigi istekli ve nitelikli ¢alisma ortami, isletmelerin
beklentilerinin karsilanmasi1 admma oldugu kadar, bunun finansal
doniisleri ile calisanlarin da beklentilerinin karsilanmasi anlamini

tagimaktadir,

e Motivasyon, donemsel olarak var olan bir unsur olmaktadir ve siirekli
olarak yenilenmedigi siire zarfinda hizli bir verim diisiisiine sebebiyet

vermektedir.

Yukaridaki bu unsurlara bakildiginda, motivasyonun kaliciliginin  ve
etkililiginin biiyiik bir dneminin bulundugu anlagilmaktadir. Bu sayede motivasyon,
var oldugu siire zarfinda, zincirleme olarak diger bir¢ok unsuru da olumlu bir sekilde

yonlendirmektedir.
1.2.3. Cahsanlar Acisindan Motivasyon Kavram ve Onemi

Calisanlar acisindan artik motivasyon, siirecin vazgecilmez unsurlarindan biri
olmaktadir. Bu nedenle calisanlar, bilhassa orgiitlerinin yonetimlerinden alacaklari
destekle birlikte daha verimli ¢alismayr hedeflemektedirler. Bu noktada da
motivasyon, giderek daha yogun bir beklenti halini almaktadir. Calisanlarin
motivasyon konusundaki beklentileri maddi ve manevi olmak iizere farkli noktalar
tizerinde odaklanmakta ve boylelikle de isletmelerin sorumluluk diizeyi artmaktadir.

Fakat siirecin igerisindeki belki de en dnemli motivasyon unsuru finansal konularla
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ilintilidir. Bu durum, isletmeler ile ¢alisanlar arasinda bir set ¢ekmektedir. Ciinkii
calisanlar s6z konusu motivasyon unsurunu elde edemedikleri siire zarfinda, hizli bir
sekilde verimlilikten uzaklasmaktadirlar. Bu durum, 6zellikle motivasyonun finansal

boyutunda 6nemli bir sorun yaratmaktadir.®

Calisanlar nezdinde, motivasyon kavraminin tasidigi 6nem incelendiginde,

asagida var olan unsurlarin daha degerli olarak algilandig fark edilmektedir:®
e Isletme igerisinde hissedilen giiven duygusu,
e Tesvik olmak, isleri ve gorevleri bu sekilde ele almak,
e Rekabetle uyumlu hale gelmek,

e Bireysel cikarlar1 da gozetebilmek ve en Onemlisi kariyer gelisimini

miimkiin hale getirmek,

e Baglh bulunulan isletmenin ¢ikarlartyla da uyumlu olarak hareket

etmek,
e Ise ve is cevresine kars1 sorumluluk bilinci elde etmek
e Risk almaktan ¢cekinmemek,
e s hayatinda yenilikgi diisiinmeyi rutin hale getirmek,
e Iletisim becerilerini gelistirmek,
e Elde edilen motivasyonla ¢evreye de motivasyon saglayabilmek,

e Sorun ¢dzme becerisi kazanabilmek adina pozitif diisiinmeyi oncelikli

hale getirmek,

e Bireysel gelisim konusuna odaklanmak,

18 Abdurrahman Emhan ve Mustafa Donmez, Kar Amagsiz Kuruluslarin Ozellikleri ve Calisanlarmin
Motivasyonu, Bartin Universitesi I.1.B.F. Dergisi, Cilt: 6, Say1: 12, 2015, s. 159.
19 Karakaya ve Ay, a.g.m., s. 58.
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e Diger calisanlarla yakin iliskiler igerisinde olmak.

Deginilen bu unsurlara bakildiginda, ¢alisanlarin bu motivasyon unsurlarinin
yardimiyla kendileri, isletmeleri ve is c¢evreleri i¢in es zamanli olarak farkli pozitif
davraniglar sergileyebildikleri goriilmektedir. Bu davranislarin igerisinde, ortak
hareket etme konusundaki niyet ve sorun ¢ozme konusundaki pozitiflik,

motivasyonun en 6nemli etkileridir.?
1.2.4. Calhisan Motivasyonunun Olusturulmasinda Etkili Faktorler

Calisan motivasyonunun olusturulmasit konusunda etkili olan taraflar,
cogunlukla isletme yonetimleri ve isletmelerin yoneticileridir. Onlarin, ¢alisanlarinin
beklentilerini dogru sekilde algilamalari ve buna istinaden de g¢alisanlariyla nitelikli
bir sekilde iletisim kurarak onlarin motive olmasin1 nelerin saglayabilecegini
algilamalar1 son derece Onemlidir. Bu sekilde ¢alisanlarin, Oncelikle kendilerini
onemli hissetme konusunda yasayacaklari olumlu hissiyat onlarin daha en bastan
motive olmalarini1 saglamakta ve boylelikle de kendilerini ise odaklama konusunda
onemli bir engeli kolaylikla agmalarina yardimci olmaktadir. Bu nedenle de
isletmeler, motivasyon konusundaki unsurlar1 tespit ederek hareket etmeleri

gerekmektedir. Bu unsurlari asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:?*

e Fiziksel imkanlar: ¢alisanlardan yiiksek verim elde edebilmek adina
en ciddi 6l¢ekli adim, isletmenin ¢alisma ortaminin niteliklerinin
gelistirilmesi olmalidir. Bu sayede calisanlarin daha ferah ve daha
kolay hareket edilebilir bir ortamda faaliyet gdstermeleri

saglanabilecektir.

e Sosyal imkanlar: Gegen yillar igerisinde ¢alisanlarin belki de en
fazla iizerine odaklandiklari konu olan sosyal imkanlar, is diginda da
calisanlara saglanmasi beklenen destegin, sosyal organizasyonlarla

gergeklestirilmesini ifade etmektedir.

20 Karakaya ve Ay, a.g.m., s. 58.
2t Ozdemir, a.g.m., s. 122-123.
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e Psikolojik imkanlar: Calisanlarin  zihnen kendilerini isten
uzaklagmasina engel olacak, stresten uzak, adil, pozitif bir ortamin
yaratilmasina dair motivasyon unsurlarini i¢ermektedir. Bu durum,
calisanlarin sosyal bir varlik olarak degerlendirilmeleri agisindan

onemli bir motivasyon aracini ifade etmektedir.

e Ekonomik imkanlar: Belki de calisanlar agisindan en fazla gozetilen
motivasyon unsurlarini ifade etmektedir. Bu sayede ¢alisanlar, elde
ettikleri maddi imkanlarla kendilerini da fazla motive olmus
hissedebilmekte ve boylelikle de daha fazla verimlilik
saglayabilmektedirler.

Siralanan bu imkanlarin hemen her biri farkli ¢alisanlar i¢in farkli etkiler
uyandirabilecegi gibi toplu olarak tiim g¢alisanlarin faaliyet diizeylerini ve sekillerini

etkileyebilmektedir.

Calisanlarin - motivasyonu agisindan etkisi hissedilen, bireysel olarak

nitelendirilebilecek olan unsurlar ise asagida siralanmugtir:?2

e Kisisel giiven: Kendilerine olusturduklari motivasyon kaynaklarinin
disinda, calisanlarin disaridan elde ettikleri motivasyonla birlikte elde
ettikleri kisisel giiven, daha fazla basar1 elde edebilmeleri agisindan son

derece etkili olmaktadir.

e lletisim: Calisanlar, isletme ydnetimleri ve isletme icerisindeki diger
caligsanlarla iletisim kurduklar1 ve bu iletisim miimkiin oldugunca
pozitif sekilde kodlandig: siire zarfinda, verimli olmalar1 daha kolay

olmaktadir.

e Mesleki egitim: Calisanlarin  kigisel gelisimi agisindan, Kkendi
girisimlerinin de diginda olarak ortaya ¢ikan ve igletmelerin sagladigi
mesleki egitimlerin 6nemli bir katkis1 bulunmaktadir. Bu tiir

egitimlerin varligi, ciddi 6lgekli bir motivasyon destegi saglamaktadir

22 Karakaya ve Ay, a.g.m., s. 58-59.
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ki calisanlar bu egitimler ile kendilerini birgok farkli agidan

gelistirebilmektedirler.

e Uyumluluk: Isletme y®onetimlerinin calisanlarma sagladiklar1 sosyal
destekler, onlarin isletmelerine, islerine ve is g¢evrelerine uyumluluk
gostermeleri adina son derece Onemlidir. Ayni zamanda c¢alisanlar
acisindan da uyum konusunda sarf edilmesi gereken bir cabadan

bahsetmek mimkiindur.

e Beklenti: Calisanlarin beklentilerini olustururken gergek¢i olmalari ve
motivasyon unsurlarindan buna gore beslenmeye ¢aligmalar1 6nemlidir.
Bu sekilde ¢aliganlarin ¢ok biiylik hayal kirikligina ugramasinin 6niine
gecilmekte ve bu sayede de beklentiler mantikli bir sekilde
olusturularak bir sonraki adimlar da daha mantikli bir sekilde

atilmaktadir.

Modern donemin ¢alisan profili, motivasyon olgusunu, yukarida
degerlendirilen bu unsurlar ekseninde ele almakta ve bu unsurlarin hemen hepsinin

etkisine paralel olarak motivasyon diizeyini belirlemektedir.
1.2.5. Motivasyon Araclari

Motivasyonun saglanmasi hususunda degerlendirildiginde, isletmelerin mutlak
olarak iizerine odaklanmasi ve bu vesile ile ¢ozlime kavusturmasi gereken motivasyon
destegi, cesitli araglar sayesinde miimkiin olmaktadir. Buna istinaden isletmelerin her
birinin tercih ettikleri motivasyon araglarinin ve yontemlerinin birbirinden farkli
oldugunu sodylemek miimkiindiir. Bunda, calisan profili, calisanlarin beklentileri,
isletmenin sahip oldugu kiiltiir vb. unsur aym1 anda ya da farkli sekillerde etkili
olabilmektedir. Isletmelerin bu acidan kurumsal yapilarni ve calisanlarinin

motivasyon konusundaki beklentilerini dikkatli bir sekilde incelemeleri ve

17



degerlendirmeleri gerekmektedir. Bunun sonucunda da istenen motivasyon araci ya da

araglar1 kullanilabilecektir.?3

Buna gore sik olarak tercih edilen motivasyon araglarini psikolojik-sosyolojik,
finansal ve orgiitsel-ydnetsel araclar olarak siralamak miimkiindiir. Oncelikli olarak

psikolojik-sosyolojik araclar asagidaki gibi siralanmaktadir: 24

e (Caligmada bagimsizlik: Calisanlarin etkili olduklar1 alanlarda biiytik

Olctide bir serbesti ile karsilasmalari,

e Sosyal katilma: Calisanlarin is ¢evresine uyum saglamasi adina

desteklenmesi ve sartlarin kolaylastirilmasi,

e Deger ve statii edinimi: Caligsanlarin is ¢evresi igerisinde en ¢ok ihtiyag
duyduklar1 konulardan biri de isletme icerisinde bir degerlerinin ve

hiyerarsik anlamda bir statiilerinin bulunmasidir,

e Gelisme imkanini sunulmasi: Calisanlara sunulacak olan kendilerini
gelistirme imkani, kendilerini daha iyi hissetmelerine yardimci

olmaktadir,

e Cevreyle uyum: Ozellikle ekibe yeni katilan ¢alisanlar icin gevreyle

uyum siirecinin hizlandirilmasi son derece 6nemlidir,

e Psikolojik giivence: Calisanlarin ihtiya¢ duyduklar1 konulardan biri de
kendilerini, isletmeleri igerisinde mutlu ve huzurlu hissedeceklerine

dair bir glivencelerinin bulunmasidir,

e Oneri sunma firsat1: Calisanlar, fikirlerinin dnemsenmesini, bu sekilde

de Onerilerinin dikkate alinmasini énemli bulmaktadirlar,

28 Serdar Tarakgioglu, Alptekin Sokmen ve Yasin Boylu, Motivasyon Araglariin Degerlendirilmesi:
Ankara’da Bir Arastirma, , isletme Aragtirmalart Dergisi, Cilt: 2, No: 1, 2010, s. 5.
%4 Hiiseyin Seving, Kamu Calisanlarmin Motivasyonunda Kullamlan Araglar, Uluslararasi Sosyal
Aragtirmalar Dergisi, Cilt: 8, No: 39, 2015, s. 959-960.
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e Sosyal ugrasilar: Isletme igerisindeki beseri ortamin is disma da

tagsmasina yardimci olunmasi ve bu vesile ile de is disinda da bir

kaynagmanin saglanmasi.

Finansal motivasyon araclarim1 da asagidaki sekilde siralamak miimkiin

olmaktadir: 2°

Ucret artisi: Calisanlarin yasal haklarindan da dogmus olan {icret

artisinin calisanlara zamaninda ve hak ettikleri oranda verilmesi,

Prim: Calisanlarin ortaya koymus olduklar1 performans karsiliginda
normal ve diizenli olarak aldiklar1 ticretin disinda, 6diil mahiyetinde bir

iicret edinmesi,

Kara katilim: Isletmenin elde etmis oldugu net karin iizerinden

calisanlara bir 6diil verilmesi,

Finansal 6diil: Calisanlara belirli bir ¢alisma hedefi koyulmasi ve bu
hedefe, belirlenen sartlar altinda ulasan c¢alisanlara finansal

odiillendirme yapilmasi,

Son olarak orgiitsel-yonetsel motivasyon araglarini asagidaki sekilde siralamak

miimkiin olmaktadir:2®

Yetki ve sorumluluk devri: Calisanlara belirli konularda sorumluluk
alma sansinin sunulmasi, 6nemli yetkilerin devredilerek konumlarinin

gecici olsa da yiikseltilmesi,

Egitim ve terfi: Calisanlara miimkiin oldugunca etkili egitim desteginin
sunulmas1 ve bu vesile ile de zaman igerisinde terfi imkanlarinin

gelistirilmesidir,

25 Gokhan Kerse, Motivasyon Araglarinin Orgiitsel Baghlik Uzerindeki Etkisi: Kamu Kurumlaridaki
X Ve Y Kusag1 Karsilagtirmasi, Business & Management Studies: An International Journal, Vol, 4,
No: 1, 2016, s. 3-4.

26 Sevin, a.g.m., ss. 960-963.
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e lletisim: Calisanlarla siirekli olarak iletisim kurulmas: siirecini ifade

etmektedir,

o Esnek c¢alisma sistemlerinin uygulanmasi: Ofiste olma zorunlulugu
bulunmadan, zaman kisit sart kosulmadan bir ¢alisma sisteminin

olusturulmasini ifade etmektedir,

e Fiziksel is kosullarinin iyilestirilmesi: Calisanlarin igerisinde aktif bir
sekilde bulunduklar1 is ortaminin daha kullanilabilir ve daha fazla

verimlilik saglayabilecek hale getirilmesi.

Yukarida deginilen li¢ motivasyon aracit grubunun hemen hepsi, ¢alisanlarin
yaklagimlarimi farkli sekillerde etkilemekte, ancak hemen hepsinin motivasyon

konusundaki yaklasimlarina dogrudan bir sekilde etki etmektedir.
1.3. Sivil Havacilik Sektorii ve Motivasyon

Bu baglik altinda, motivasyon unsurunun sivil havacilik sektorii igerisindeki

yerine deginilmektedir.
1.3.1. Sivil Havacilik Sektoriinde Motivasyon

Stres yogun olarak hizmet veren sektorlerin biiyiik bir boliimii i¢cin motivasyon
ciddi olgekli bir iyilestirme saglamaktadir. Buna gore isletmeler, miimkiin oldugunca
olumlu bir sekilde diistinmeleri ve hareket edebilmeleri adma ¢alisanlarinin
motivasyonunun iyilestirilmesine  yonelik bircok farkli faaliyet iizerinde
yogunlagmaktadirlar. Motivasyon, maddi ve manevi dlgekli olarak saglanabilecek bir
unsur olmakla birlikte her iki noktada da mutlak olarak isletme yonetimleri agisindan
onemli olan konu, motivasyon sorunu yaratan konu bagliklarinin neler oldugu
konusunda kesin bir kanaate varilmasi gerekmektedir. Bu sekilde siirecin miimkiin
oldugunca iyilestirilmesi s6z konusu olmaktadir. Aksi takdirde motivasyon

yaratmaktan ziyade motivasyon sorunun tetiklenmesi sz konusu olabilecektir.?’

21 Nazmi Ethem, Havaci Personel Yetistirme Siiregleri ve Sosyal Egitim, THK Yayini, Ankara, 2008, s.
36.
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Sivil havacilik sektorii de yogun stresin ve giivenlik endiselerinin sik olarak
yasandigi bir sektor olarak calisanlarin mutlak olarak olumlu diisiinmeye ve
hissetmeye yonlendirilmesi gereken bir noktadadir. Her isletmenin sektor i¢erisindeki
uygulamalar1 birbirinden farkli olsa da bu siirecte belki de en onemli konu, Sivil
havacilik  sektoriiniin  lokomotifi olarak degerlendirilebilecek olan havayolu
sirketlerinin uygulamalar1 belirleyici olmaktadir. Hem sahada hem havada hem de
teknik alanda ¢ok fazla sayida calisan1 bulunan ve bu ¢alisanlarinin neredeyse
tamamimin kendi igerisinde fiziksel ve mental tehlikelerle karsilastigi havayolu
sirketleri agisindan motivasyon konusunda atilacak adimlarin hemen hepsi
calisanlarin daha yiiksek verimlilik ve pozitif diisiince ile hareket etmelerine yardimci

olacaktir.?8

Ucustaki gorevlilerin stk bir sekilde tehlikelerle karsilasmalari, yer
gorevlilerinin yogun ve stresli bir yolcu ve miisteri iligkileri siireci yasamalart ve
teknik ekiplerin stirekli olarak can giivenligi konusunda belirli oranlarda tehlikeleri
yasamalari, onlarin bir motivasyona ihtiya¢ duymalarina sebebiyet vermektedir. Bu
fiziksel ve mental stres unsurlari, tiim sektorlerde oldugu gibi sivil havacilik
sektorlinde de ciddi 6lgekli bir yipranmaya sebebiyet verebilmektedir. Bu nedenle de
sektor calisanlarinin, konum ve sorumluluk diizeyi fark etmeksizin olumlu yonde
kosullandirilmalari, sektorel operasyonlarin kalitesi acisindan tamamlayic1 ve

destekleyici olacak niteliktedir.?°

Sivil havacilik sektorii, hizmet sektorleri icerisinde degerlendirilen bir alan
olmast vesilesi ile motivasyon acisindan ¢alisanlarin yolculardan alacaklar1 olumlu
geri doniisler de bir motivasyon araci olarak goriilebilecektir. Sektoriin igerisinde
isletmelerin inisiyatifi disinda gelisen bu durum, calisanlarin isletmelerinden ya da
departmanlarindan bulmalar1 muhtemel destegi ve motivasyon unsurlarini isletmeleri
icin en degerli varlik olarak goriilebilecek olan misterilerinden bulmalarini
saglamaktadir. Sektoriin operasyonel yogunlugu géz oOniinde bulunduruldugu siire

zarfinda, hem isletmelerden hem de miisterilerden/yolculardan gelebilecek her tiirlii

28 Hiiseyin Saim incek, Gelisen Teknoloji Isiginda Havacilik Diinyasi, SGHM Yayim, Ankara, 2011, s.
21.
2 Levent Atil Ve Tahir Sevi, Havacilar i¢in Yonetim Rehberi, Atilim Yayinlar1, izmir, 2001, s. 19.
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olumlu tepki, destek unsuru vb. giiclii ve uzun siireli bir motivasyon etkisi yaratma
sansina sahiptir. Ozellikle de sektoriin dogrudan miisterilerle/yolcularla iletisim
icerisinde olan kesimleri bu konuyu dikkatli bir sekilde, yakindan takip

etmektedirler.
1.3.2. Sivil Havacilik Sektériinde Motivasyonun Sahip Oldugu Onem

Her sektor calisant i¢in motivasyonun farkli bir 6nemi bulunmaktadir ve her
farkli sektdrde motivasyonun farkli sonuglari beraberinde getirmektedir. Ozellikle
yogun ve stresli calisma ortamlarinin s6z konusu oldugu sektorlerde ortaya
c¢ikabilecek olan pozitif yonlii, destekleyici yonetim tutum ve davraniglari ¢alisanlarin
kendilerini daha iyi ve tesvik olmus sekilde hissetmeleri ve caligmalar1 acgisindan
degerlidir. Kimi zaman isletme yonetimleri agisindan motivasyon, géz ardi edilen ve
calisanlarin rutin c¢alisma tempolarinin igerisinde fark yaratacak bir unsur olarak
goriilmese de ¢aliganlarin igletmeler agisindan 6nemi géz oniinde bulunduruldugu siire

zarfinda, mutlak olarak motive edilmelerine ihtiya¢ duyulmaktadir.3

Sivil havacilik sektoriiniin yonetim ve uygulama agisindan modern bir bakis
acisina sahip oldugu ve bu nedenle de motivasyon konusunda karsit ya da tek diize bir
bakis agisinin bulunmadigr sdylenebilecektir. Rekabet yogunlugu ve siirekli olarak,
modernlik odakli degisikliklerin yasandigi sektorde, motivasyon gibi vizyon odakli
bir uygulamanin, sektdriin yoneticileri i¢in kritik bir degerinin oldugu anlasilabilecek
ve buna uygun bir caligma ortami yaratilabilecektir. Genellikle de biiyiik 6lcekli
havayolu sirketleri 6zelinde, sektoriin temsilcisi olan isletmelerin motivasyonun da

icerisine dahil oldugu bir¢ok vizyoner uygulamay: benimsedigi goriilebilecektir.32

Buna goére motivasyonun sivil havacilik sektorii igerisindeki Onemini,

asagidaki unsurlarla agiklamak miimkiindiir:

e Ucus gorevlilerinin dikkat ve odak kaybiyla ¢alima ortamlarinda

giivenlik zafiyeti yaratmalarinin 6niine gecilmesi,

%0 Ethem, a.g.e., s. 72.
31 Mustafa Yelkenci, Sivil Havacilik Egitim Siirecleri, SGHM Yayini, 2006, s. 44,
32 Atil ve Sevi, a.g.e., s. 29.
3 Incek, a.g.e., s. 68.
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Tim

bakildiginda,

Miisterilerle/yolcularla dogrudan iletisim kuran c¢alisanlarin pozitif
odakli tutum ve davraniglariyla yapici olmalari, sektorii ve sirketi

cekici kilmalari,

Is yogunlugu, mesai ve ¢alisma temposunun, dzellikle ucus siireglerinin
sikligiyla artmasi sonucu ortaya c¢ikabilecek olan verim distikligi

risklerinin 6niine gegilmesi,

Bir sonraki operasyonel siire¢ i¢in hazirlanmasi gereken arag-gereglerin
kontroliinden sorumlu teknik ekibin konsantrasyon ve dikkatinin

dagilmasinin engellenmesi,

Ugus ve operasyon yogunlugunun arttig1 donemlerde galisanlarin sorun
¢ozme ve ¢Oziim iretebilme becerilerinin  korelmesine izin

verilmemesi,

Itidalli davranabilme agisindan c¢alisanlarin, sektoriin her alaninda

stikuneti 6n planda tutmasinin ve sabirli davranmasinin tesvik edilmesi.

Motivasyonun sivil havacilik isletmeleri agisindan bir temel uygulama
oldugu disiincesinin  yerlestirilmesi, calisanlarin  birbirlerine

motivasyon kaynagi olabilecekleri bir ortam yaratilmasi.

i diinyas1 agisindan oldugu gibi siralanan bu unsurlar acisindan

motivasyon, sivil havacilik sektorii agisindan da son derece onemlidir.

Hizmet sektoriiniin bir parcasi olarak diisliniildiigiinde, sivil havacilik, bir¢ok farkli

alaninda pozitiflige 6nem vermektedir.

1.3.3. Sivil Havacilikta Uygulanan Motivasyon Yontemleri

Sektoriin  Onciil isletmeleri olarak 6n plana c¢ikan havayolu sirketleri,

motivasyon konusundaki faaliyetler agisindan da 6n plana ¢ikmaktadirlar. Onlarin

konuya bakis agisi, sektdriin dogrudan ve dolayl olarak icerisinde bulunan, bu vesile

ile sektore cesitli sekillerde destek veren isletmelerin uygulamalarina sirayet
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edebilmektedir. Buna gore sivil havacilik sektoriin uygulanan motivasyon yontemleri

asagidaki gibi ele alinabilecektir:3

e Mesleki ve Kkisisel gelisim egitimleri: Calisanlarin  kendilerini
gelistirmelerine yardimer olacak tiirden, iicretsiz ve belirli sikliklarda
gerceklestirilecek olan mesleki ve kisisel gelisim egitimleri, sivil
havacilik sektorii ¢alisanlart i¢in Onemli bir motivasyon araci

olabilecektir.

e Yurtdis1 toplantilarina katilim: Sadece ofis ya da kabin ortaminda
caligmanin disarisina ¢ikarilarak, sirketin yurtdisindaki ortaklari ya da
uluslararasi organizasyonlarin davetlerine katilimlarinin saglanmasi bir
vizyon degisimi ve dolayr olarak da motivasyon unsuru haline

gelebilecektir.

e Psikolojik destek: Sektoriin icerisinde ucus ve satis gibi yogun ve asir1
stresli olan bolimlerde gorev alan calisanlarin bu negatif yiikli
stiregleri en az hasarla atlatabilmeleri ve s6z konusu negatifliklerin
engellenmesine c¢alisilmas1 adina psikolojik destek ©Onemli bir

motivasyon aract olabilecektir.

e Teknik ekipman destegi: Sektoriin teknolojik gelisim ve de8isimlerine
odakli olarak gerceklestirilecek olan teknik ekipman, calisanlarin
islerini kolaylastirdig1, ¢alisma sartlarinin giivenlik altina alinmasini
sagladig1 siire zarfinda, gozle goriliir derecede etkili bir motivasyon

unsuru haline gelecektir

e Ozel organizasyonlar: Kurumlarin kendi i¢ yapilarindaki galisanlari
icin diizenlemis olduklar1 6zel organizasyonlar, her anlamda, ¢alisanlar
acisindan giiglii, etkili ve kalici bir motivasyon aract gorevi

gorebilecektir.

34 Tamer Nalbant, Sivil Havacilikta Egitim, Terzi Yayinlari, Bursa, 2009, s. 41.
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Siralanan bu motivasyon sekilleri genel olarak farkli sektorlerde
uygulanabilecegi gibi sivil havacilik sektorii 6zelinde de ele alinabilecektir. Sektoriin
calisma alanlarina ve sekillerine gore farklilik gosterebilecek olan bu motivasyon
araglari, zaman igerisinde g¢alisanlarin motivasyon ihtiyaglarinin bulundugu alanlarin

tespiti ile de ilgili olmaktadir.®

Calismanin bu bdliimiinde sivil havacilik sektoriiniin genel bir ¢ergevesi
cizilmeye calisilmistir. Ayni sekilde motivasyon kavrami da incelenmis,
motivasyonun sivil havacilik sektorii igerisindeki varligr ele alinmistir. Calismanin
ikinci boliimiinde ise kabin hizmetlerine dair faaliyetler ve kabin memurlugu genel

olarak ele alinacak, bunun birlikte performans kavramina deginilecektir.

% Atil ve Sevi, a.g.e., s. 34.
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IKiNCi BOLUM
KABIN HIiZMETLERIi VE KABIN MEMURLUGUNDA PERFORMANS
2.1. Kabin Hizmetleri Kavrami

Sivil havacilik sektoriiniin biiylimesi, kendisi ile birlikte diger bir¢ok sektoriin
de tedarik zinciri kapsaminda biiylimesinin yolunu agmistir. Buna gore sektor, kendi
icerisindeki disindaki aktorlerin katkisiyla daha da giiclenmistir. Bununla birlikte
sektor, birim sayisini arttirirken, hizmetlerin de ayni oranda ¢esitlendigi ve niteliginin
arttig1 goriilmiistiir. Bu sekilde, ucus operasyonlar1 baz alinarak degerlendirildiginde,
cok daha nitelikli, tecriibeli, bilgili ve bir¢cok farkli, olumlu 6&zelligi bulunan
calisanlarin istihdam edilmesi konusu 6n plana ¢ikmistir. Kabin hizmetlerinin bu
siiregte yadsinamayacak bir olumlu ve belirleyici etkisi bulunmaktadir. Kabin
hizmetleri, bir ucus siirecinin baslangicindan sonuna dek gecen siire zarfi icerisinde,
kabin ekibinde gorevli personelin, yolcularin konforunu saglamalarima ve
memnuniyetlerini olusturmaya yonelik hizmetlerin tamamimi kapsamaktadir. Bu
noktada kabin ekipleri, diger sivil havacilik hizmetlerinden farkli yontemleri
benimsemektedir. Bu hizmetlerin igerisinde konfor, saglik, beslenme, eglence,
giivenlik vb. unsurlar yer almakta ve bunlarin hemen her biri havayolu sirketleri
acisindan kurumsal imajin pozitif bir sekilde yolcularin, birer miisteri olarak
diistiniilmesi sonucunda zihinlerinde konuslandirilmasi admadir. Bu sekilde kabin
hizmetlerinin, yolcu-havayolu sirketi iliskilerinde olumlu bir konumlanmayi ve

iliskiyi icerdigi gdzlemlenmektedir.%®

Genel olarak ele alindiginda kabin hizmetleri, havayolu sirketleri nazarinda,
tanmitim acisindan son derece hassas bir konudur. Aktif bir sekilde, ucgus siireci
icerisindeki hizmetlerin tiimii kapsayan kabin hizmetleri, ugus siirecinde Ssadece
yolcularin beklentileri ekseninde sekillendirilme zorunlulugunu da igermektedir ki bu
yolcularin temel beklentisidir. Bu sekilde kabin hizmetleri, yolcularin bir havayolu

sirketi ile yakinlagmalarini, onlar test etmelerini ve onlar hakkinda nihai bir karara

% Tiirkan Isyapan Giirbiiz ve ilyas Sézen, Kabin Ekiplerinin Duygusal Zeka Yeteneklerinin Problem
Cozme Becerilerine Etkisi Uzerine Bir Calisma, BUJSS, Cilt: 9, Say1: 1, 2016, s. 47-48.
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varabilmelerini saglamaktadir. Bu sekilde kabin hizmetlerinin, bir havayolu sirketi

icin belirleyici bir noktada oldugunu gérmek miimkiindiir.>’

Kabin hizmetlerinin sivil havacilik sektorii igerisindeki yerine bakildiginda,
aslinda havayolu sirketlerinin kendilerini nitelikli bir sekilde tanitabilmesi adina son
derece degerli bir noktada oldugu goriilmektedir. Bu sekilde sektdriin temel unsuru
olarak goriilebilecek olan havayolu sirketleri kendilerini yolcularin dogru sekilde
tanitabilmek ve zihinlerinde, kendileri adina olumlu bir imaj yaratabilmek adina kabin
hizmetlerini pozitif bir sekilde olusturmaya ¢alismaktadirlar. Buna gore de havayolu
sirketlerinin, kabin hizmetleri igerisinde, sirketlerini en dogru sekilde tanitacak tiirden
calisanlara ihtiya¢ duyduklari ve onlari, gevrelerine, yolcularina en olumlu sekilde

yaklasacak sekilde egitmeye ¢alistiklar1 gdzlemlenmektedir.

Kabin hizmetleri, havayolu sirketleri i¢in sektorde farklilik olusturabilme
etkisine sahip olmasindan dolayi, ugus operasyonlarinin her noktasinda kaliteye
odakli gerceklestirilen faaliyetlerin bir biitiiniidiir. S6z konusu faaliyetlerin iginde,
kabin ekibine mensup calisanlarin yolcularla olan iletisimlerinin ve bu konudaki
yeterliliklerinin son derece biiyiik bir belirleyicilik etkisi bulunmaktadir. Kabin
ekiplerinin hizmetleri dahilinde karsilasilan tabloda, bir havayolu sirketinin
basarisi/basarisizlig1 hususunda kabin ekipleri siirece dogrudan dahil olabilmektedir.
Bu sayede de kabin ekipleri, gelecek adina, bir havayolu sirketinin yolcular tarafindan
ne sekilde degerlendirecegi konusunda siireci kesinlestirme kapasitesi bulunmaktadir

ve bu durum bir havayolu sirketinin en deger verdigi husustur.

Kabin ekibi igerisindeki calisanlarin kalitesi ve yolculara sunmus olduklari
hizmetin sekli ile birlikte kalitesi, sadece havayolu sirketlerinin ilgi ve etki alani
icerisinde degerlendirilmemektedir. Bunun disinda, sektoriin genis Olgekli tedarik
zinciri yapisi igerisinde, turizm basta olmak tizere bir¢ok farkli alani, dolayli olarak
etkileme kapasitesi bulunmaktadir. Buna gore kabin ekiplerinin vermis oldugu

hizmetin kalitesi, ayn1 zamanda sektoriin icerisindeki ve disarisindaki bir¢ok aktoriin

37 Ferhan Kuyucak ve Yusuf Sengiir, Deger Zinciri Analizi: Havayolu Isletmeleri igin Genel Bir
Cerceve, KMU IIBF Dergisi, Yil: 11, Say1: 16, 2009, s. 141.
% Kuyucak. ve Sengiir, a.g.m., s. 141.
% Onur Gorkem ve Kamil Yagci, Evaluation of Airline Passangers' Perceptions of In-Cabin Services:
Turkish Airlines Example, Isletme Arastirmalar1 Dergisi, Cilt: 8, Say1: 1, 2016, s. 432-433.
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sektorden elde edecegi kazanct ve basartyt dogrudan ve dolayli olarak
etkileyebilmektedir. Kabin ekiplerinin etkisi sadece kabin ile sinirli olmamakta,

siirecin disina da tasabilmektedir.*°

Genel olarak ticari hayatta miisterilerin bir isletmeden aldiklar1 hizmetin
sonucundaki memnuniyet ya da memnuniyetsizlik diizeyleri, onlarin bir isletme
hakkindaki goriislerini hizlica sekillendirmelerini saglamaktadir. Bu nedenle de diger
bircok sektor igerisinde oldugu gibi sivil havacilik sektorii igerisinde de hizmeti her
kim sunuyorsa onun, bagli oldugu isletmenin kalitesi konusunda verecegi bariz
emareler s6z konusudur. Bunun da 6tesinde kabin hizmetlerinde sunulan hizmetlerin
kalite diizeyi, bir havayolu sirketinin gelecegini mevcut siireg itibari ile
belirleyebilmektedir. Bu agidan degerlendirildiginde kabin hizmetleri, sadece bir ucus
siirecinde yolculara hizmet verilmesi ve reaksiyonlarinin alinmasi anlaminm
tasimamakta, yolcularin bir havayolu sirketinin yani sira tam olarak bir sektore dair

fikirlerinin de zihinlerinde sekillenmesine yardime1 olmaktadir.*!

Sivil havacilik sektorii diinya genelinde biiyiirken, sundugu hizmetler ile
birlikte ortaya koymus oldugu faaliyetlerin niteligi de giderek, biiyiikk bir artis
gostermektedir. Bu sekilde kendi igerisinde de yeni i alanlar1 yaratan sektdr, istihdam
saglamanin oOtesinde, yeni rekabet alanlari da yaratmaktadir. Buna gore ucus
operasyonlar1 temel alinmak iizere, sivil havacilik sektoriiniin diger hizmetlerinin de
Oonemi goze carpmaktadir. Bu hizmetlerin sunumu konusunda gereken calisan
potansiyelinin saglanmasi konusunda ortaya ¢ikan zorunluluk da konunun bir baska
boyutunu olusturmaktadir. Kabin hizmetleri ve bu hizmetlerde yer alacak personelin
kapasitesi, havayolu sirketleri agisindan ugus operasyonlarinin kalitesi agisindan son
derece onemli ve sirketlerin kalitesinin tespit edilmesi adina da bir o kadar
belirleyicidir. Genel olarak ele alindiginda kabin hizmetleri, sivil havacilik sektorii
dahilinde, ugus operasyonlarinin baslangicindan sonuna dek gegen siire zarfin
icerisinde, kabin ekiplerinin yolculara sunmus olduklari tiim hizmet sekillerini

kapsamaktadir. Bu kapsamin igerisine konfor, saglik, beslenme, eglence, giivenlik vb.

40 Johannes Koenig ve Christine Strauss, Supplements in Airline Cabin Service. In “Information and
Communication Technologies in Tourism”, Fesenmaier D.R., Klein S. and Buhalis D. (eds.), Springer,
Vienna, 2000, s. 366.
41 Koenig, ve Strauss, a.g.e., s. 367.
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bir¢cok unsur girmekte ve yolcularin memnuniyeti ve bir havayolu sirketi hakkinda
olumlu diisiinmelerini saglamak adina son derece kritik bir noktadadir. Bu nedenle de
kabin hizmetleri, havayolu sirketlerinin hem c¢alisan hem de igerik olarak en fazla
yatirim gergeklestirdikleri bir alan olmaktadir. Ayni1 zamanda kabin hizmetleri, artik
bir rekabet alani olarak da genis cevreler tarafindan degerlendirmeye tabi

tutulmaktadir.*?

Nitelik agisindan ele alindigi siire zarfinda kabin hizmetleri, havayolu
sirketlerinin kendilerini disa tanitmalar1 acisindan en Onemli hizmet alamidir.
Havayolu sirketlerinin kendilerini ifade etmeleri agisindan en énemli operasyon olan
kabin hizmetleri, bir ugus siirecinde yolcularin beklentilerine gore hareket edilmesini
zorunlu kilmaktadir. Bu sekilde kabin hizmetleri, yolcular i¢in bir havayolu sirketinin
kimligini, hizmet anlayisin1 ve tasidigi imaj1 algilayabilmeleri agisindan belirleyici bir
etkiye sahiptir. Ayn1 zamanda yolcular, kabin hizmetleri sayesinde bir havayolu

sirketi hakkinda olumlu/olumsuz, net bir karar verebilmektedirler.*?

Bu sekilde degerlendirildiginde, kabin hizmetlerinin asil olarak sadece
havayolu sirketlerinin degil, aynt zamanda tiim bir sivil havacilik sektoriiniin
hizmetlerinin dogru ifadesi ve nitelikliligi agisindan son derece onemli bir katkisi
bulunmaktadir. Bu yolla kabin hizmetleri, bir havayolu sirketinin neden tercih
edilmesi gerektigi ya da neden tercih edilebilecegi konusunda bir fikir verdigini de
gormek miimkiindiir. Buna dayanarak havayolu sirketleri, kabin hizmetleri igerisinde,
yolcularin beklentilerini en {ist diizeyde karsilamak sureti ile onlarin begenisini
kazanma ve onlarin bir daha kendilerini tercih etme konusunda ciddi 6l¢ekli atilimlar

ve hizmet yatirimlari s6z konusu olmaktadir.**

Kabin hizmetlerinin bu denli belirleyici olmasi, onlarin sektdre ve havayolu
sirketlerine dair bir fark yaratma etkisinin bulundugunu gostermektedir. Bu nedenle
de olusturulan faaliyetlerin igerisinde, yolcularin tam olarak ne istediklerinin

anlagilmasmna dair adimlar atilmakta ve aslinda kabin hizmetleri, yolcularin

%2 Tiirkan Isyapan Giirbiiz ve ilyas Sézen, Kabin Ekiplerinin Duygusal Zeka Yeteneklerinin Problem

Cozme Becerilerine Etkisi Uzerine Bir Calisma, BUJSS, Cilt: 9, Say1: 1, 2016, s. 47-48.

4 Ferhan Kuyucak ve Yusuf Sengiir, Deger Zinciri Analizi: Havayolu Isletmeleri igin Genel Bir

Cerceve. KMU IIBF Dergisi, Yil: 11, Say1: 16, 2009, s. 141.

4 Auf Tungkol, Havacilikta Teknik Bilgi ve Uygulamasi, Degisim Basim Yayim, istanbul, 2007, s. 64.
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beklentilerine gore sekillendirilmektedir. Ayn1 zamanda kabin hizmetlerini sunacak
bireylerin, konuya dair dair yetkinliklerinin ve Kisisel kapasiteleri ile kalitelerinin de
bliyiik bir 6nemi vardir. Ciinkii hizmeti sunacak kabin gorevlisinin aslinda havayolu
sirketinin kimligini yansitiyor olmasi, bu noktada istthdam edecek bireylerin de
konuya dair belirli bir kalite diizeylerinin olmasini zorunlu kilmaktadir. Havayolu

sirketleri, kabin ekiplerini olustururken, bu yiizden, segici davranmaktadirlar.*®

Kabin hizmetlerinde olusturulan kalite diizeyi ve sunulan imkanlarin siniri,
sadece havayolu sirketleri ile tamamlanan bir siireci ifade etmemektedir. Bunun
disinda, kabin hizmetlerinin, sivil havacilik sektoriiniin iletisim ve ortakli igerisinde
oldugu turizm, gida sektorii, tekstil sektorii ve benzeri alanlar iizerinde dolayli bir
etkisi bulunmaktadir. Kabin hizmetlerinde sunulan hizmetin niteligi, basarili/basarisiz
olmasina istinaden, sivil havacilik sektoriiniin bu ortakliklarinin da siiregten
olumlu/olumsuz etkilenmelerini saglamaktadir. Ciinkii yolcularin memnuniyeti,
havayolu ulagimini tercih edip etmeme, bu hizmeti alip almama ve bu vesile ile de

farkli yerlere gidip gitmeme konusunda fikir vermektedir.*®
2.2. Kabin Ekibi Kavram

Havayolu sirketlerinin gerceklestirmis olduklart uguslar, sivil havacilik
sektoriintiin sekli ve niteligi degismis olsa da belli basli unsurlar dahilinde siire
gelmektedir. Halen bir¢ok yolcu, bir havayolu sirketini degerlendirirken, onlarin farkli
tiirdeki hizmetlerinden ziyade, temel beklentileri olan biletleme, kabin hizmetleri vb.
operasyonlar iizerinden sirketi ve sektorii degerlendirmektedirler. Bu sekilde de
havayolu sirketleri ne denli biiylik ya da kiiciik olsalar da ugus operasyonlarinin
kendilerine sunmus oldugu tablo neticesinde siirece dair degerlendirmelerde
bulunmakta ve gelecek operasyonlarinin igerigini tasarlamaktadirlar. Bu noktada da

ucus operasyonlarinin basindaki ekipler, siirecin temel aktorii olmakta ve buna

4 Onur Goérkem ve Kamil Yagci, Evaluation of Airline Passangers' Perceptions of In-Cabin Services:
Turkish Airlines Example, Isletme Arastirmalar1 Dergisi, Cilt: 8, Say1: 1, 2016, s. 432-433.
4 Koenig, ve Strauss, a.g.e., s. 366.
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istinaden de onlarin faaliyetleri havayolu sirketlerinin operasyonlarinin gelecegine

yon vermektedir.*’

Kabin ekibi olarak tanimlanan s6z konusu ekipler, havayolu sirketleri
acisindan en Oonemli unsurlarin basinda degerlendirilmekte ve havayolu sirketlerinin
ucus operasyonlarinin daha giivenli ve daha basarili bir sekilde gerceklestirilmesinin
saglamaktadir. Bununla birlikte kabin ekibi, yolcularin memnuniyet diizeylerinin
arttirtlmasi konusunda da 6nemli sorumluluklara sahip olmaktadirlar. Bir kabin ekibi,
icerisinde pilotlarin, bir baska deyisle kokpit ekibinin ve kabin hizmetlerini sunan
personelin de bulundugu bir faaliyet grubunu tanimlamaktadir. Fakat kabin ekibi
dahilinde en etkili role sahip olan ¢alisanlar, kabin hizmetleri konusunda dogrudan

dogruya yolcuyla muhatap olan personeldir.*®

Genel olarak degerlendirildiginde kabin ekibi, konuya dair bilgisi ve en
Onemlisi tecriibesi olan g¢alisanlardan olusmaktadir. Pilotlar i¢in aranan yeterlilikler
cogunlukla teknik konularla ilintili olmakta, ancak kabin ekibine mensup olacak
bireyler i¢in ise birbirinden farkl yeterlilikler s6z konusu olmaktadir. Buna istinaden
de kabin ekipleri, havayolu sirketlerinin ucgus faaliyetlerinde, yolcularin ihtiyaglarini
karsilamak ve onlara memnuniyet kazandirmak adina, giivenlik ile ilgili konular basta
olmak iizere birgok farkli konuda yetkililigi ve etkililigi bulunmasi gereken

personelden olusmaktadir.*®

Tanimlama bir kez daha ele alindiginda, bir kabin ekibi dahilinde yalnizca
yolculara hizmet veren bir personel toplulugundan bahsedilmemektedir; bunun
otesinde kabin ekipleri, mevcut gorev tanimlarinda yer alan gorevlerden fazlasim
yapmalari1 gereken durumlarla da karsilagabilmektedirler. Bu nedenle de kabin
ekipleri artik ¢ok yonlii olarak hareket etmekte ve bu sekilde de yolcularin istegi olan

temel kabin hizmetlerinin igerisinde ¢esitli 6zel istekler de kurallar dahilinde, kabin

47 Auf Tungkol, Havacilikta Teknik Bilgi ve Uygulamasi, Degisim Basim Yayim, Istanbul, 2007, s. 72.
4 Tungkol, a.g.e., s. 64.
49 Nihan Cigekgioglu, Hizmet Sektoriinde Havacilik Uygulamalar: Teori, Pratik ve Degerlendirme,
Ulus Yayin Dagitim A.S., Bursa, 2003, s. 54.
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ekipleri tarafindan gercgeklestirilebilmektedir. Bu nedenle de artik havayolu sirketleri,

kabin ekiplerini ¢ok yénlii olarak egitmeye ¢alismaktadirlar.>

Pratikte kabin ekiplerini meydana getiren gorevliler siralandiginda, asagidaki
iki grubun, ugusa dair operasyonlar1 paylasarak ucusu gercgeklestirdikleri

gdzlemlenmektedir:®!

e Kokpit ekibi (pilot ve yardimci pilotlar): Temel olarak ugagin giivenli
bir sekilde kalkisi ve inigsinden sorumlu olmanin yami sira siirecin
giivenlik  temelinde ve  teknik  detaylarla  ilintili  olarak
gerceklestirilmesini  saglamaktadirlar. Bilhassa da pilotlar, ucus
operasyonlarmin teknik kisminda genis Yyetkilere sahip olmakla
birlikte, siirece dair en son karar1 verme hakkina sahip olmaktadirlar.
Pilotlar yolcularla direkt iletisim kurmamakta, eger ki zorunlu

bilgilendirmeler s6z konusu ise yolcularla goriismektedirler.

e Kabin ekibi (host ve hostesler): Farkli yeterlilikleri ve sahip olduklari
kideme gore gorev ve sorumluluklari belirlenen host ve hostesler,
yolcularin ugaga gelisinden ugaktan ayrilmalarina dek gegen siire zarfi
icerisinde, onlarin isteklerini miimkiin oldugunca cevaplayabilme adina
sorumluluklar: olan personeldirler. Ayni zamanda kabin ekibini tim

iiyeleri, bagli bulunduklari sirketin tanitim yiizii de olmaktadirlar.

Siralanan bu ekipler dahilinde ele alindiginda, genel olarak ugus operasyonlari,
iki farkli ekibin kontrolii altinda gergeklestirilmektedir. Fakat pilotlarin sadece ugusun
teknik tarafiyla ilgilenmesi vesilesi ile ortaya ¢ikan tabloda, siirecin hizmet kisminin
biiyiikk Olciide kabin memurlarina kaldigr goriilmektedir. Bu siiregte de onlarin
yolculart dogru sekilde yonlendirmesi ve memnuniyetlerini saglamasi son derece

biiyiik bir dnem tagimaktadir. Ciinkii yolcularin bir havayolu sirketini degerlendirme

0 Cigekgioglu, a.g.e., s. 57-58.
51 Giirbiiz ve Sozen, a.g.e., S. 47.
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konusunda da 6nem verdigi nokta, kabin memurlar1 kadrosunu olusturan host ve

hosteslerin tutum ve davranislar1 olmaktadir.>?
2.3. Kabin Ekibinin Goérev ve Sorumluluklari

Kabin ekipleri agisindan yolculara karsi sunulacak olan hizmetlerin ¢ok
nitelikli ve bagli bulunduklar sirketin prestijini yansitacak sekilde olmasi gerekse de
bunlarin belirli bir gergevede gergeklestirilmesi gerekmektedir. Bu g¢ergevenin de
havayolu sirketleri tarafindan kabin ekiplerine tebligi gerekmektedir. Bu sekilde kabin
ekibi igerisinde bir gorev dagilimi s6z konusu olacagi gibi ayn1 zamanda hizmetlerin
niteliginin bu dagilimla yiikseltilmesi s6z konusu olmaktadir. Ayn1 zamanda soz
konusu ¢ergeve, kabin gorevlileri igin gorev kisitlarinin neler oldugu konusunda da

belirli bir diizenin olusturulmasini saglamaktadir.>

Pratikteki durum gbz oniinde bulunduruldugu siire zarfinda, sivil havacilik
sektorii icerisinde, kabin memurlarinin iistlenmesi gereken gorev ve sorumluluklari,

genel anlamda, asagidaki unsurlarla degerlendirmek miimkiindiir:>*

Yolcularin ugaga gelisleri ile baslayan bir siirecte, onlara pozitif bir

sekilde yaklagilarak olumlu bir imajin olusturulmasi,

e Yolcularin kabin igerisinde yerlerine yerlesmelerinin ve bagajlarim

yerlestirmelerinin saglanmasi,

® Yolculara, kabin igerisinde, 6zellikle acil durumlarda ne noktalara
dikkat etmeleri gerektigi konusunda giivenlik bilgilerinin detayli ve

nitelikli olarak verilmesi,

e ikram hizmetleri siirecinde, yolcularm ihtiyaci olan ve rutin olarak
degerlendirilebilecek olan hizmetlerin, onlarin beklentileri dahilinde

sunulmasi,

52 Giirbiiz ve Sozen, a.g.e., s. 47-48.
% Kuyucak ve Sengér, a.g.m., s. 140.
% Kuyucak ve Sengér, a.g.m., s. 142-143.
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e Yolcularin konfor beklentileri hususunda, gereken destegin saglanmast,

konuya dair sikayetlerin giderilmesi,

e Yolcularin konforu konusunda gereken hizmet unsurlarinin kullanimi

ve ortaya ¢ikan sikayetlerin giderilmesi

e Ucak igerisinde kullanilan interaktif araglarin igerikleri ve kullanim

sekilleri hakkinda yolculara bilgi verilmesi,

e Sartlar uygun oldugu siire zarfinda, yolculara ilkyardim konusunda

destek sunulmasi,

e Iiletisim konusunda yolcularmn kendilerini ifade etme konusunda, bagka

diller konusuyor olmalarina dayali olarak o dilde destek saglanmasi,

® Yolcularin ugus sonrasinda takip edecekleri prosediiriin kendilerine

aciklanmasi

Gorkem ve Yagci, konuya dair yapmis olduklari arastirmalarinda, yolcularin
bir havayolu sirketinin kabin hizmetlerini ve kabin memurlarini degerlendirme
bicimlerini incelemislerdir. Buna gore sirayla olmak {izere oturma konforu, kabin
ekibi hizmet sekli, genel gida kalitesi ve ugak i¢i eglence uygulamalar1 konusunda
yolcularin goriiglerine yer verilmistir. Arastirmanin sonuclari incelendiginde, sz
konusu hizmet alanlarinda katilimeilarin yogun bir sekilde, en 1yl hizmeti sunmalari
konusunda kabin gorevlilerinden yana beklentilerinin bulundugu goriilmektedir. Buna

gore kabin gorevlileri son derece yogun bir gérev siireci igerisinde olmaktadirlar.>®
2.4. Kabin Ekiplerinde Kabin Amiri ve Kabin Memuru Ayrim

Bu baglik altinda, kabin ekibi icerisinde yer alan ve konum ile sorumluluk
bakimindan kabin amiri ve kabin memurlarinin farklarina dair agiklamalar yer

almaktadir.

% Gorkem ve Yagcl, a.g.m., s. 434.
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2.4.1. Kabin Amiri Kavrami, Sorumluluklar: Yeterlilikleri

Kabin ekibinin tepe yoneticisi olarak degerlendirilebilecek olan kabin amirleri,

kabin hizmetlerinin sunumu, yonlendirilmesi ve denetlenmesinden sorumludurlar.

Bununla birlikte kabin amirleri, ucagin kalkis1 oncesindeki siirecte baslayan, ucus

stirecinde devam eden Ve ugus sonucunda da kontroller ile devamliligr saglanan bir

gorev sisteminin basinda bulunmaktadir. Bu sekilde de kabin amirleri, kabin

hizmetlerinin sunumu ag¢isindan 6nciil aktor olmaktadirlar.>

Buna gore bir kabin amirinin sorumluluklar1 dahilinde olan faaliyetleri

asagidaki gibi siralamak miimkiin olmaktadir:>’

Siirecin kaptan pilotun kontrolii dahilinde idare edileceginin bilincinde

olmak,

Ucus oOncesinde, kabin ekibi ile birlikte bir toplant1 gergeklestirerek

fikir beyaninda ve fikir aligverisinde bulunmak,

Ucus Oncesi, sirast ve sonrasinda, kain ekibinin bir arada hareket
edebilmesi adina kontrolii elde tutmak, kabin hizmetlerini yakindan

takip etmek,

Kabin ekibi igerisinde bir gorev dagilimi gerceklestirerek anlik
hizmetler i¢in tiim kabin gorevlilerini belirli bir alan T{zerinde

odaklamak,

Gerekli olan durumlarda, sorumluluk iistlenmek sureti ile ugak

icerisinde teknik ekipmanlarin kullanimini gerceklestirmek,

Ucak icerisinde, kabin hizmetlerinde kullanilacak olan tim

materyallerin niteligini ve genel durumunu kontrol etmek,

% Cigekgioglu, a.g.e., s. 58.
" Tungkol, a.g.e., s. 66-67.
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e Yolcularn istekleri s6z konusu oldugu siire zarfinda yolcularla, ¢6ziim
odaklt bir iletisim kurmaya ¢abalamak; kabin ekibinin sorun

cozemedigi siire zarfinda devreye girmek,

e Emniyet tedbirleri konusunda farkindalik sahibi olmak ve ¢evresindeki

tiim gorevlileri ve gerektiginde kaptan pilotu haberdar etmek,

e Yolcularin saglik sorunlart s6z konusu oldugu siire zarfinda, gesitli

kisithiliklar disinda gereken ilkyardim destegini saglamak,

e Ciddi bir boyutta olan emniyet eksikligi, kriz, risk vb. durumlarda

kaptan pilota durumla ilgili rapor vermek,

e Ucus Oncesi, sirasi ve sonrasinda ortaya ¢ikan tiim durumlar ile ilgili
olarak bagli bulunulan havayolu sirketinin ilgili birimlerine bir raporla

birlikte ucus siirecinin i¢erigini detayl bir sekilde bildirmek.

Gorevleri dahlinde ele alindigi siire zarfinda kabin amirlerinin miimkiin
oldugunca siirecin basinda, yonetici ve yoOnlendirici sifatla hareket ettikleri, buna
istinaden de ugus operasyonlarinin her aninda kabin ekiplerinin kontroliinii ellerinde

tuttuklar goriilmektedir.>®
2.4.2. Kabin Memuru Kavrami, Sorumluluklan Yeterlilikleri

Kabin amirlerinin ydnlendirmelerine gore hareket eden kabin memurlari,
kabin hizmetleri acgisindan en aktif sekilde hareket eden 0Oge olarak
degerlendirilebilecektir. Buna goére kabin memurlari, dncelikle ugus operasyonlarinin
dogru sekilde gergeklestirilebilmesi, daha sonrasinda da yolcularin  mutlak
memnuniyetinin ve rahatinin saglanmasi adma sorumluluk sahibi olan bireylerdir.
Kabin hizmetlerinin  yolcular nazarinda begenilmesi/begenilmemesi kabin

memurlarinin performansina bagl olarak degismektedir.>

%8 Tungkol, a.g.e., s. 66-67.
%9 Cigekgioglu, a.g.e., s. 60.
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Buna gore bir kabin memurunun sorumluluklar1 dahilinde olan faaliyetleri

asagidaki gibi siralamak miimkiin olmaktadur:®°

Stirecin kaptan pilotun ve kabin amirinin kontrolii dahilinde idare

edileceginin bilincinde olmak,

Ucus Oncesinde, kabin amiri ile gerceklestirilecek olan toplantiya

katilmak,

Ugus Oncesi, sirast ve sonrasinda, yolcularin isteklerini yakindan takip

etmek,

Gerekli olan durumlarda, sorumluluk tstlenmek sureti ile ugak

icerisinde teknik ekipmanlarin kullanimini gergeklestirmek,

Ugak igerisinde, kabin hizmetlerinde kullanilacak olan tiim

materyallerin niteligini ve genel durumunu kontrol etmek,

Yolcularin istekleri s6z konusu oldugu siire zarfinda yolcularla, ¢6ziim

odakl1 bir iletisim kurmaya cabalamak,

Emniyet tedbirleri konusunda farkindalik sahibi olmak ve ¢evresindeki

tiim gorevlileri ve gerektiginde kabin amirini haberdar etmek,

Yolcularin saglik sorunlari s6z konusu oldugu siire zarfinda, gesitli

kisitliliklar disinda gereken ilkyardim destegini saglamak,

Ciddi bir boyutta olan emniyet eksikligi, kriz, risk vb. durumlarda

kabin amirine durumla ilgili rapor vermek,

Ucus Oncesi, sirast ve sonrasinda ortaya ¢ikan tiim durumlar ile ilgili

olarak kabin amirini detayli bir sekilde bildirmek.

80 Tungkol, a.g.e., s. 69.
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2.5. Kabin EKkiplerinin Egitimi

Kabin ekiplerinin egitimlerinde temel hedef, mutlak olarak, kabin ekibine
dahil olacak bireylerin hizmet vermek ve giivenlik konularinda yeterince donaniml
olmalarina c¢alisilmasidir. Bu sayede havayolu sirketleri, ucus siireglerinde
giivenebilecekleri ekipler yaratmak ve onlardan en yiiksek diizeyde verim elde etmek
amacina sahip olmaktadirlar. Ozellikle de kabin ekiplerinin, yolcularla, havayolu
sirketleri adina en yakin ve en etkin iletisimi kuruyor olmalar1 sebebi ile ekibe mensup
olacak tiim bireylerin bu siirecin getirilerine hazirlikli ve havayolu sirketlerinin
kendilerinden beklentilerini yerine getirebiliyor olmalar1 gerekmektedir. Bu a¢idan da
kabin ekiplerinin egitimi, pratikteki basar1 adina biiyiikk bir 6neme sahip olmaktadir

goriilmektedir.!

Kabin ekiplerinin egitim yapisina bakildiginda, asagida deginilen ii¢ noktanin

onem arz ettigi goriilmektedir:®?

e Hizmet: Havayolu sirketleri agisindan, miisterileri olan yolcularla
yakindan ve nitelikli iligkilerin kurulmasi konusunda kabin ekipleri en
yakin temasi gerceklestiren taraflardir. Bu nedenle kabin ekiplerine
verilen egitimlerde, bu egitim siire¢leri i¢erisinde yolcularin begenisini
kazanacak ve bir dahaki yolculuklarinda da s6z konusu havayolu
sitketini tercih etmelerine yardimci olacak bir hizmet algisinin

yerlestirilmesine ¢alisilmaktadir.

e Teknik: Kabin ekipleri, ugus oncesi, sirasi ve sonrasinda sadece hizmet
konusu lizerine odaklanmamaktadirlar. Ayn1 zamanda kabin ekipleri,
teknik anlamda da kendilerini siirece hazirlayacak tiirden egitimler
almak iizerine odaklanmaktadirlar. Cilinkii ugus siireclerinin saglikli ve
giivenli bir sekilde gerceklestirilebilmesi adina kabin ekiplerinin
nitelikli sekilde olusturulan teknik bilgilerinin siirece olumlu yonde ve

dogrudan katkis1 bulunmaktadir.

61 Tahsin Bolcu, Havacilik Caliganlarinin Yénetimi El Kitabi, Katalog Yaymcilik, Ankara, 2008, s. 41.
62 Tekin, a.g.e., s. 62.
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e ilkyardim: Kabin ekibine mensup tiim bireyler, temel anlamda bir
ilkyardim bilgisine sahip olmak durumundadirlar. Bunun temel nedeni,
ozellikle ugus sirasinda, temel ilkyardim miidahalesini gerektiren
durumlarda, kabin ekiplerinin tek yetkili taraf olmalari ve buna
istinaden de elde edilecek olan ilk yardim bilgisi, 6nemli saglik

miidahalelerinin yapilmasini da kolaylastirmaktadir.

e lletisim: Kabin ekiplerinin temel gorevleri hizmet olmakla birlikte bu
hizmetin nitelikli bir sekilde gerceklestirilebilmesi adina ihtiyag
duyulan temel unsur nitelikli bir iletisim kapasitesine erisilmesidir. Bu
sekilde yolcularla olan iligkilerde sorun ¢dozme odakli hareket etme
konusu 6nem kazanmakta ve yolculara hitap etmekle baslayan ve ucak
icerisindeki operasyonlarla devam eden bir siire¢ s6z konusu

olmaktadir.
2.6. Performans Kavrami ve Kabin Ekipleri A¢isindan Performans

Bu baslik dahilinde, genel olarak performans kavramiyla birlikte
performansin, spesifik olarak sivil havacilikta, kabin ekipleri acisindan sahip oldugu

deger incelenmektedir.
2.6.1. Performans Kavrami

Bir tanim olarak performans, beklenildigi sekilde sadece yiiksek ve olumlu bir
faktorii isaret etmemekte, igerisinde olumsuz faktorleri de barindirmaktadir.
Performans genel-gecer bir kuram gibi basariya endeksli olarak diistiniilmemekte,
igerisinde olumsuzluklarin da oldugu varsayilmaktadir. Bu nedenle de performansa
dair, is diinyas1 icerisinde gelistirilen tanimlamalarin basinda “iggiiciiniin iist diizeyde
kullanilmast sonucunda ortaya ¢ikan faaliyetlerin is gorenlere ve onlar1 istihdam
edenlere sagladig: yarar; alt diizeyde kullanilmas1 sonucu ayni kesimler i¢in ortaya

¢ikan zarar durumu”.%

6 flhami Findikg1, insan Kaynaklar1 Yonetimi (5. Basim), Alfa Basim Yayim ve Dagitim, Istanbul,
2003, s. 34.
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Bir bagka tanimlamada ise performans, “belirli bir zaman dilimi igerisinde,
hedeflenen bir c¢alisma temposuna erisebilmek adina gosterilen ¢aba” seklinde
tanimlanmaktadir. Bu tanimda bir nebze olsun olumlu yonde bir betimleme soz
konusu olsa da aslinda siirece dair genel bir degerlendirmede bulunulmus ve olumlu
ya da olumsuz bir performanstan net olarak bahsedilmemistir. Performansa dair
kullanilan tanimlamalardan bir digerinde ise kavram “Onceden belirlenmis olan is
kriterleri neticesinde ¢alisan bireyin ya da toplu olarak bir igletmenin isi bitirebilmesi
ya da bitirememesi sonucunda degerlendirilmesine olanak saglayan” olgiit olarak

goriilmektedir.®

Tiim organizasyonlar son derece rekabet¢i olan mevcut ortamda basarili olmak
istemektedirler. Bu nedenle, sirketler boyut ve pazardan bagimsiz olarak, orgiitsel
etkinlik {lizerindeki 6nemli rolii ve etkisini kabul ederek en iyi ¢alisanlarini elinde
tutmaya c¢alismaktadirlar. Bu zorluklarin {stesinden gelmek icin sirketler,
calisanlariyla giiclii ve olumlu bir iliski kurmali ve bunlar1 goreve yonlendirmelidirler.
Hedeflerini gergeklestirmek icin orgiitler, son derece rekabetci pazarlarda rekabet
ederek ve performanslarini arttirarak stratejiler gelistirmektedir. Yine de, sadece
birkag kurulus, beseri sermayeyi baslica varliklar olarak gérmekte ve siireci basariyla
sonuglandirabilmektedir. Ciikii bilmektedirler ki siire¢ diizgiin yonetilmezse
performans diisiis gosterebilir. Calisanlar, islerinden memnun olduklar1 siirecte,
gorevlerini yerine getirmek icin motive olmazlarsa, hedeflerine ulagamaz,
organizasyon basariy1 elde edemez. galisanlar birbirleriyle de siirekli rekabet ederken
bir¢ok ihtiyaglar1 sz konusudur. Bazilar1 maddi unsurlar tizerine yogunlasirken, bazi
manevi unsurlar tizerine odaklanmaktadirlar. Yoneticiler, bu noktada ,calisanlarin
davraniglarin1 anlayabilir, ongorebilir ve kontrol edebilirse, ¢alisanlarin islerinden ne
istediklerini de 6grenebileceklerdir. Bu nedenle, bir yoneticinin yalnizca bir varsayim
yapmadan ¢alisanlarin performansini neyin etkiledigini 6grenmesi gerekmektedir. Bir

calisana belirli bir durum hakkinda nasil hissettigi soruldugunda, yorumlanmasi

6 Haldun Ersen, Toplam Kalite ve Insan Kaynaklar1 Yonetim iliskisi, Iletisim Yaynlari, istanbul,
1997, s. 67.
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gercekligin - kendisini  ¢arpitabileceginden, ihtiyaglarimi  dogru bir  sekilde

degerlendirmez. Bu durum, performansinin diizeyi ile daha iyi anlasilabilecektir. %

Performansin tanimlanmasi silirecinde yapilan en biiyiik hatalardan biri
kavramin sadece olumlu bir durumu, siireci ya da davranis1 betimledigi yoniindeki
algidir. Aksine performans, bir siire¢ igerisindeki tavir ve tutumlar nitelemektedir; bir
degerlendirme Olgiisii gorevi goren performans yliksek ve diisiik olmasina gore siirece
yon vermektedir. Dogal olarak performansin yiiksek olmasi durumunun bir beklentiye
donlismiis olmasi kavrama dair tanimlamalarin da olumlu bir sekilde ortaya konmasi
beklentisini dogurmustur. Ancak performans konusunda arastirma yapan bireylerin de
performanst tanimlamakta ziyade onun Olciilmesi ve degerlendirilmesi konusuna
odaklanmis olmalar1 performansa dair net bir tanimin yapilmasina da engel olmustur.
Yine de performans bir ¢aba olarak goriilmektedir ve o ¢abanin karsilig1 bir sonuca
varilmakta, calisanlar ve isletmeler basar1 ya da basarisizlik durumlarina gore

degerlendirmeye tabi tutulmaktadir.®®

Olumlu anlamda performansin 6nemi, ¢alisanlar temelinde, basarili bir siireg
gecirildigi ve beklenilen diizeyde bir performans sergilendigi siire zarfinda, oncelikle
isletmenin daha sonrasinda ise ¢alisanlarin ¢esitli kazanimlar elde etmeleridir. Bunlar,
piyasada rekabetin onemli bir parcasi olmak, finansal anlamda biiyiimek, daha fazla
miisteri kitlesine hitap etmek, isletme igerisinde terfi etmek, kazan¢ anlaminda iist bir
seviyeye c¢ikmak ve mesleki hayatta yasanan prestij artisidir. Tim bunlar
performansin iyi bir sekilde sergilenmesi halinde performans sahibi taraflara
sunulabilecek firsatlardir ve artan rekabet kosullart altinda her bir ¢alisan ve her bir

isletme performanslarim kendi etki alanlar1 dahilinde arttirmaya ¢alismaktadirlar.®’
2.6.2. Kabin Ekipleri Acisindan Performansin Onemi

Performans agisindan kabin ekiplerinin yogun bir calisma temposunun
icerisinde olmasindan ziyade, yolcularla olan iletisimleri ve bu konudaki olumlu etki

yaratma becerileri, onlarin performans diizeylerinin belirlenmesi hususunda da fikir

® Findike1, a.g.e., s. 35.
% Ersen, a.g.e., s. 69.
7 Muhammed Aydogdu, Isletmelerde Performansa Dair Degisen Algisi ve Performansin Olgiimii,
Teknik Yayincilik, 2008, s. 29.
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vermektedir. Buna gore bir kabin ekibi iiyesi, mutlak olarak yolcularla olan iletigimi
ile performanst konusunda {istlerine fikir vermektedir. Ayni zamanda kabin
ekiplerinin sahip olduklar iletisim kabiliyeti, onlar agisindan gevrelerine nasil bir
calisan kimligine ve kapasiteye sahip olduklar1 konusunda da fikir verme konusunda
da etkilidir. Bu sekilde de kabin ekiplerinin performanslari, ¢aligma tempolari

icerisindeki iletisim faktorii iizerinden degerlendirilmektedir.®®

Kabin ekiplerinin kendileri nazarinda performans konusunun énemi ise sahip
olduklar1 gorevin sorumluluk diizeyinin son derece yiiksek olmasiyla birlikte tehlike,
risk ve hizmet sunumu gibi keskin konularda miimkiin oldugunca nitelikli ve ¢6ziim
odakli tutum ve davranis sergilemeleridir. Bu durum, onlar agisindan bir performans
konusu olmakla birlikte gorevlerini yerine getirme konusunda kendilerini

% Ote yandan kabin ekiplerinin kendilerini

sartlandirmalarin1 da saglamaktadir.
degerlendirmeleri noktasinda performans, birbirleri ile olan etkilesimi ile de ilintilidir.
Ucus sirasinda kabin ekipleri sadece kendi faaliyet alanlarinda etkili olmamakta, ayni
zamanda birbirleri ile olan iletisimleri de ucus siirecini giivenli, sorun ¢dzmeye
yonelik ve nitelikli hizmet sunmak odakli olarak gecirmelerini saglamaktadir. Bu

durumda kabin ekiplerinin aslinda kendi iglerinde bir performans degerlendirmesi

gerceklestirdiklerini gdrmek miimkiindiir.”

68 MEGEP, Hosteslikle Tlgili Kurum Ve Mevzuatlar, MEB Yayini, Ankara, s. 9-12.

8 Tekin, a.g.e, s. 44.

" MEGEP, Hosteslikle Tlgili Kurum Ve Mevzuatlar, MEB Yayini, Ankara, s. 13.
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UCUNCU BOLUM

SiViL HAVACILIKTA UYGULANAN MOTiVASYON YONTEMLERININ
KABIN MEMURLARININ PERFORMANSINA ETKILERINE YONELIK BiR
ARASTIRMA

3.1. Veri Toplama Araci

Arastirmada motivasyon diizeyini belirlemek {izere Tarak¢ioglu ve ark. (2010)
tarafindan gelistirilen 6lcek kullanilmustir. Olgek 23 maddeden olusmaktadir.
Tarak¢ioglu ve arkadaslar1 6lgegin gilivenirligini 0,839 olarak ve yapir gecerliligini 3
faktorlii  olarak tespit etmislerdir. Olgek soru maddelerinin dagilimi asagida

goriilmektedir:
* Ekonomik Araglar : 5, 6, 9 ve 14.
* Psikolojik ve Sosyal Araglar : 3, 4, 7, 8, 10, 15, 16, 18, 19, 20 ve 21.
« Orgiitsel ve Yonetsel Araglar : 1,2, 11, 12, 13, 17, 22 ve 23.

Bu arastirmada motivasyon 6l¢eginin giivenirligi Cronbach’s Alpha=0,939
olarak yiiksek bulunmustur. Arastirmada performans diizeyini belirlemek {iizere
Kirkman ve Rosen (1999), Sigler ve Pearson, (2000) tarafindan kullanilan 6lgek
kullanilmistir. Calisan performansi 6l¢eginin Tiirkgeye uyarlanmast Col (2008)
tarafindan yapilmistir. Olgek tek boyuttan olusmaktadir. Bu arastirmada performans

Olceginin giivenirligi Cronbach’s Alpha=0,839 olarak yiiksek bulunmustur.
3.2. Verilerin Istatistiksel Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
for Windows 22.0 programi kullanilarak analiz  edilmistir. ~ Verilerin
degerlendirilmesinde tanimlayici istatistiksel yontemleri olarak sayi, ylizde, ortalama,
standart sapma kullanilmustir. Iki bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin
karsilagtirilmasinda t-testi, ikiden fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli
verilerin karsilastirilmasinda Tek yonlii (One way) Anova testi kullanilmigtir. Anova

testi sonrasinda farkliliklar1 belirlemek iizere tamamlayict post-hoc analizi olarak
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Scheffe testi kullanilmistir. Arastirmanin siirekli degiskenleri arasinda pearson
korelasyon ve regresyon analizi uygulanmistir. Elde edilen bulgular %95 giiven

araliginda, %5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.
3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanmn  evrenini, Istanbul’da bulunan tiim kabin memurlar
olusturmaktadir. Orneklem olarak bu kabin memurlarindan 375 tanesine ulasilabilmis

ve goniillii olarak ankete katilimlar1 saglanmistir.
3.4. Arastirmanin Modeli

Arastirma modeline gore bagimsiz degisken motivasyon, bagimli degisken
performans olarak belirlenmistir. Arastirmada performans iizerine motivasyonun

aciklayici etkisinin olup olmadig1 ve etki derecesi belirlenecektir.

MOTIVASYON |:> PERFORMANS

DEMOGRAFIK TANIMLAYICI OZELLIKLER

Sekil 1. Arastirmanin Modeli
3.5. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin amacina dair hipotezler asagida verilmistir:
Hi: Calisanlarin motivasyon diizeyinin performans tizerine etkisi vardir.
Hia: Calisanlarin Psikolojik Sosyolojik Araglarla ilgili motivasyon diizeyinin

performans iizerine etkisi vardir.
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Hiv: Calisanlarin Orgiitsel Ve Yonetsel Araclarla ilgili motivasyon diizeyinin

performans iizerine etkisi vardir.

Hic: Calisanlarin Ekonomik Araglarla ilgili motivasyon diizeyinin performans

tizerine etkisi vardir.
3.6. Bulgular Ve Yorumlar

Bu boliimde, arastirma probleminin ¢éziimii i¢in, aragtirmaya katilan ¢alisanlar
Olgekler yoluyla toplanan verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular yer

almaktadir. Elde edilen bulgulara dayal1 olarak agiklama ve yorumlar yapilmistir.
3.6.1. Demografik Dagilim

Tablo 1. Cahsanlarin Tamimlayic1 Ozelliklerinin Dagilim

Tablolar Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Kadin 237 63,2
Cinsiyet Erkek 138 36,8
Toplam 375 100,0
20-30 207 55,2
Yas 31-40 168 44,8
Toplam 375 100,0
Evli 144 38,4
Medeni Durum Bekar 231 61,6
Toplam 375 100,0
On Lisans Ve Alti 103 27,5
. Lisans 224 59,7
Egitim Durumu Lisansiisti 48 12,8
Toplam 375 100,0
1-5 180 48,0
. . 6-10 145 38,7
Mesleki Deneyim 11 y1l ve tizeri 50 13,3
Toplam 375 100,0
1-5 220 58,7
< . 6-10 126 33,6
Bulundugu Kurumda Calisma Siiresi 11 yil ve tzeri 9 77
Toplam 375 100,0
Evet 360 96,0
Meslegi isteyerek Segme Durumu Hay1r 15 4,0
Toplam 375 100,0
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Tablo 1.’in ¢iktilarina gore;

e C(Calisanlar cinsiyet degiskenine gore 237'si (%63,2) kadm, 138'i

(%36,8) erkek olarak dagilmaktadir.

Calisanlar yas degiskenine gore 207'si (%55,2) 20-30, 168'i (%44,8)
31-40 olarak dagilmaktadir.

Calisanlar medeni durum degiskenine gore 1441 (%38,4) evli, 231"
(%61,6) bekar olarak dagilmaktadir.

Calisanlar egitim durumu degiskenine gore 103" (%27,5) 6n lisans ve

alt1, 224'i (%59,7) lisans, 48'1 (%12,8) lisansiistii olarak dagilmaktadir.

Calisanlar mesleki deneyim degiskenine gore 180" (%48,0) 1-5, 145'i
(%38,7) 6-10, 50'si (%13,3) 11 y1l ve iizeri olarak dagilmaktadir.

Calisanlar bulundugu kurumda caligma siiresi degiskenine gore 220'si
(%58,7) 1-5, 126's1 (%33,6) 6-10, 29'u (%7,7) 11 yil ve iizeri olarak
dagilmaktadir.

Calisanlar meslegi isteyerek se¢me durumu degiskenine gore 3601

(%96,0) evet, 15'1 (%4,0) hayir olarak dagilmaktadir.

Tablo 2. Motivasyon ve Performans Diizeyleri

N Ort Ss Min. | Max.
Psikolojik Sosyolojik Araclar 375 | 3,586 | 0,835 | 1,550 | 5,000
Orgiitsel Ve Yonetsel Araclar 375 | 3,613 | 0,890 | 1,120 | 5,000
Ekonomik Araglar 375 | 3,732 | 0,994 | 1,000 | 5,000
Motivasyon Genel 375 | 3,616 | 0,806 | 1,770 | 5,000
Performans 375 | 4501 | 0,414 | 3,000 | 5,000
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Arastirmaya katilan ¢aliganlarin “psikolojik sosyolojik araglar” diizeyi yiiksek
(3,586+0,835); “orgiitsel ve yonetsel araglar” diizeyi yiiksek (3,613+0,890);
“ekonomik araglar” diizeyi yiiksek (3,732+0,994); “motivasyon genel” diizeyi yiiksek
(3,616+0,806); “performans” diizeyi ¢ok yiiksek (4,501+0,414); olarak saptanmustir.

3.6.2. Korelasyon Analizi

Tablo 3. Motivasyon ile Performans Puanlar1 Arasinda Korelasyon Analizi

psikolojik | Orgiltsel
! Ve Ekonomik | Motivasyon
Sosyolojik . Performans
Yonetsel | Araglar Genel
Araclar
Araclar
Psikolojik |[r 1,000
Sosyolojik
Araclar 0,000
Orgiitsel Ve [r| 0,820** 1,000
Yonetsel
Araclar p 0,000 0,000
Ekonomik |[r| 0,642** 0,661** 1,000
Araclar p 0,000 0,000 0,000
Motivasyon |r| 0,955** 0,937** 0,766** 1,000
Genel p 0,000 0,000 0,000 0,000
Performans r| 0,374** 0,367** 0,231** 0,380** 1,000
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

*<0,05; **<0,01

Orgiitsel ve Yonetsel Araglar ve psikolojik sosyolojik araglar arasinda yiiksek,
pozitif yonde anlaml iligski bulunmaktadir(r=0.82; p=0,000<0.05). Ekonomik Araglar
ve psikolojik sosyolojik araglar arasinda orta, pozitif yonde anlamli iligki
bulunmaktadir(r=0.642; p=0,000<0.05). Ekonomik Araclar ve orgiitsel ve yoOnetsel
araclar arasinda orta, pozitif yonde anlamlhi iligki bulunmaktadir(r=0.661;
p=0,000<0.05). Motivasyon Genel ve psikolojik sosyolojik araglar arasinda ¢ok
yiiksek, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir(r=0.955; p=0,000<0.05).
Motivasyon Genel ve orgiitsel ve yonetsel araclar arasinda ¢ok yiiksek, pozitif yonde
anlamli iliski bulunmaktadir(r=0.937; p=0,000<0.05). Motivasyon Genel ve

ekonomik  araglar  arasinda  yiiksek, pozitif = yonde anlamli  iliski
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bulunmaktadir(r=0.766; p=0,000<0.05). Performans ve psikolojik sosyolojik araglar
arasinda zayif, pozitif yonde anlaml iligki bulunmaktadir(r=0.374; p=0,000<0.05).
Performans ve orgiitsel ve yonetsel araglar arasinda zayif, pozitif yonde anlamli iliski
bulunmaktadir(r=0.367; p=0,000<0.05). Performans ve ekonomik araglar arasinda ¢ok
zayif, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir(r=0.231; p=0,000<0.05). Performans
ve motivasyon genel arasinda zayif, pozitif yonde anlamli iliski

bulunmaktadir(r=0.38; p=0,000<0.05).
3.6.3. Motivasyonun Performans Uzerindeki Etkisi

Tablo 4. Motivasyon Alt Boyutlarinin Performans Uzerine Etkisi

Bagimh Bagimsiz Model 9
Degisken Degisken B . P F (p) R
Sabit 3,795 (41,653 (0,000
Perf - ’ ’ ’ 62,928 | 0,000 (0,142
erformans Motivasyon Genel 0,195 | 7,933 (0,000

Motivasyon genel ile performans arasindaki neden sonug iligkisini belirlemek
lizere yapilan regresyon analizi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=62,928;
p=0,000<0.05). Performans diizeyinin belirleyicisi olarak motivasyon genel
degiskenleri ile iliskisinin(agiklayicilik giicliniin) zayif oldugu
goriilmiistiir(R2=0,142). Calisanlarin motivasyon genel diizeyi performans diizeyini

arttirmaktadir (3=0,195).

Hi: Calisanlarin motivasyon diizeyinin performans iizerine etkisi vardr.

(Kabul)

Bu goriintiide, temel olarak c¢alisanlarin motivasyonunun varligi ve yiiksekligi
kabin memurlarinin  dogrudan performansina yansimakta ve performanslari

yiikselmektedir.
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Tablo 5. Motivasyonun Performans Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken 1] t p F Model (p) | R?
Sabit 3,815 |41,639 |0,000
Psikolojik Sosyolojik Araglar 0,119 2,804 (0,005
Performans " 22,338 0,000 0,146
Orgiitsel Ve Yonetsel Araglar 0,098 2,408 (0,017
Ekonomik Araglar -0,026 |-0,954 (0,341

Psikolojik sosyolojik araglar, orglitsel ve yonetsel araglar, ekonomik araglar ile
performans arasindaki neden sonug iliskisini belirlemek {izere yapilan regresyon
analizi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=22,338; p=0,000<0.05).
Performans diizeyinin belirleyicisi olarak psikolojik sosyolojik araclar, orgiitsel ve
yonetsel araglar, ekonomik araglar degiskenleri ile iliskisinin(agiklayicilik giiciiniin)
zayif oldugu gorilmiistiir(R2=0,146). Calisanlarin psikolojik sosyolojik araglar
diizeyi performans diizeyini arttirmaktadir (3=0,119). Calisanlarin orgiitsel ve
yonetsel araglar diizeyi performans diizeyini arttirmaktadir (8=0,098). Calisanlarin

ekonomik araclar diizeyi performans diizeyini etkilememektedir (p=0.341>0.05).

Hia: Calisanlarin Psikolojik Sosyolojik Araglarla ilgili motivasyon diizeyinin

performans iizerine etkisi vardir. (Kabul)

Hib: Calisanlarin Orgiitsel Ve Yonetsel Araglarla ilgili motivasyon diizeyinin

performans tizerine etkisi vardir. (Kabul)

Hic: Calisanlarin Ekonomik Araglarla ilgili motivasyon diizeyinin performans

tizerine etkisi vardir. (Ret)

Buna gore c¢alisanlara motivasyon kaynagi olarak sunulan psikolojik
sosyolojik araglarin niteligi ve varligi calisanlarin performansina etki etmektedir.
Buradan kabin memurlarinin, kendilerine saglanacak maneviyat odakli motivasyon
unsurlarin1 daha ¢ok Onemsemektedirler. Buna paralel olarak kabin memurlarinin
orgiitsel anlamdaki motivasyon unsurlarint da Onemsedikleri ve boylelikle de
kendilerini daha fazla performans verme konusunda yonlendirdikleri goriilmektedir.
Fakat dikkat cekici olan sonug, ¢alisanlarin maddiyat odakli motivasyon unsurlariyla

performanslarini yiikseltmiyor olmalaridir. Onlar i¢in énemli olan manevi unsurlar
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olmakta, 6zellikle de kurum igerisindeki orgiitsel uygulamalar bu noktada belirleyici

hale gelmektedir.

3.6.4. Motivasyon ve Performans Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Tablo 6. Motivasyon ve Performans Diizeylerinin Tanimlayic1 Ozelliklere Gore

Karsilastirilmasi
. Psikolojik Orgiitsel Ve . .
De mograﬁk n Sosyolo} ik Ygiinetsel Ekonomik Motivasyon Performans
Ozellikler Araclar Genel

Araclar Araclar
Cinsiyet Ort£SS Ort+SS Ort+SS Ort£SS Ort£SS
kadin 237 3,564+0,859 3,616+0,912 3,729+1,000 3,605+0,823 4,533+0,414
erkek 138 3,624+0,793 3,607+0,854 3,739+0,986 3,633+0,778 4,445+0,410
t= -0,675 0,096 -0,099 -0,327 2,002
p= 0,500 0,924 0,921 0,743 0,046
Yas Ort£SS Ort+SS Ort+SS Ort£SS Ort+SS
20-30 207 3,653+0,827 3,688+0,875 3,792+0,945 3,685+0,788 4,514+0,425
31-40 168 3,503+0,840 3,519+0,903 3,659+1,049 3,530+0,822 4,485+0,401
t= 1,739 1,834 1,295 1,856 0,660
p= 0,083 0,067 0,196 0,064 0,509
Medeni Durum Ort£SS Ort+SS Ort+SS Ort+SS Ort£SS
evli 144 3,462+0,793 3,458+0,870 3,551+0,983 3,473+0,769 4,463+0,399
bekar 231 3,663+0,852 3,709+0,891 3,846+0,986 3,704+0,817 | 4,525+0,422
t= -2,276 -2,672 -2,818 -2,729 -1,416
p= 0,023 0,008 0,005 0,007 0,157
Egitim Durumu Ort£SS Ort£SS Ort£SS Ort£SS Ort£SS
On lisans ve alt1 103 3,881+0,758 3,918+0,752 4,058+0,938 3,918+0,725 4,565+0,353
lisans 224 3,489+0,859 3,54140,931 3,625+1,020 3,527+0,834 4,478+0,438
lisansiistii 48 3,402+0,726 3,292+0,796 3,535+0,833 3,380+0,660 4,469+0,413
F= 9,508 10,370 8,087 11,268 1,727
p= 0,000 0,000 0,000 0,000 0,179
PostHoc= 1>2, 1>3 1>2,1>3 1>2,1>3 1>2,1>3

(p<0.05) (p<0.05) (p<0.05) (p<0.05)
Mesleki Deneyim Ort£SS Ort£SS Ort£SS Ort£SS Ort£SS
1-5 180 3,756+0,791 3,759+0,894 3,835+0,974 3,768+0,785 | 4,510+0,438
6-10 145 3,489+0,884 3,571+0,889 3,795+0,949 3,561+0,831 | 4,503+0,378
11 yil ve iizeri 50 3,255+0,704 3,208+0,747 3,180+1,031 3,227+0,656 | 4,462+0,431
F= 9,001 8,063 9,378 9,785 0,265
p= 0,000 0,000 0,000 0,000 0,768
PostHoc= 1>2, 1>3 1>3,2>3 1>3,2>3 1>2,1>3,2>3

(p<0.05) (p<0.05) (p<0.05) (p<0.05)
Bulundugu
Kurumda Ort+SS Ort+SS Ort+SS Ort+SS Ort+SS
Calisma Siiresi
1-5 220 3,679+0,797 3,709+0,875 3,788+0,975 3,704+0,781 4,511+0,433
6-10 126 3,479+0,892 3,528+0,911 3,751+1,002 3,534+0,845 | 4,497+0,380
11 y1l ve {izeri 29 3,345+0,781 3,254+0,808 3,230+0,992 3,296+0,720 4,441+0,415
F= 3,645 4,270 4,140 4,333 0,369
p= 0,027 0,015 0,017 0,014 0,692
PostHoc= %;fo%;s? 153 (p<0.05) %530203 13 (p<0.05)
Meslegi
istereyerek Secme Ort£SS Ort£SS Ort£SS Ort£SS Ort£SS
Durumu
evet 360 3,614+0,825 3,637+0,895 3,764+0,992 3,643+0,805 4,517+0,397
hayir 15 2,897+0,798 3,033+0,494 2,978+0,718 2,958+0,509 | 4,113+0,600
t= 3,304 2,592 3,034 3,268 3,764
p= 0,001 0,000 0,003 0,000 0,021
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3.6.4.1. Cinsiyet

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin performans puanlari ortalamalarinin cinsiyet
degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan T-Testi sonuglarmma gore; grup ortalamalar1 arasindaki fark anlamli
bulunmustur(t=2,002; p=0.046<0.05). Kadinlarin performans puanlart (x=4,533),

erkeklerin performans puanlarindan (x=4,445) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin psikolojik sosyolojik araglar, orgiitsel ve
yonetsel aracglar, ekonomik araglar, motivasyon genel puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan test sonuglarina gdére grup ortalamalar1 arasindaki fark anlaml

bulunmamistir(p>0.05).
3.6.4.2-Yas

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin psikolojik sosyolojik araglar, orgiitsel ve
yonetsel araclar, ekonomik araclar, motivasyon genel, performans puanlari
ortalamalarinin yas degiskeni acisindan anlamli bir farklilik gbsterip gdstermedigini
belirlemek amaciyla yapilan test sonuglarina gore grup ortalamalar1 arasindaki fark

anlamli bulunmamistir(p>0.05).
3.6.4.3. Medeni Durum

Aragtirmaya katilan c¢alisanlarin psikolojik sosyolojik araglar puanlar
ortalamalarinin medeni durum degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan T-Testi sonucglarina gore; grup
ortalamalari arasindaki fark anlamli bulunmustur(t=-2,276; p=0.023<0.05). Evlilerin
psikolojik sosyolojik araclar puanlart (x=3,462), bekarlarin psikolojik sosyolojik

araglar puanlarindan (x=3,663) diisiik bulunmustur.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin  Orgiitsel ve yonetsel araglar puanlari
ortalamalarinin medeni durum degiskeni acisindan anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan T-Testi sonuglarina gore; grup

ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur(t=-2,672; p=0.008<0.05). Evlilerin
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orgiitsel ve yonetsel araclar puanlar1 (x=3,458), bekarlarin orgiitsel ve yonetsel araglar

puanlarindan (x=3,709) diisiik bulunmustur.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin ekonomik araglar puanlar1 ortalamalarinin
medeni durum degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan T-Testi sonuglarina gore; grup ortalamalar1 arasindaki
fark anlamli bulunmustur(t=-2,818; p=0.005<0.05). Evlilerin ekonomik araglar
puanlart (x=3,551), bekarlarin ekonomik araglar puanlarindan (x=3,846) disik

bulunmustur.

Arastirmaya katilan g¢alisanlarin motivasyon genel puanlart ortalamalarinin
medeni durum degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan T-Testi sonuglarina gore; grup ortalamalar1 arasindaki
fark anlamli bulunmustur(t=-2,729; p=0.007<0.05). Evlilerin motivasyon genel
puanlart (x=3,473), bekarlarin motivasyon genel puanlarindan (x=3,704) disiik

bulunmustur.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin performans puanlari ortalamalarinin medeni
durum degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan test sonuglarina gore grup ortalamalari arasindaki fark anlamli

bulunmamistir(p>0.05).

Medeni duruma dair sonuglarda, bekar olan kabin memurlarinin farkh
sekillerde, i motivasyon araci dahilinde de 6n plana ¢iktiklar1 goriilmektedir. Bekar
katilimcilar maneviyat ve maddiyat olmakla birlikte islerine dair teknik ve biirokratik
acidan, yonetimsel siirecleri de birer motivasyon araci olarak goérmektedirler. Bu
noktada bekarlarin, konuya dair evli katilimcilara goére daha segici ve belirleyici

olduklar1 anlagilmaktadir.
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3.6.4.4. Egitim Durumu

Arastirmaya katilan calisanlarin psikolojik sosyolojik araglar puanlari
ortalamalarinin egitim durumu degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonuglarina gore; grup ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur(F=9,508;
p=0<0.05). Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini1 belirlemek {izere PostHoc testi
uygulanmistir. Buna gore; Egitim durumu on lisans ve alti olanlarin psikolojik
sosyolojik araglar puanlar (3,881+0,758), egitim durumu lisans olanlarin psikolojik
sosyolojik araglar puanlarindan (3,489+0,859) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu
On lisans ve alt1 olanlarin psikolojik sosyolojik araglar puanlari (3,881+0,758), egitim
durumu lisansiistii olanlarin psikolojik sosyolojik araglar puanlarindan (3,402+0,726)

yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin Orgiitsel ve yonetsel araglar puanlari
ortalamalarinin egitim durumu degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonuclarina gore; grup ortalamalart arasindaki fark anlamli bulunmustur(F=10,370;
p=0<0.05). Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigin1 belirlemek tizere PostHoc testi
uygulanmistir. Buna gore; Egitim durumu On lisans ve alt1 olanlarin orgiitsel ve
yonetsel araglar puanlar (3,918+0,752), egitim durumu lisans olanlarin orgiitsel ve
yonetsel araglar puanlarindan (3,541+0,931) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu 6n
lisans ve alt1 olanlarin Orgiitsel ve yOnetsel araclar puanlarn (3,918+0,752), egitim
durumu lisansiistii olanlarin orgiitsel ve yonetsel araglar puanlarindan (3,292+0,796)

yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan g¢alisanlarin ekonomik araglar puanlar1 ortalamalarinin
egitim durumu degiskeni acgisindan anlamli bir farklilhik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonuglarma gore;
grup ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur(F=8,087; p=0<0.05).
Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigim1 belirlemek iizere PostHoc testi
uygulanmistir. Buna gore; Egitim durumu 6n lisans ve alt1 olanlarin ekonomik araglar

puanlart  (4,058+0,938), egitim durumu lisans olanlarin ekonomik araglar
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puanlarindan (3,625+1,020) yiliksek bulunmustur. Egitim durumu 6n lisans ve alti
olanlarin ekonomik araglar puanlar1 (4,0584+0,938), egitim durumu lisansiistii

olanlarin ekonomik araglar puanlarindan (3,535+0,833) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan caliganlarin motivasyon genel puanlar1 ortalamalariin
egitim durumu degiskeni acisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonuglarina gore;
grup ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur(F=11,268; p=0<0.05).
Farkliligin  hangi gruptan kaynaklandigin1 belirlemek {izere PostHoc testi
uygulanmistir. Buna gore; Egitim durumu 6n lisans ve alt1 olanlarin motivasyon genel
puanlart  (3,918+0,725), egitim durumu lisans olanlarin motivasyon genel
puanlarindan (3,527+0,834) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu 6n lisans ve alt1
olanlarin motivasyon genel puanlart (3,918+0,725), egitim durumu lisansiistii

olanlarin motivasyon genel puanlarindan (3,380+0,660) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin performans puanlari ortalamalarinin egitim
durumu degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amactyla yapilan test sonuglarina goére grup ortalamalar1 arasindaki fark anlamli

bulunmamistir(p>0.05).

Egitim durumu agisindan sonuglarin ¢iktilarina bakildiginda, 6n lisans ve alti
kabin memurlarimin diger egitim diizeyindeki c¢aliganlara gore fazla on planda
olduklar1 ve buna istinaden de motivasyonun farkli araglar1 farkli sekillerde
algilayabildikleri ve buna gore performanslarinin sekillendigi goriilmektedir. Bir
baska deyisle on lisans ve alti mezuniyeti olan ¢alisanlar agisindan maddi ve manevi

tiim motivasyon araclar1 performansi etkilemektedir.
3.6.4.5. Mesleki Deneyim

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin psikolojik sosyolojik araclar puanlar
ortalamalarinin mesleki deneyim degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonuclarina gore; grup ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur(F=9,001;

p=0<0.05). Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini belirlemek iizere PostHoc testi
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uygulanmistir. Buna gore; Mesleki deneyim 1-5 olanlarin psikolojik sosyolojik araglar
puanlart (3,756+0,791), mesleki deneyim 6-10 olanlarin psikolojik sosyolojik araglar
puanlarindan (3,489+0,884) yiiksek bulunmustur. Mesleki deneyim 1-5 olanlarin
psikolojik sosyolojik araclar puanlar (3,756+0,791), mesleki deneyim 11 yil ve {izeri
olanlarin  psikolojik sosyolojik araglar puanlarindan (3,255+0,704) yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan calisanlarin  Orgiitsel ve yonetsel araglar puanlar
ortalamalarinin mesleki deneyim degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonuglarina gore; grup ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur(F=8,063;
p=0<0.05). Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini1 belirlemek {izere PostHoc testi
uygulanmistir. Buna gore; Mesleki deneyim 1-5 olanlarin o6rgiitsel ve yonetsel araglar
puanlari (3,759+0,894), mesleki deneyim 11 yil ve {izeri olanlarin orgiitsel ve yonetsel
araglar puanlarindan (3,208+0,747) yiikksek bulunmustur. Mesleki deneyim 6-10
olanlarin orgiitsel ve yonetsel araglar puanlar (3,571+0,889), mesleki deneyim 11 yil
ve lizeri olanlarin Orgiitsel ve yonetsel araclar puanlarindan (3,208+0,747) yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan g¢alisanlarin ekonomik araglar puanlari ortalamalarinin
mesleki deneyim degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonuglarma gore;
grup ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur(F=9,378; p=0<0.05).
Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigin1 belirlemek tiizere PostHoc testi
uygulanmistir. Buna gore; Mesleki deneyim 1-5 olanlarin ekonomik araglar puanlari
(3,835+0,974), mesleki deneyim 11 yil ve {izeri olanlarin ekonomik araglar
puanlarindan (3,180+1,031) yiiksek bulunmustur. Mesleki deneyim 6-10 olanlarin
ekonomik araglar puanlart (3,795+0,949), mesleki deneyim 11 yil ve {izeri olanlarin

ekonomik aracglar puanlarindan (3,180+1,031) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan g¢alisanlarin motivasyon genel puanlar1 ortalamalarinin
mesleki deneyim degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla yapilan Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonuglarina gore;

55



grup ortalamalart arasindaki fark anlamli  bulunmustur(F=9,785; p=0<0.05).
Farkliligin  hangi gruptan kaynaklandigim1 belirlemek iizere PostHoc testi
uygulanmistir. Buna gore; Mesleki deneyim 1-5 olanlarin motivasyon genel puanlari
(3,768+0,785), mesleki deneyim 6-10 olanlarin motivasyon genel puanlarindan
(3,561+0,831) yiiksek bulunmustur. Mesleki deneyim 1-5 olanlarin motivasyon genel
puanlart (3,768+0,785), mesleki deneyim 11 yil ve iizeri olanlarin motivasyon genel
puanlarindan (3,227+0,656) yiliksek bulunmustur. Mesleki deneyim 6-10 olanlarin
motivasyon genel puanlar1 (3,561+0,831), mesleki deneyim 11 yil ve iizeri olanlarin

motivasyon genel puanlarindan (3,227+0,656) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin performans puanlart ortalamalarinin mesleki
deneyim degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek
amactyla yapilan test sonuglarina goére grup ortalamalar1 arasindaki fark anlamli

bulunmamistir(p>0.05).

Son derece kisa bir mesleki deneyime sahip olmalarina karsin, 1-5 y1l arasinda
meslege dair tecriibe edinmis olan c¢alisanlarin, tiim motivasyon araglar1 konusunda
digerlerine daha fazla 6n planda olduklar1 anlagilmaktadir. Her ne kadar meslegi tam
olarak tanimamis olsalar da bu kategorideki kabin memurlari agisindan farkli
motivasyon araglarini degerlendirmek ve onlara gore performans belirlemek sz

konusu olmaktadir.
3.6.4.6. Bulundugu Kurumda Calisma Siiresi

Arastirmaya katilan calisanlarin  psikolojik sosyolojik araglar puanlari
ortalamalarinin bulundugu kurumda ¢alisma siiresi degiskeni agisindan anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonuclarma gore; grup ortalamalar1 arasindaki fark anlamh
bulunmustur(F=3,645; p=0.027<0.05). Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini
belirlemek tlizere PostHoc testi uygulanmistir. Buna gore; Bulundugu kurumda
caligma stiresi 1-5 olanlarin psikolojik sosyolojik araglar puanlart (3,679+0,797),
bulundugu kurumda caligma siiresi 6-10 olanlarin psikolojik sosyolojik araglar
puanlarindan (3,479+0,892) yiiksek bulunmustur. Bulundugu kurumda ¢alisma siiresi

1-5 olanlarin psikolojik sosyolojik araclar puanlart (3,679+0,797), bulundugu
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kurumda caligma siiresi 11 yil ve iizeri olanlarin psikolojik sosyolojik araglar

puanlarindan (3,345+0,781) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan calisanlarin  Orgiitsel ve yonetsel araglar puanlari
ortalamalarinin bulundugu kurumda calisma siiresi degiskeni acisindan anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek yonli varyans
analizi (Anova) sonuclarina gore; grup ortalamalart arasindaki fark anlamli
bulunmustur(F=4,270; p=0.015<0.05). Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini
belirlemek {izere PostHoc testi uygulanmistir. Buna gore; Bulundugu kurumda
calisma siiresi 1-5 olanlarin Orgiitsel ve yonetsel araglar puanlart (3,709+0,875),
bulundugu kurumda c¢alisma siiresi 11 yil ve iizeri olanlarin Orgiitsel ve yoOnetsel

araglar puanlarindan (3,254+0,808) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin ekonomik araclar puanlar1 ortalamalarinin
bulundugu kurumda g¢aligma siiresi degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonuclarina goére; grup ortalamalari arasindaki fark anlamli bulunmustur(F=4,140;
p=0.017<0.05). Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigin1 belirlemek {izere PostHoc
testi uygulanmistir. Buna gore; Bulundugu kurumda calisma siiresi 1-5 olanlarin
ekonomik araglar puanlar1 (3,788+0,975), bulundugu kurumda ¢aligma stiresi 11 yil
ve lizeri olanlarin ekonomik araglar puanlarindan (3,230+0,992) yiiksek bulunmustur.
Bulundugu kurumda calisma siiresi 6-10 olanlarin ekonomik araglar puanlar
(3,751£1,002), bulundugu kurumda caligsma stiresi 11 yil ve {izeri olanlarin ekonomik

araclar puanlarindan (3,230+0,992) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan calisanlarin motivasyon genel puanlari ortalamalarinin
bulundugu kurumda ¢aligma siiresi degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucglarina gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlamli bulunmustur(F=4,333;
p=0.014<0.05). Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini belirlemek {izere PostHoc
testi uygulanmigtir. Buna gore; Bulundugu kurumda g¢alisma siiresi 1-5 olanlarin
motivasyon genel puanlari (3,704+0,781), bulundugu kurumda calisma siiresi 11 yil

ve lizeri olanlarin motivasyon genel puanlarindan (3,296+0,720) yiiksek bulunmustur.
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Arastirmaya katilan c¢alisanlarin  performans puanlart  ortalamalarinin
bulundugu kurumda g¢alisma siiresi degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan test sonuglarina gére grup ortalamalari

arasindaki fark anlamli bulunmamaistir(p>0.05).

Tipki mesleki deneyimde oldugu gibi bulunulan is yerinde calisma siiresi
acisindan da son derece kisa bir isletme ge¢misine sahip olmalarina karsin, 1-5 yil
arasinda isletme istihdam edilmis olan ¢alisanlarin, tiim motivasyon araglari
konusunda digerlerine daha fazla 6n planda olduklar1 anlasilmaktadir. Her ne kadar
isletmede yeni sayilabilecek olsalar da tam olarak siirece ve isletmenin yapisina hakim
olmadiklar1 diisiiniilecek olsa da bu kategorideki kabin memurlar1 agisindan farkli
motivasyon araclarini degerlendirmek ve onlara gore performans belirlemek soz

konusu olmaktadir.
3.6.4.7. Meslegi Isteyerek Secme Durumu

Aragtirmaya katilan c¢alisanlarin psikolojik sosyolojik araglar puanlar
ortalamalarinin meslegi isteyerek se¢me durumu degiskeni agisindan anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan T-Testi sonuglarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlamli bulunmustur(t=3,304; p=0.001<0.05).
Meslegi isteyerek secenlerin psikolojik sosyolojik araglar puanlar (x=3,614), meslegi
isteyerek se¢meyenlerin psikolojik sosyolojik araglar puanlarindan (x=2,897) yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan calisanlarin  Orgiitsel ve yonetsel araglar puanlar
ortalamalarinin meslegi isteyerek se¢cme durumu degiskeni agisindan anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan T-Testi sonuglarina
gore; grup ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur(t=2,592; p=0<0.05).
Meslegi isteyerek secenlerin Orgiitsel ve yonetsel araclar puanlari (x=3,637), meslegi
isteyerek se¢gmeyenlerin Orgiitsel ve yonetsel araclar puanlarindan (x=3,033) yiiksek

bulunmustur.
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Arastirmaya katilan c¢alisanlarin ekonomik araglar puanlari ortalamalarinin
meslegi isteyerek se¢gme durumu degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan T-Testi sonuglarina gore; grup
ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur(t=3,034; p=0.003<0.05). Meslegi
isteyerek segenlerin ekonomik araglar puanlart (x=3,764), meslegi isteyerek

se¢cmeyenlerin ekonomik araglar puanlarindan (x=2,978) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan calisanlarin motivasyon genel puanlar1 ortalamalarinin
meslegi isteyerek segme durumu degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan T-Testi sonuglarmma gore; grup
ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur(t=3,268; p=0<0.05). Meslegi
isteyerek secenlerin motivasyon genel puanlart (x=3,643), meslegi isteyerek

se¢cmeyenlerin motivasyon genel puanlarindan (x=2,958) yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin performans puanlari ortalamalarinin meslegi
isteyerek se¢gme durumu degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan T-Testi sonuglarina gore; grup
ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur(t=3,764; p=0.021<0.05). Meslegi
isteyerek segenlerin performans puanlar1 (x=4,517), meslegi isteyerek segcmeyenlerin

performans puanlarindan (x=4,113) yliksek bulunmustur.

Meslegi isteyerek se¢me durumlart g6z Onlinde  bulundurularak
degerlendirildikleri siire zarfinda, kabin memurlar1 arasinda, mesleklerine isteyerek
baslamis olan calisanlar agisindan, motivasyon araclarinin hepsini benimseyerek
hareket etmek ve buna istinaden de buna bagli bir performans gdstermek miimkiin
olmaktadir. Bu noktada istenilen meslegin sec¢ilmesinin motive olmay1
kolaylagtirabilecegi, bununla birlikte maddi ve manevi tiim motivasyon araglarinin
ayni anda olumlu etki yaratma firsatlarinin bu tiir, meslegini isteyerek se¢mis bireyler

tizerinde olumlu etkisinin bulundugu diistiniilebilecektir.
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SONUC

Sivil havacilik sektoriinde insan kaynagina olan ihtiyacin son derece dnemli
oldugu, kabin hizmetleri ile birlikte cok daha iyi anlagilmis durumdadir. Buna gore
sektor hizmet kalitesini arttirmak adina insan kaynagina ihtiya¢ duyarken, bu noktada
belki de en fazla 6nem verilen birim kabin hizmetleri olmakta ve bu birim igin
istihdam edilen caligsanlarin sayisinin da son derece fazla oldugu goriilmektedir.
Ozellikle de uluslararasi anlamda, ¢ok sayida ucus gerceklestiren havayolu sirketleri
acisindan, kabin hizmetlerinin nitelikli olmasi son derece kritik bir dneme sahip
olmakla birlikte kalitenin arttirllmast adma Oncelikle ¢alisan kalitesinin daha
sonrasinda da onlara sunulan imkanlarin kalitesinin arttirilmas1 gerekmektedir. Bu
sebeple de ¢alisanlarin motivasyonlari konusu, dogrudan dogruya calisanlarin kaliteli

hizmet vermesi ile ilintili olmaktadir.

Kabin hizmetleri, bir ucgus siirecinin baslangicindan sonuna dek gecen siire
zarfi igerisinde, kabin ekibinde gdrevli personelin, yolcularin konforunu
saglamalarina ve memnuniyetlerini olusturmaya yonelik hizmetlerin tamamin
kapsamaktadir. Bu noktada kabin ekipleri, diger sivil havacilik hizmetlerinden farkl
yontemleri benimsemektedir. Bu hizmetlerin igerisinde konfor, saglik, beslenme,
eglence, giivenlik vb. unsurlar yer almakta ve bunlarin hemen her biri havayolu
sirketleri agisindan kurumsal imajin pozitif bir sekilde yolcularin, birer miisteri olarak
diistiniilmesi sonucunda zihinlerinde konuslandirilmasi admadir. Bu sekilde kabin
hizmetlerinin, yolcu-havayolu sirketi iliskilerinde olumlu bir konumlanmay1 ve

iligskiyi icerdigi gozlemlenmektedir.

Genellikle motivasyon, is diinyas1 agisindan genel bir kavram olmakla birlikte
baz1 sektorlerde spesifik bir anlam kazanabilmektedir. Sivil havacilik sektorii
acisindan bakildiginda, kabin memurlariin ayni anda hizmet, ilkyardim, giivenlik vb.
konular1 ayn1 anda anlama, idare etme, yonetme ve nihayetinde de yolcu memnuniyeti
saglama konusunda becerisinin bulunmasi zorunlulugu, siirekli olarak motive
edilmelerini de zorunlu hale getirmektedir. Bu nedenle de sivil havacilik sektdriinde
kabin memurlar1 agisindan ayr1 ve farkli bir motivasyon siirecinin olusturulmasi

neredeyse sart olmaktadir. Hatta kabin memurlarinin ugus sirasindaki fiziksel
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yipranmalar1 da goz 6nilinde bulunduruldugunda, motivasyon unsurunun son derece

genis ¢apl olarak ele alinmasi s6z konusudur.

Calisanlar agisindan artik motivasyon, siirecin vazgecilmez unsurlarindan biri
olmaktadir. Bu nedenle g¢alisanlar, bilhassa orgiitlerinin yonetimlerinden alacaklari
destekle birlikte daha verimli ¢alismayr hedeflemektedirler. Bu noktada da
motivasyon, giderek daha yogun bir beklenti halini almaktadir. Calisanlarin
motivasyon konusundaki beklentileri maddi ve manevi olmak iizere farkli noktalar
tizerinde odaklanmakta ve boylelikle de isletmelerin sorumluluk diizeyi artmaktadir.
Calisan motivasyonunun olusturulmasi konusunda etkili olan taraflar, ¢ogunlukla
isletme yoOnetimleri ve isletmelerin yoneticileridir. Onlarin, c¢alisanlarinin
beklentilerini dogru sekilde algilamalari ve buna istinaden de calisanlariyla nitelikli
bir sekilde iletisim kurarak onlarin motive olmasin1 nelerin saglayabilecegini
algilamalar1 son derece onemlidir. Ugustaki gorevlilerin sik bir sekilde tehlikelerle
karsilagmalari, yer gorevlilerinin yogun ve stresli bir yolcu ve miisteri iligkileri siireci
yasamalart ve teknik ekiplerin siirekli olarak can giivenligi konusunda belirli
oranlarda tehlikeleri yasamalari, onlarin bir motivasyona ihtiya¢ duymalarina

sebebiyet vermektedir.

Kabin memurlarinin sayisinin artmasi, aslinda onlara yonelik motivasyon
unsurlarimin da genis ¢apli olarak g6z Oniinde bulundurulmas: ve uygulamaya
konmasi adina son derece dnemli olmustur. Giderek artan sayidaki ¢alisanlarin stirekli
isten ayrilma riski yasamalar1 havayolu sirketlerini Urkiiterek artik ¢alisanlarini daha
rahat bir sekilde is yerlerinde kalma konusunda motive etmeye yonlendirmistir. Bu
nedenle de havayolu sirketleri konunun farkli boyutlarini ele alarak artik kabin
memurlari i¢in farkli, onlarin pozitif diisiinerek ve hareket ederek kuruma performans
ve verimlilik saglamalarin1 miimkiin kilacak bir motivasyon modeli benimsemeye
baslamiglardir. Ote yandan kabin ekiplerinin kendileri nazarinda performans
konusunun 6nemi ise sahip olduklar1 gérevin sorumluluk diizeyinin son derece yliksek
olmastyla birlikte tehlike, risk ve hizmet sunumu gibi keskin konularda miimkiin
oldugunca nitelikli ve ¢6ziim odakli tutum ve davranis sergilemeleridir. Bu durum,
onlar agisindan bir performans konusu olmakla birlikte gdrevlerini yerine getirme

konusunda kendilerini sartlandirmalarini da saglamaktadir
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Calismanin son bdliimiinde bu konu ile ilintili olarak bir havayolu sirketinde
kabin memuru olarak gorevli 375 kisi lizerinde gerceklestirilen bir anket ¢alismasi
gerceklestirilmistir. Bu anket calismasiyla birlikte sivil havacilikta uygulanan
motivasyon  yontemlerinin  kabin  memurlarmin  performansina  etkileri
degerlendirilmistir. Arastirmada goze c¢arpan ilk nokta, temel olarak calisanlarin
motivasyonunun varligi ve yiiksekligi kabin memurlarinin dogrudan performansina

yansimakta ve performanslar1 ylikselmektedir.

Ote yandan, calisanlara motivasyon kaynagi olarak sunulan psikolojik
sosyolojik araclarin niteligi ve varligi calisanlarin performansina etki ettigi
goriilmiistiir. Buradan kabin memurlarinin, kendilerine saglanacak maneviyat odakli
motivasyon unsurlarin1 daha ¢ok onemsedikleri anlasilmaktadir. Buna paralel olarak
kabin memurlarinin orgiitsel anlamdaki motivasyon unsurlarin1 da dnemsedikleri ve
boylelikle de kendilerini daha fazla performans verme konusunda yonlendirdikleri
goriilmektedir. Fakat dikkat cekici olan sonug, calisanlarin maddiyat odakli
motivasyon unsurlariyla performanslarini yiikseltmiyor olmalaridir. Bir baska deyisle,
elde etmis olduklar1 finansal getiriler, motivasyon konusunda ¢alisanlarin onceligi

degildir.

Calismanin demografik sonuglar 6zelinde ¢iktilarina bakildigindaysa, dncelikli
olarak medeni duruma dair sonuglarda, bekar olan kabin memurlarinin farkli
sekillerde, iic motivasyon araci dahilinde de 6n plana ¢iktiklar1 goriilmektedir. Bekar
katilimcilar maneviyat ve maddiyat olmakla birlikte islerine dair teknik ve biirokratik
acidan, yonetimsel siirecleri de birer motivasyon araci olarak goérmektedirler. Bu
noktada bekarlarin, konuya dair evli katilimcilara gore daha segici ve belirleyici

olduklar1 anlagilmaktadir.

Egitim durumu agisindan sonuglarin ¢iktilarina bakildiginda, 6n lisans ve alti
kabin memurlarinin diger egitim diizeyindeki calisanlara gore fazla 6n planda
olduklar1 ve buna istinaden de motivasyonun farkli araglart farkli sekillerde
algilayabildikleri ve buna gore performanslarmin sekillendigi goriilmektedir. Bir
baska deyisle on lisans ve alti mezuniyeti olan c¢alisanlar agisindan maddi ve manevi

tiim motivasyon araglar1 performansi etkilemektedir.
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Son derece kisa bir mesleki deneyime sahip olmalarina karsin, 1-5 y1l arasinda
meslege dair tecriibe edinmis olan calisanlarin, tiim motivasyon araglari konusunda
digerlerine daha fazla 6n planda olduklar1 anlasilmaktadir. Her ne kadar meslegi tam
olarak tanimamis olsalar da bu kategorideki kabin memurlar1 agisindan farkh
motivasyon araglarin1 degerlendirmek ve onlara gore performans belirlemek so6z

konusu olmaktadir.

Tipki mesleki deneyimde oldugu gibi bulunulan is yerinde calisma siiresi
acisindan da son derece kisa bir isletme ge¢misine sahip olmalara karsin, 1-5 yil
arasinda isletme isttihdam edilmis olan c¢alisanlarin, tiim motivasyon araglari
konusunda digerlerine daha fazla 6n planda olduklar1 anlasilmaktadir. Her ne kadar
isletmede yeni sayilabilecek olsalar da tam olarak siirece ve isletmenin yapisina hakim
olmadiklar1 diistintilecek olsa da bu kategorideki kabin memurlar1 agisindan farkl
motivasyon araglarin1 degerlendirmek ve onlara gore performans belirlemek sz

konusu olmaktadir.

Meslegi  isteyerek se¢me durumlart g6z Onilinde  bulundurularak
degerlendirildikleri siire zarfinda, kabin memurlar1 arasinda, mesleklerine isteyerek
baslamis olan c¢alisanlar agisindan, motivasyon araglarinin hepsini benimseyerek
hareket etmek ve buna istinaden de buna bagli bir performans gostermek miimkiin
olmaktadir. Bu noktada istenilen meslegin seg¢ilmesinin motive olmay1
kolaylagtirabilecegi, bununla birlikte maddi ve manevi tiim motivasyon araglarinin
ayni anda olumlu etki yaratma firsatlarinin bu tiir, meslegini isteyerek se¢mis bireyler

tizerinde olumlu etkisinin bulundugu diistiniilebilecektir.
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EK — Anket Formu Ornegi

Savin Kafthmaolar,

_ Bu  gabyms; “SIVIL HAVACILIKTA UYGULANAN MOTIVASYON
YONTEMLERININ EKAEBIN MEMUBRLARININ PERFORMANSINA ETRKILERI
konulu fez cabsmasmm uygulama ks ile dgilidic. Yapilan aragtuma tamanuyla skademik
nitelikli olup calizmadsn elde edilecek bilgiler bilimsal amaca yonelik olarsk knllanilacak ve
ahnan cevaplar kesinlikle gizli mmlacakar

Calzmaya vapacafmez deferli katkilasrmuzdan dolavi simdiden tegekkir eder,
savgilanmm sunarm.

ISIM SOYAD
ceeeeee e n . U IVETSITEE]
Yuksek Lizans O zrencisi

L BOLUM

Liitfen asafda ver alan kisisel bilgilerinizi beliminiz.

Cinsiyefiniz?

{ ) Eadm { ) Etkek

Yas; Grubunuoz?

( )20-30 [ y31-40 [ 141-30 { 151 veuzern
Medeni Durumunnz?

{ JEvl { ) Bekir

Ezitim Doromunnz?

{ ) Lise

{ ) On Lisans

{ ) Lisans

{ ) Yiksek Lisans

{ ) Doktora

Mesleld Denevimimiz?

{)1-3 { )6-10 { J11-15 { )16 venzerd
Bulunduofunnz kurumda cabsma sireniz?

{ )1-3 { y46-10 [ 311-15 { 316 veizer
Mleslefi isteverek mi sectinmiz?

{ ) Ewvet { ) Hayr
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MOTIVASYON

Azamda, motivasyona dair is hayatyla ilzili bazy dumomlar swralanmeshr. Bo dummlarla dgili
olarak diginceleriniz igin 1 en az | 5 en gok olmak dzere size en uygun gelen kumougu
izaretleyiniz.

[}

(¥

18.

11.

12.
13.

14.
15.

14.
17.
18.

19.

SORULAR

. Yerki devri yapilarak sonmhihik arnnimaktadie

Ize yeni baglayanlara ise alizimma we sosyallegme eFitimd verilmektadir
Cahganlar, dstieriyle her konuda mbathkla komisabilmektedir

Igletme penelinds nyvpon zaman ve jartlarda sesval ve kulnimel
etkinlikler dizenlenpmektedic

. Yapulan iler takdir edilmeli ve imkanlar algasinde

ddillendirilmektedir
Izinde ve werilen gorevlerds baganh alanlam yuksslmes olanaklan
acikir

. Igverinde elde edilen itibar ve diferlerinden girilen sayen, Calizan

acrsmdan omemlidic
Cahsanlara arkadagga we yardimsever bir jekilds davramlmakiadr

Yansticiler tarafindan apik rekabet kogullan tanimlarmmg ve i5 artam
buma wyzun elarak tasarlanmustr.

Gerek duyuldugunda yopeticiler veya uzmanlar tarafndan danszmanlk
hizmeti saFlanmaktadir

(Cahsanlar cahisma proeramlanm kendileri yapabilmekie ve kararlanm
kendilen vershilmektedic

I; gavenliF, Calizanlar agisindan cok dnem verilen bir faktardr

Cirzint ifinds ast-nst herkesin ortak amaclar erafmda birlesmesi
saglanmakiado

Crgiet genelinde kanlmey ve demokratik bir yonetm vardir

(Garevi bazanyla gerpeklpstirebilecek oram ve donanm
saglanmakiado

Cirgiet iginde kararlar, komayla ilgili kisilerin kanhmayla ahnmaktadic
Cahsanlara kisisel ilerlame ve pelizme olanaklan saglanmal ve ba
kapsamda zerekli egifim ve yefistirme programian uyzulamaktado
Farkl: gorevler, serumlniuklar, yer degisirme vh. uyeulamalar
ger;eklestinlmektedo

Cahsanlann kendini givends hissetme:d igin sendikalasma
saglanmakiado

. Gerek igverl, gerskse de depanman genelinde yeterli ve adil bir

Acretlendirme bohmmakiador

. Ulagim, vemek, givim, yakacak vb. imkanlar caziptic
. Cahsanlann kardan pay almasi, onlann baghhk ve caligma isteklerini

arormaktadir

. Yiksek performans gosterenler, veterli dazeyds maddi adnlle

ddiillendirilmekfedir

70

{1y
12}
3
{4
5




FPERFORMANS

Azafds, performansa dair is hayanyla ilgili baz duwmamlar soralanmmigtyr. Ba dumomlarla ilgili

olarsk ditglincaleriniz icin size an wygun gelen kumougu isaretlayiniz.

SORULAR
1. Gorevierimi tam zamamnda tamamilanm
2. s hedeflerime fazlasryla ulasnm

3. Sundugmm bizmet kalitesinde standartlara fazlaziyla ulasnfimdan
-

4. Bir problem gindeme geldifinde en hizh sekilde comim uretnim

5. Hizmet verdifim insanlarn memnuniverlerinden emin olans dek
gabalanm

4. Zorh sareclerde somuminink almakian cekinmem

7. Gorevime ve isime dair komalarda kurallan harfiyen yerine
getmmektsn kapgnmam

3. Gerektizinde i arkadaglann dahs iyl performmans gostermest
Eonusunds nyannm 'tesvik aderim

9. Sadece nstdenmin gergeklayammesine odaklanmadan kendimg
performansim agsindan diuristge degerlendirimm

10, Performansim konusundski elegtini, yinlendirme tavsiyve v
vaklasimlan dikkate shnm
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