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Kabin Amirlerinin Hizmetkar Liderlik Davranışları Kabin Memurlarının İş 
Tatmin Düzeyi Üzerinde Etkili midir?  Tam Hizmet Sağlayıcı Bir Havayolu 

İşletmesinde Araştırma 

Teoman ERDAĞ1 , Cem Cüneyt ARSLANTAŞ2 

Özet 

Bu çalışmada tam hizmet sağlayıcı iş modelini benimseyen havayolu işletmelerinin örgüt yapısı, kültürü ve insan kaynakları 
uygulamaları dikkate alınarak kabin görevlilerinin iş tatmin düzeyinde hizmetkar liderliğin etkisi araştırılmıştır. SPSS 22 
ve AMOS 24 istatistik paket programları kullanılarak yapılan araştırmada kabin amirlerinin hizmetkar liderlik 
davranışları sergilemesinin kabin memurlarının iş tatmini üzerinde anlamlı bir etkisinin olmadığı görülmüştür. Genellikle 
formal bir şekilde yapılandırılan tam hizmet sağlayıcı havayolu işletmelerinde örgüt kültürü ve insan kaynakları 
uygulamalarının etkisiyle çok sayıda prosedür ve çalışma talimatı yayınlanmaktadır. Bu nedenle kabin amirlerinin 
hizmetkar liderlik davranışları sergilemesine uygun bir çalışma ortamı bulunmamaktadır 

Anahtar kelimeler: Hizmetkar Liderlik, Kabin Ekibi, Havayolu, İş Tatmini 
Jel Kodu: M12, L93 

Does The Servant Leadership Behaviors of Cabin Chiefs Effect on The Level of Job 
Satisfaction of Cabin Attendants? A Research in An Full- Service Carrier 

Abstract 
In this study, by considering the organizational structure, culture, and human resources practices of the airline companies 
that adopt the full-service carrier business model, the effect of servant leadership on the job satisfaction level of the cabin 
crew is investigated. In the research conducted using SPSS 22 and AMOS 24 statistic package programs, it was observed 
that displaying servant leadership behaviors by the cabin chiefs have not any significant effect on the job satisfaction of the 
cabin attendants. In the full-service carrier airline, which is usually structured in a formal shape, numerous procedures and 
work instructions are published with the influence of organizational culture and human resources practices. Thus, there is 
not a suitable work environment for cabin chiefs to display servant leadership behaviors. 

Keywords: Servant Leadership, Cabin Crew, Airline, Job Satisfaction 
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1. GİRİŞ

Havayolu ile yolcu taşımacılığı sektörü, sabit 
yatırım oranının yüksek olmasına karşın kar 
marjının diğer sektörlere göre görece düşük 
olduğu sektörlerdendir (Gerede, 2015: 173). 
Kar marjının düşük olması üzerindeki en 
önemli etkenler, faaliyet giderleri içerisinde en 
büyük paya sahip olan yakıt ve işgören 
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maliyetleridir (Kaya, 2016: 5). Yüksek yakıt ve 
işgören maliyetleri nedeniyle uçuş başına 
yakalanması gereken başa baş noktası diğer 
birçok sektöre oranla daha yüksek düzeyde 
gerçekleşmektedir (iata.org, 2020). Bu nedenle 
doluluk oranları havayolu işletmesinin 
faaliyetlerini sürdürebilmesi açısından en 
önemli unsurlar arasında yer almaktadır. 
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Doluluk oranları, söz konusu havayolunu ilk 
kez tercih edecek yolcu sayısının artırılması ya 
da mevcut yolcuların havayolunu tekrar tercih 
etmesinin sağlanması ile artırılabilmektedir. 
Yeni yolcu kazanımı için katlanılan maliyet, 
yolcunun havayolunu tekrar tercih etmesinin 
sağlanması için katlanılan maliyete göre daha 
yüksek olabilmektedir (Duffy, 1998: 439; 
Kazançoğlu, 2011: 136- 140). Bu nedenle 
havayolu işletmeleri yolcu sadakat 
programları, hediye mil dağıtımı ve 
promosyonlar gibi yöntemler kullanarak 
doluluk oranlarını arzu ettikleri seviyede 
tutmak için çaba sarf etmektedir (İbiş vd., 2014: 
997). Yolcular tarafından tekrar tercih edilme 
oranını artırarak ortalamanın üzerinde bir kar 
elde etmek için kullanılan bu yöntemler, 
pazarlama ve tutundurma çabalarının bir 
kısmını oluştururken bu konuda asıl görev 
kabin ekiplerine düşmektedir.  
Kabin görevliliği ekip çalışmasının, ekip içi 
uyumun, iletişimin ve ekip liderinin 
benimsediği liderlik tipinin karlılık ve 
sürdürülebilirlik üzerinde stratejik öneminin 
bulunduğu mesleklerdendir. Kabin görevlisi 
mesleğinin stratejik önemi rekabet şiddetinin 
oldukça yüksek olduğu havayolu sektöründe 
doluluk oranlarının artırılarak karlılık ve 
sürdürülebilirliğin sağlanabilmesinin, yolcuyla 
birebir iletişime geçerek hizmet sunan kabin 
görevlileri tarafından oluşturulan kalite 
algısına bağlı olmasından kaynaklanmaktadır 
(Görkem ve Yağcı, 2016 :434).  
Hizmet kavramı, hizmeti sunan ile hizmeti alan 
arasında gerçekleşen subjektif bir olgudur 
(Gürbüz ve Ergülen, 2006: 174) ve havayolu 
işletmesinin sunduğu hizmetin yolcu 
tarafından algılanan kalitesinin yüksek 
olmasında kabin ekiplerinin iş tatmin 
düzeyinin etkisi vardır (Korkmaz vd., 2013). 
Örneğin yüksek iş tatmini, güler yüzlü, özenli ve 
ilgili hizmet sunma gibi arzu edilen davranış 
biçimlerinin ortaya çıkmasına etki ederek 
yolcuda oluşan kalite algısını artırabilmektedir. 
İş tatmini, işgörenlerin yaptıkları işten 
algıladıkları memnuniyet derecesini ifade 
etmektedir (Çınar vd., 2016: 132). Bir uçuş 
görevinin lideri sivil havacılık otoriteleri ve 

havayolu işletmesi tarafından yetkilendirilmiş 
olan sorumlu kaptan pilottur (web.shgm.gov.tr, 
2020.: 2). Bununla birlikte kabin görevlilerinin 
uçuş süresince etkileşimde oldukları ilk 
yöneticileri kabin amirleridir. Bu nedenle kabin 
amirinin benimsediği liderlik tipi kabin 
görevlilerinin iş tatmin düzeyinin 
belirlenmesinde önemli rol oynamaktadır. 
Kabin amirlerinin benimsedikleri liderlik 
tipleri havayolu işletmesinin iş modeline göre 
oluşturduğu örgüt yapısı, örgüt kültürü ve 
insan kaynakları uygulamaları ile genellikle 
uyum göstermektedir. 

Havayolu işletmeleri zaman içerisinde artan 
rekabetin etkisini bir miktar azaltabilmek 
amacıyla yolcu bölümlendirmesi yoluna gitmiş 
ve Porter, 1985’ in rekabet stratejileri ile 
uyumlu çeşitli iş modelleri geliştirmişlerdir. 
Benimsenen rekabet stratejisi, farklılaştırma 
stratejisi ile uyumlu tam hizmet sağlayıcı 
havayollarının, maliyet liderliği stratejisi ile 
uyumlu düşük maliyetli havayollarının ve 
odaklanma stratejisi ile uyumlu bölgesel 
havayolları ve tarifesiz havayollarının 
doğmasına neden olmuştur (Schmitt ve 
Goxllnick, 2016).  

Havacılık sektöründeki organizasyonlarca 
benimsenen her bir iş modelinin kendine özgü 
farklılıkları bulunmaktadır. Tam hizmet 
sağlayıcı havayolu iş modeli birinci sınıf (first 
class), iş sınıfı (business class) ve ekonomi sınıfı 
gibi yolcu bölümlendirmesine giden (Bieger ve 
Agosti, 2005: 50- 51) köklü ve büyük havayolu 
işletmeleri tarafından uygulanmaktadır (Önen, 
2016: 67). Tam hizmet sağlayıcı havayolu 
işletmelerinin örgüt yapısı ve kültürü genellikle 
formal bir yapıda tesis edilmiş olmakta ve insan 
kaynakları uygulamalarında klasik performans 
değerlendirme yöntemleri tercih edilmektedir 
(Taşçı ve Yalçınkaya, 2015: 194). 

Düşük maliyetli havayolu iş modeli, tam hizmet 
sağlayıcı havayollarına göre nispeten daha yeni 
kurulan işletmeler tarafından ekonomi sınıfı 
yolculara hizmet vermek amacıyla 
uygulanmaktadır (Rouby, 2018: 608). Bölgesel 
ve tarifesiz havayolu iş modeli genellikle diğer 
iş modelleri ile rekabet edemeyeceğini düşünen 
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küçük havayolu işletmeleri tarafından tercih 
edilmektedir (Bieger ve Agosti, 2005: 53- 54). 
Düşük maliyetli, bölgesel ve tarifesiz 
havayolları genellikle esnek bir örgüt yapısı ve 
kültürüne sahip olmakta, ayrıca insan 
kaynakları uygulamalarında çağdaş 
performans değerlendirme yöntemlerini 
benimsemektedir (Önen, 2016: 63; Yeşil, 2018: 
309- 311).  

İş modeline göre benimsenen örgüt yapısı, 
kültürü ve İK uygulamaları, kabin amirlerinin 
uyguladığı liderlik tipini etkileyebilmektedir. 
Formal örgüt yapılarında lider standartlara sıkı 
sıkıya bağlılık bekler ve işgörenlerin ödül ve 
ceza yöntemleri kullanılarak motive 
edileceğine inanır (Yılmaz, 2014: 54). 
Genellikle formal yapıda olan tam hizmet 
sağlayıcı havayolunun kabin amirlerinden, 
ayrıntılı hazırlanmış prosedürlere göre 
çalışması ve ekibindeki üyeleri bu doğrultuda 
yönlendirmesi beklenmekte, ekip üyelerini 
sıklıkla klasik İK uygulamaları çerçevesinde 
değerlendirmesi istenmektedir. Dolayısıyla bu 
yapı ve kültür altında çalışan kabin amirlerinin 
benimsediği liderlik tipleri otokratik ya da 
işlemci liderlik tipi olarak ortaya 
çıkabilmektedir.  

Otokratik liderlik, liderin makamından aldığı 
güçle izleyicilerini yönlendirdiği liderlik tipidir. 
Ceza ve ödül gücünün sıklıkla kullanıldığı ve 
lider olan kişinin tüm süreçlerde ekibinin 
başında bulunması durumunda iyi sonuçların 
alınabildiği bu liderlik tipinde, lider tarafından 
verilen emirlerin eksiksiz yerine getirilmesi ve 
mutlak itaat beklenmektedir (Bayyurt ve Kılıç, 
2017: 2). 

İşlemci liderlik, liderin izleyenlerini motive 
etmek için ödüllendirme yetkisini sıklıkla 
kullandığı liderlik tipidir. İşlemci liderler, 
örgütün mevcut işleyişine müdahale etmeden, 
izleyenlerinin önceden belirlenmiş 
prosedürlere göre çalışmasını sağlamada 
başarılıdır. Ancak, özellikle ekip çalışması 
gerektiren işlerde ve yenilikçiliğin stratejik 
öneminin olduğu günümüz koşullarında yeterli 
başarıyı gösteremeyebilir (Avcı, 2015: 94- 95). 

Literatürde liderlik tipleri ile iş tatmin düzeyi 
arasındaki ilişkiyi inceleyen çok sayıda çalışma 
yer almaktadır. Liderlik tipleri arasında 
özellikle hizmetkar liderlik tipinin, Eren ve 
Yalçıntaş, 2017’ in havayolu sektöründe 
yaptıkları araştırmada olduğu gibi, iş tatmin 
düzeyi üzerinde pozitif ve anlamlı yönde bir 
etkisi bulunmaktadır.  

Hizmetkar liderlik, liderin kendinden çok 
izleyicilerinin çıkarlarını önemsediği liderlik 
tipidir. Hizmetkar lider izleyicilerine değer 
vererek hayatlarında anlamlı bir farklılık 
yaratmaya, kendilerini sürekli geliştirmelerine 
yardımcı olmaya ve elindeki gücü onlarla 
paylaşmaya isteklidir. Ekip çalışmasının ön 
koşulu olarak sayılabilecek ‘biz’ kavramını, 
‘sen’ ya da ‘ben’ kavramlarına tercih ederek 
ekibin başarıya ulaşmasında etkin rol 
üstlenmektedir (Tokmak, 2018: 961).  

Çağdaş liderlik yaklaşımları içerisinde gün 
geçtikçe ön plana çıkan hizmetkar liderlik 
davranışı, örgütün uyum içinde yönetilmesi ve 
özellikle ekip çalışması gerektiren işlerde 
hizmet kalitesinin artırılması konusunda 
etkilidir. Kabin görevlisi mesleği de ekip 
çalışmasının zorunlu olduğu meslek dalları 
arasında yer almaktadır. Ekipçe sunulan 
hizmetin yolcuda yarattığı kalite algısı 
havayolu işletmesinin karlılık ve 
sürdürülebilirliği üzerinde etkili olmaktadır.  

Kabin görevlileri uçuş görevi boyunca 
yolcuların emniyet ve güvenliklerini 
sağlamaktan ve elde olan imkanlar dahilinde 
ihtiyaçlarını karşılamaktan sorumludur 
(web.shgm.gov.tr, 2020a). Uçuşun büyük 
bölümünü yolcu kabininde geçiren kabin 
görevlileri yolcuların dikkatini çekmekte ve 
istem dışı da olsa gözlemlenmektedir. Ekibin 
uyum içerisinde çalıştığının gözlemlenmesi, 
yolcuya sunulan hizmetin kalitesinin yüksek 
algılanmasına aracılık etmektedir. Birbirlerine 
karşı hitap şekilleri, aralarında geçen 
diyaloglarda kullandıkları ifadeler ve hatta 
mimikler ve el işaretleri dahi ekip içi uyum 
hakkında yolcularda bir izlenim 
oluşturmaktadır. Dolayısıyla ekip içi uyum ne 
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kadar yüksekse algılanan hizmet kalitesi de o 
derece yüksek olmaktadır. 

Literatürde tıpkı kabin ekiplerindeki gibi ekip 
çalışması gerektiren çeşitli meslek dallarını 
konu alan çalışmalarda her seferinde aynı 
sonuca ulaşılmış (Jenkins ve Stewart 2010 :51; 
Neubert vd., 2016: 902- 908) ve hizmetkar 
liderlik davranışının iş tatmini üzerinde pozitif 
ve anlamlı bir etkisi olduğu ortaya 
koyulmuştur. Ancak, kabin amirlerinin 
hizmetkar liderlik davranışı sergilemesi ile 
kabin görevlilerinin iş tatmin düzeyi arasındaki 
ilişkiyi araştıran çalışmaya rastlanmamıştır.  

2. KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

2.1 Hizmetkar Liderlik 

Günümüzün şiddetli rekabet ortamında 
işletmelerin başarısı değişen çevre koşullarına 
uyum sağlanmasına bağlıdır. Çoğu işletme, 
değişen çevre koşullarına uyum sağlayarak 
rekabet avantajı elde etmek için en iyi 
stratejinin insan kaynaklarını etkin kullanmak 
olduğunu kabul etmektedir (Kim, 2010: 46- 
54). İnsan kaynaklarının etkin kullanımı ise 
liderlik ve iş tatmini ile ilişkilidir.  

İnsan kaynaklarının etkinliğiyle ilgili en önemli 
konu liderliktir. Örgütsel hedeflere ulaşılması 
lidere, liderin tutum ve davranışlarına bağlıdır 
(Dapula ve Castano, 2017: 2). Lider, hedeflere 
ulaşmada en büyük etkiye sahip örgüt üyesi 
olarak, örgütün başarılı bir şekilde komuta 
edilmesinden sorumludur. Takipçilerinin 
yeteneklerini tam olarak gösterebilecekleri 
şekilde örgütü yöneterek belirlenen hedeflere 
ulaşmakla görevlidir (Kim ve Kim, 2017: 490). 

Çağdaş liderlik tipleri arasında önemli bir yere 
sahip olan hizmetkar liderlik hizmet etmeyi 
esas alan liderlik yaklaşımıdır. Hizmetkar 
liderlik, kişinin kendi menfaatini ön plana 
çıkartmadan izleyenlerinin yararına hizmet 
etmesi, izleyenlerin talep ve beklentilerini 
karşılamaya çalışması ve bir anlamda onlar için 
var olmasıdır. Hizmetkar liderlik yaklaşımını 
benimsemiş olan kişiler tekil yerine çoğul 
düşünmeye odaklanmıştır (Ertürk, 2019).  

Hizmetkar lider takipçilerinin motivasyonuna, 
yaptıkları işte en iyi performansı 
sergilemelerine ve yeteneklerinin 
geliştirilmesine yardımcı olma güdüsüyle 
hizmet etmektedir (Liden vd., 2008: 161- 177). 
Başkalarına hizmet etmek için motive olmakta 
ve kendisini takipçilerine eşit görmektedir 
(Dapula ve Castano, 2017: 3). 

Laub, 1999, hizmetkar liderlik özelliklerini 
izleyenlerin gelişimine katkıda bulunma, aynı 
amaca doğru yol alan bireyleri güçlü ilişkiler 
kurarak biraraya getirme, izleyenlerine güven 
verme, vizyoner bir bakış açısına sahip olma ve 
astlarına yetki devrinde bulunma olarak 
tanımlamıştır (Laub, 1999: 78). 

Russell ve Stone, 2002, hizmetkar liderlik 
özelliklerini tanımlarken, Laub, 1999’ un 
tanımlamasına etkili iletişim, güvenilir olmak, 
yeterlilik, görünürlük, ikna, dinleme, etkileme 
cesaretlendirme, delege etme, sorumlu 
yöneticilik ve öğretme unsurlarını yan 
özellikler olarak ilave etmiştir (Russel ve Stone, 
2002: 148). 

Barbuto ve Wheeler, 2006, çalışmalarında bu 
özelliklere tutku kavramını da eklemişlerdir 
(Barbuto ve Wheeler, 2006: 312). Spears, 2010 
ise hizmetkar liderlik özelliklerini dinleme, 
empati, farkında olma, iyileşme, ikna kabiliyeti, 
kavramsal hale getirebilme, vizyonerlik, 
insanları biraraya getirebilme, hizmette 
bulunma ve izleyenlerini geliştirmek olarak 
tanımlamıştır (Spears, 2010: 27). 

Page ve Wong, 2000; Dennis ve Bocernea, 2006 
ve Patterson, 2003 çalışmalarında genel olarak 
hizmetkar liderliğin boyutlarını mütevazilik, 
fedakarlık, vizyonerlik, güven vericilik, 
astlarının bilgi ve sorumluluk düzeylerini 
artırma, işgörenlere gösterilen insani sevgi ve 
hizmet olarak sınıflandırmıştır. 

Literatürde hizmetkar liderlik algısının 
ölçümüne ilişkin yapılan çalışmalara 
bakıldığında Reinke, 2003’ ün 7 ifadeden 
oluşan 5’ li Likert tipi bir anket uygulayarak 
açıklık, vizyon ve yöneticilik boyutlarını 
ölçtüğü (Reinke, 2003: 27- 29), Ehrhart, 2004’ 
ün ise etik davranış ve astlarını ön planda tutma 
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özelliklerinin hizmetkar liderlik algısını ölçmek 
için yeterli olduğunu öne sürerek 14 ifadeden 
oluşan 5’ li Likert tipi bir anket uyguladığı 
görülmektedir (Enrhart, 2004: 73).  

Son dönemde literatürde hizmetkar liderlik 
algısının ölçümü için Liden vd., 2008’ in ve Van 
Dierendonck ve Nuijten, 2011’ in ölçekleri 
sıklıkla kullanılmaktadır (Divya ve Suganthi, 
2018: 121). Van Dierendonck ve Nujiten, 2011’ 
in geliştirdiği hizmetkar liderlik ölçeği 30 
ifadeden oluşmaktadır ve geride durma, 
affetme, cesaret, güçlendirme, hesap 
verebilirlik, otantiklik, tevazu ve sorumlu 
yöneticilik olmak üzere 8 alt boyutu 
kapsamaktadır (Van Dierendonck ve Nujiten, 
2011: 249- 267).  

Liden vd., 2008, hizmetkar liderlik yaklaşımının 
alt boyutlarını duygusal iyileştirme, topluluk 
için değer yaratma, kavramsal yetenek, 
güçlendirme, astlarının başarısı için yardımcı 
olma, astlarını ilk sıraya koyma, etik davranma, 
ilişkiler ve hizmet etme olarak 9 alt boyut ile 
açıklamıştır (Liden vd., 2008: 162). 
Geliştirdikleri ölçek, ilişkiler ve hizmet etme alt 
boyutlarının yeterli uyum iyiliği değerlerine 
sahip olmamasından dolayı 28 ifade ve 7 alt 
boyuttan oluşmaktadır (Kılıç ve Aydın, 2016: 
109). Aşağıda ölçeğe ilişkin alt boyutlar kısaca 
açıklanmaktadır. 

 Duygusal iyileştirme: Hizmetkar lider, 
takipçileri ile birebir ilişkiler kurarak 
ruhsal açıdan iyi hissetmelerini sağlar ve 
böylece örgütün bir parçası haline 
gelmelerini kolaylaştırır (Kahveci ve 
Aypay, 2012: 21).  

 Topluluk için değer yaratma: Hizmetkar 
lider bilinçli olarak toplumda değer 
yaratmaya çalışır. Genel olarak liderler 
topluluk için değer yaratarak örgütün 
amaçlarını ve hedeflerini daha geniş 
ölçekteki toplumsal amaçlarla 
ilişkilendirebilmektedir. Hizmetkar 
liderler bu amaçla yerel faaliyetlere katılır 
ve takipçilerini toplumsal hizmetler için 
gönüllü olmaya teşvik ederler (Northouse 
ve Lee, 2019: 237). 

 Kavramsal yetenek: Hizmetkar lider, 
takipçilerinin zihinsel modeller kurarak 
karar vermelerini sağlayarak yaratıcı 
yönlerini ortaya çıkartmaya çalışır 
(Tokmak, 2018: 962). 

 Güçlendirme: Hizmetkar lider, 
takipçilerinin kişisel gelişimlerine önem 
verir. Liderlik gücünü paylaşarak 
sorumluluklar yükler ve özellikle ekip 
çalışması gerektiren işlerde özgüveni 
yüksek takipçilerinin olmasını sağlayarak 
örgütsel hedeflere ulaşılmasını 
kolaylaştırır (Bolat vd., 2016: 78). 

 Astlarının başarısı için yardımcı olma: 
Hizmetkar lider, takipçilerinin en yüksek 
başarıyı göstermesi ve bu sayede kariyer 
basamaklarını çıkabilmesi için uygun bir 
ortam tesis eder (Akyüz ve Eren, 2013: 
197). 

 Astlarını ilk sıraya koyma: Hizmetkar 
lider, eylemleri ve söylemleri ile 
takipçilerinin ihtiyaçlarının öncelikli 
olduğunu açıkça ortaya koyar. Bu ilkeyi 
benimseyen liderler, takipçilerinin 
görevlerinde karşılaştıkları problemlere 
yardımcı olmak amacıyla ellerinden gelen 
tüm desteği sağlarlar (Liden, 2008: 162). 

 Etik davranmak: Hizmetkar lider, 
takipçilerine karşı adaletli, açık ve dürüst 
davranarak güven duygusu oluşturur 
(Ürü Sanı vd., 2013: 65). 

 İlişkiler: Hizmetkar lider, takipçileri ile 
sağlam temellere dayalı ve uzun süreli 
ilişkiler kurar. Takipçilerinin birbilerini 
tanıması ve iyi ilişkiler kurması için uygun 
çalışma ortamını sağlar (Kılıç ve Aydın, 
2016: 108). 

 Hizmet Etme: Hizmetkar lider, 
takipçilerine ve topluma hizmet etmeyi 
amaçlar. Bu uğurda gerekirse kendi 
çıkarlarından fedakarlık eder (Kılıç ve 
Aydın, 2016: 108). 

Hizmetkar liderlik yaklaşımının hem birey hem 
de örgüt bazında olumlu sonuçları olmaktadır. 
Sunulan hizmetin iyileşmesi, işgörenlerin daha 



T. ERDAĞ - C. ARSLANTAŞ 

 794 

mutlu bireyler olması, motivasyonlarının ve iş 
tatmin düzeylerinin yükselmesi hizmetkar 
liderliğin başlıca olumlu sonuçları arasında yer 
almaktadır (Yıldız, 2016: 503). 

2.2 İş Tatmini 

İnsan kaynaklarının etkinliğiyle ilgili bir diğer 
önemli konu iş tatminidir. Locke, 1976, iş 
tatminini, örgüt üyelerinin sorumlu oldukları 
görevlerinden ve çalıştıkları süre boyunca elde 
ettikleri deneyimlerinden memnuniyet 
duymaları olarak tanımlamaktadır (Locke, 
1976).  

İş tatmin düzeyi, en genel anlatımıyla bireylerin 
yaptıkları işten ne derece memnun olduklarının 
ifadesidir. Mesleki yaşamda kazanılan başarılar 
arttıkça iş tatmin düzeyi de artmaktadır. 
Rekabet şiddetinin gün geçtikçe arttığı 
günümüzde, işgörenlerin iş tatmin düzeyinin 
yüksek tutulması, startejik konumda bulunan 
insan kaynakları yönetiminin öncelikleri 
arasında yer almaktadır (Özaydın ve Özdemir, 
2014: 253). 

İş tatmininin düzeyi yapılan işe ve kalitesine, 
kariyer yolunda ilerleme fırsatına, işyerinin 
çevresel ve sosyal koşullarına (Akova ve 
Hasdemir, 2019: 69), cinsiyete, yaşa, işe 
devamlılığa, işgören devir hızına, bireylerin 
farklılıklarına, yönetimde söz sahibi olmaya, 
elde edilen parasal ve ayni kazançlara, örgüt 
yönetiminin adaletli tutumuna ve toplumsal 
şartlara göre değişmektedir (Cerev, 2018: 97- 
98). 

Herzberg vd., 1959; Mumford, 1972; Bruce ve 
Blackburn, 1992; Austin ve Gamson, 1983; 
Quarstein vd., 1992 gibi araştırmacılar, iş 
tatmin düzeyini etkileyen faktörleri içsel ve 
dışsal tatmin olmak üzere iki alt boyuta 
toplamıştır. Cerev, 2018, içsel faktörleri 
işgörenin kendinden kaynaklanan faktörler, 
dışsal faktörleri işin gerçekleştirildiği ortam ve 
çevresel faktörlerden kaynaklanan faktörler 
olarak tanımlamıştır (Cerev, 2018: 98). 

İçsel tatmin doğrudan işin kendisi ile ilgilidir. 
Başarı, özgürlük, özgüven ve galibiyet 
duyguları, üstlerden gelen geri bildirimler, 
denetlenme ve işin kendisinden kaynaklanan 

benzer faktörler, işgörenin içsel tatmin düzeyi 
üzerinde etkili olmaktadır (Soysal ve Tan, 
2013: 47). 

Dışsal tatmin işgörenin bir örgütte çalışıyor 
olmasından kaynaklanan tatmin duygusudur. 
Kabul görme, hiyerarşik yapı içerisinden bir yer 
edinme, emek karşılığında alınan ücret ve yan 
gelirler, işyerinin hijyen koşulları, iş güvenliği, 
yönetim politikaları, yöneticilerin tutumları ve 
iş güvencesi gibi faktörler dışsal tatmini 
etkilemektedir (Yıldız ve Marşap, 2019: 7039). 

Literatürde iş tatmin düzeyinin içsel ve dışsal 
alt boyutlar çerçevesinde ölçülmesine yönelik 
çok sayıda ölçek bulunmaktadır, ancak en sık 
kullanılanı, Weiss vd., 1967 tarafından 
geliştirilen Minnesota Doyum Anketi’ dir (Ku 
vd., 2014: 119). Minnesota doyum anketi genel, 
içsel ve dışsal tatmin olmak üzere üç alt boyutu 
ölçmektedir. Genel iş tatminine, içsel ve dışsal 
tatmin düzeylerinin ortalamasının 
bulunmasıyla ulaşılmaktadır (Cerev, 2018: 98). 

Liderin benimsediği liderlik tipi, takipçilerinin 
işten duydukları tatmin duygusu üzerinde etkili 
olmaktadır. Hizmetkar liderliğin iş tatmini 
üzerindeki etkisini araştıran çalışmalar, liderin 
hizmetkar liderlik ile uyumlu tutum ve 
davranışlarda bulunmasının, takipçilerinin 
kendini önemli hissetmesine, sorumluluk 
duygularının artmasına ve aralarında bir güven 
duygusunun oluşmasına olumlu yönde bir 
katkıda bulunduğu göstermektedir (Eren ve 
Yalçıntaş, 2017: 855). Hizmetkar lider, çalışma 
ortamını olumlu etkileyerek paylaşılan 
değerleri güçlendirmekte ve nihayetinde iş 
tatmininin artmasını sağlamaktadır 
(Farrington ve Lillah, 2019: 155).  

İş tatmini özellikle ekip çalışması gerektiren 
işlerde öne çıkmaktadır. Her bir ekip üyesinin 
tutum ve davranışları diğer ekip üyelerini 
etkilediğinden, yüksek iş tatminine sahip 
işgörenlerin bulunması örgütsel amaçlara 
ulaşılmasını kolaylaştırmaktadır (Jenkins ve 
Stewart 2010 :51; Neubert vd., 2016: 902- 908). 
Ekip çalışması gerektiren kabin görevlisi 
mesleğinde iş tatmininin yüksek olması, ekip içi 
iletişim ve uyumun artmasına aracılık ederek 
sunulan hizmetin yolcuda oluşturduğu kalite 
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algısı üzerinde etkili olmaktadır. Hizmet 
kalitesinin yolcu tarafından yüksek 
algılanmasının havayolunun tekrar tercih 
edilme oranına olumlu etkide bulunması, 
karlılık ve sürdürülebilirlik açısından stratejik 
önem arz etmektedir (Görkem ve Yağcı, 
2016:434). 

2.3 Kabin Ekibinin Tanımı, Oluşumu ve 
Havayolu İş Modelleri ile İlişkisi 

Havayolu sektörü hızla büyüyen sektörlerin 
başında gelmektedir ve 20. yy.’ın başında 
kurulan ilk havayollarından bu yana düzenli 
olarak büyüyen sektörde rekabetin şiddeti 
oldukça yüksektir (Yazgan ve Yiğit, 2013: 421). 
Doluluk oranlarını artırarak karlılık ve 
sürdürülebilirliklerini muhafaza etmeye 
çalışan havayolları, hizmet kalitesinin yolcunun 
aynı havayolunu tekrar tercih etmesi 
üzerindeki etkisinin bilincindedir ve bu konuda 
en önemli görev kabin ekiplerine düşmektedir 
(Erdağ, 2019: 52).  

Kabin görevlisi ‘yolcu taşımacılığı yapan hava 
araçlarında gerekli emniyet ve güvenlik 
önlemlerinin uygulanmasından ve yolcu 
konforundan sorumlu kişileri’ ifade etmektedir 
(web.shgm.gov.tr, 2020a). Mesleğe yeni 
başlayan kişiler kabin memuru olarak görev 
yapmakta, meslekte geçirdikleri süre içerisinde 
kazandıkları tecrübeye, havayolunun 
prosedürlerine ve sivil havacılık otoritelerinin 
belirlemiş olduğu terfi kriterlerine göre 
sırasıyla kabin amiri, kontrol kabin amiri ve 
eğitmen gibi unvanlar alabilmektedir (Akpınar 
ve Erdağ, 2018: 91).     

Kabin ekibi oluşumu havayolunun bünyesinde 
bulundurduğu uçak tiplerine göre farklılık 
göstermektedir. Tek koridorlu uçaklarda 
bulunması gereken minimum kabin ekibi sayısı 
en az biri kabin amiri olmak üzere 2 ile 4 
arasında değişebiliyorken, bu sayı çift 
koridorlu uçaklarda 22 kabin görevlisine kadar 
çıkabilmektedir. (Shaw, 2007: 174). 

Kabin ekibi oluşumunu etkileyen bir diğer 
faktör havayolunu benimsediği rekabet 
stratejisine göre oluşturduğu iş modelidir. 
Bieger ve Agosti, 2005, havayolu iş modellerini, 

Porter, 1985’ in rekabet stratejileri ile uyumlu 
tam hizmet sağlayıcı (network) havayolu iş 
modeli, düşük maliyetli havayolu iş modeli, 
bölgesel havayolu iş modeli ve tarifesiz 
(charter) havayolu iş modeli olarak 
sınıflandırmıştır (Bieger ve Agosti: 50- 55).  Bu 
iş modelleri arasında en sık rastlanılan ve 
aralarında en yüksek rekabetin yaşandığı iş 
modelleri, tam hizmet sağlayıcı havayolu iş 
modeli ve düşük maliyetli havayolu iş 
modelidir. 

Tam hizmet sağlayıcı havayolu işletmeleri, 
hizmet sundukları yolcu profilini birinci (first), 
iş (business) ve ekonomi sınıfı gibi ayrımlara 
tutarak farklılaştırma stratejisini uygulamakta 
(Akdil ve Akpınar, 2016) ve havacılık 
otoritelerinin belirlediği minimum kabin ekibi 
sayısından daha fazla kabin görevlisini uçak 
içerisinde görevlendirerek bölümlendirme 
yaptığı yolculara yüksek kalitede hizmet 
sunmaya çabalamaktadır (Canöz, 2017: 194).  

Düşük maliyetli havayolu iş modelini 
benimseyen havayolu işletmeleri genellikle tek 
tip yolcu kabininde, tek koridorlu uçaklarla, 
yalnızca ekonomi sınıfı yolculara hizmet 
vererek ve uçak içi yiyecek içecek satışı yaparak 
faaliyetlerini sürdürmektedir. Tüm gider 
kalemlerinde en düşük maliyetlere 
katlanılmasının amaçlandığı bu iş modelinde 
bir uçuş görevi için bulundurulan kabin ekibi 
sayısı minimum düzeyde tutulmaya 
çalışılmaktadır (Koch, 2010: 54). Tam hizmet 
sağlayıcı havayolu işletmeleri ile yaşanan 
şiddetli rekabet nedeniyle (Wit ve Zuidberg, 
2012: 20), kabin ekibinin yolcuya sunduğu 
hizmetin kalitesinin artırılması öncelikli 
hedefler arasında yer almaktadır (Koch, 2010: 
54). 

Kabin görevlisinin bir uçuş görevinde 
bulundurulması iki temel nedenden 
kaynaklanmaktadır. Yolcu ve uçağın 
emniyetinin sağlanması öncelikli olmakla 
birlikte uçak içerisinde yolcuya sunulan hizmet, 
kabin görevlisinin sorumlulukları içerisinde 
önemli bir paya sahiptir (web.shgm.gov.tr, 
2020a). Hizmet kavramı, sunulduğu anda 
tüketilen ve tatmin duygusunun kişiden kişiye 



T. ERDAĞ - C. ARSLANTAŞ 

 796 

değişebildiği nesnel bir kavramdır (Assael, 
1990: 368). Hizmet kalitesinin yolcu tarafından 
yüksek algılanmasının havayolunun rekabet 
üstünlüğü sağlamasındaki katkısı dikkate 
alınarak (Görkem ve Yağcı, 2016 :434), 
havayolu işletmeleri tarafından kabin 
görevlilerine ekip olarak uyumlu çalışmaya 
yönelik ve özellikle de ekip içi iletişime 
odaklanan çok çeşitli eğitimler verilmektedir 
(web.shgm.gov.tr, 2020b). Ekip içi iletişimin 
pozitif yönde olması, kabin ekibinin uçuş öncesi 
ilk buluşmadan uçuş sonuna kadar olumlu bir 
ruh haline bürünerek hizmet sunmasında etkili 
bir unsurdur.  

Kabin ekibinin lideri konumunda olan kabin 
amirinin benimsemiş olduğu liderlik tipi hem 
ekip içi uyumu hem de pozitif yönde 
gerçekleştirilmesi beklenilen iletişimi 
etkileyebilmektedir. Hizmet kalitesi algısının 
düzeyini belirleyen bir diğer unsur da kabin 
görevlisinin iş tatmin düzeyidir. İş tatmini 
yüksek olan bir kabin görevlisinin yolcuya 
sunduğu hizmetin kalitesinin ve ekip ile olan 
uyumunun yüksek olması beklenmektedir (Ku 

vd., 2014: 124). 

Laub 1999; González ve Garazo 2006; McCann 
vd., 2014; Eren ve Yalçıntaş, 2017, Farrington 
ve Lillah, 2019; Al-Asadi vd., 2019; Adıgüzel vd., 
2020 gibi araştırmacılar, hizmetkar liderlik ile 
iş tatmini arasında pozitif yönde bir ilişki 
olduğunu ortaya koymuştur. Söz konusu 
çalışmaların ışığında, hizmetkar liderlik tipini 
benimsemiş bir kabin amirinin, kabin 
görevlilerinin iş tatmin düzeylerini etkileyerek, 
sunulan hizmetin kalitesinin belirlenmesinde 
önemli bir rol oynaması beklenebilir. Ancak, 
havayolu iş modellerinin farklı örgüt yapısı, 
kültürü ve İK uygulamaları olduğu 
düşünüldüğünde, bu beklentinin tüm iş 
modelleri için geçerli olmayabileceği ihtimali 
göz önünde bulundurulmalıdır. 

2.4 Tam Hizmet Sağlayıcı Havayolu İş 
Modelinde Örgüt Yapısı, Kültürü ve İK 
Uygulamalarının Hizmetkar Liderlik ve İş 
Tatmini ile İlişkisi 

Hizmetkar liderlik ile iş tatmini arasındaki 
ilişkiyi inceleyen araştırmalar dikkate 

alındığında hizmetkar liderliğin iş tatmini 
üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkisi olduğu 
görülmektedir. Ancak, havayolu işletmelerinin 
görünen yüzü olarak kabul edilen (Karagülle, 
t.y.: 226) ve sunulan hizmetin yolcuda 
oluşturduğu kalite algısının belirlenmesinde 
önemli paya sahip olan kabin ekiplerinin 
(Görkem ve Yağcı, 2016 :434) hizmetkar 
liderlik algıları ile iş tatmini düzeyleri 
arasındaki ilişkiyi inceleyen araştırmaya 
rastlanmamıştır. 

Jenkins ve Stewart 2010 :51; McCann vd., 
2014: 34- 35; Neubert vd., 2016: 902- 908; Luk, 
2018: 135- 138; Farrington ve Lillah, 2019: 
159- 163 gibi araştırmacılar, hizmetkar liderlik 
ile iş tatmini arasındaki ilişkiyi sağlık personeli 
gibi ekip içi uyum gerektiren sektörler üzerinde 
araştırmış ve elde edilen sonuçlara göre 
hizmetkar liderliğin ekip iletişimi ve uyumu 
artırarak işgörenlerin iş tatmin düzeyleri 
üzerinde olumlu bir etkiye neden olduğunu 
ortaya koymuşlardır. 

Kabin ekipleri, ekip içi iletişim ve uyumun ön 
planda olduğu meslekler arasında yer 
almaktadır. Literatürde yer alan araştırmaların 
sonucuna bakılarak, kabin amirlerinin 
hizmetkar liderlik davranışları sergilemesinin, 
kabin görevlilerinin iş tatmini düzeyleri 
üzerinde olumlu bir etkide bulunmasını 
beklemek olağandır. Ancak, havayolu 
işletmeleri rekabetin şiddeti nedeniyle yolcu 
bölümlendirmesine gitmiş ve Porter, 1985’ in 
rekabet stratejileri ile uyumlu ve birbirinden 
farklı özelliklere sahip iş modelleri 
geliştirmiştir (Schmitt ve Goxllnick, 2016). Bu iş 
modelleri arasında özellikle köklü ve büyük 
havayolu işletmeleri tarafından sıklıkla tercih 
edilen tam hizmet sağlayıcı havayolu iş modeli 
(Önen, 2016: 67), formal örgüt yapısı ve 
kültürüyle birlikte genellikle klasik performans 
değerlendirme yöntemlerinin kullanılması 
nedeniyle (Taşçı ve Yalçınkaya, 2015: 194) 
diğer iş modellerinden ayrışmaktadır. 

Tam hizmet sağlayıcı havayolu iş modelinin 
kabin amirleri ve kabin görevlileri, formal örgüt 
yapılarına özgü ayrıntılı prosedürler, çalışma 
talimatları ve standartlaşma çabası nedeniyle 
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(Levent, 2014: 115), otokratik ya da işlemci gibi 
hizmetkar liderlik yaklaşımına göre daha katı 
tutum ve davranışların sergilendiği bir liderlik 
tipini benimseyebilmektedir. Aynı şekilde, 
çalışma ortamının yüksek standartlara uygun 
hareket edilmesini gerektirmesi ve uçuş görevi 
boyunca her bir ekip üyesi tarafından yapılacak 
işlerin önceden katı kurallarla belirlenmiş 
olması, kabin görevlilerinin kabin amirlerinde 
görmeyi beklediği liderlik tipinin otokratik ya 
da işlemci olmasına yol açabilmektedir.  

Tam hizmet sağlayıcı havayolu iş modeline 
uygun biçimde oluşturulan örgüt yapısı, 
kültürü ve İK uygulamaları nedeniyle bu iş 
modelinde çalışan kabin amirlerinin hizmetkar 
liderlik davranışları sergilemesinin kabin 
görevlilerinin iş tatmini üzerinde önemli bir 
etkiye neden olmayabileceği ihtimali dikkate 
alınmalıdır. 

3. ARAŞTIRMANIN AMACI VE ÖNEMİ  

Havayolu işletmelerinin rakiplerine karşı 
rekabet üstünlüğü sağlamasında kabin 
ekiplerine önemli bir pay düşmektedir. Ekip 
çalışmasının ön planda olduğu kabin görevlisi 
mesleğinde, kabin ekibi üyelerinin iş tatmin 
düzeylerinin yüksek tutularak bir uyum 
içerisinde uçuş görevini yerine getirmelerinin 
sağlanması, yolcu tarafından algılanan hizmet 
kalitesini artırmakta ve tekrar tercih edilme 
oranının istenilen seviyede tutulması üzerinde 
etkili olmaktadır.    

Kabin amirlerinin benimsedikleri liderlik tipi ile 
kabin görevlilerinin iş tatmini düzeyleri 
arasında ilişki bulunmaktadır. Literatürde 
hizmetkar liderliğin, işgörenlerin iş tatmini 
düzeyleri üzerinde olumlu yönde etkisi 
olduğunu ortaya koyan araştırmalar yer 
almakla birlikte, kabin amirlerinin hizmetkar 
liderlik davranışları sergilemesinin kabin 
memurlarının iş tatmini düzeyleri üzerindeki 
etkisini araştırmaya yönelik çalışmaya 
rastlanmamıştır. 

Bu araştırmanın amacı, tam hizmet sağlayıcı iş 
modelini benimseyen havayolu işletmelerinde 
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik 
davranışları sergilemesinin kabin görevlilerinin 

iş tatmini düzeyleri üzerindeki etkisini 
araştırmaktır. Rekabet şiddetinin yüksek 
seviyede gerçekleştiği havayolu sektöründe, 
rakiplere karşı rekabet avantajı 
sağlanabilmesinde kabin ekiplerine önemli 
görev düşmektedir. Araştırma sonucunda elde 
edilen verilerin araştırmacılara ve sektör 
çalışanlarına katkı sağlanması hedeflenmiştir. 

4. ARAŞTIRMANIN YÖNTEMI VE KAPSAMI 

Kabin memurlarının uçuş görevine atandıkları 
günler, aylık yayınlanan uçuş programları ile 
belirlenmektedir. Dolayısıyla kabin 
görevlilerinin uçuş görevine geldikleri günler 
ve birlikte görev yaptıkları ekip üyeleri sürekli 
farklılık göstermektedir. Bu gerekçe ile 
çalışmada olasılığa dayalı örneklem türlerinden 
basit tesadüfi örneklem yöntemi 
benimsenmiştir.  

Verilerin toplanmasında nicel araştırma veri 
toplama yöntemlerinden yüz yüze anket ile veri 
toplama yöntemi seçilmiştir. Anket formları 
16.11.2019 ile 05.12.2019 tarihleri arasında 
ekip bekleme odasında bulunan kabin 
görevlileriyle yüz yüze görüşülerek ve 
araştırmanın konusu hakkında ön 
bilgilendirme yapılarak elden teslim edilmiş ve 
geri toplanmıştır. Analize konu olan veriler 
2020 yılı öncesinde elde edildiğinden etik kurul 
raporuna başvurulmamıştır. Araştırmaya 
katılan kabin görevlilerinden en son görev 
aldıkları uçuşun kabin amirini dikkate alarak 
anket formlarını cevaplandırmaları istenmiştir. 
Geri toplanan 265 adet anket formu içerisinden 
18 tanesi eksik bilgiler içermesi nedeniyle 
analiz kapsamı dışında bırakılmış ve 247 adet 
anket formu ile hipotezler test edilmiştir. 
Araştırmanın evreni Türkiye’ de faaliyet 
gösteren tam hizmet sağlayıcı bir havayolunda 
çalışan 7543 kabin memurundan oluşmaktadır. 

Uygulanan ankette kabin görevlilerinin sosyo-
demografik özelliklerin belirlenmesi (yaş, 
cinsiyet, mesleki tecrübe, kurumda çalışılan 
süre, medeni durum, eğitim düzeyi) amacıyla 6 
ifade yer almaktadır. Araştırmada daha önce 
Türkçe’ye uyarlanmış olan, güvenirliği ve 
geçerliliği test edilmiş likert tipi ölçeklerden 



T. ERDAĞ - C. ARSLANTAŞ 

 798 

H1 

H2 

H3 

yararlanılmıştır. Hizmetkar liderlik algısının 
ölçeği için 28 ifade ve iş tatmini düzeylerin 
değerlendirilebilmesi için 20 ifade yer 
almaktadır.  

Hizmetkar liderlik için Liden vd., 2008 
tarafından geliştirilen ve Türkçe geçerlemesi 
Kılıç ve Aydın, 2016 tarafından yapılan ölçek 
kullanılmıştır. Hizmetkar liderlik ölçeği 
duygusal iyileştirme, topluluk için değer 
yaratma, kavramsal yetenek, güçlendirme, 
astlarının başarısı için yardımcı olma, astlarını 
ilk sıraya koyma ve etik davranma olmak üzere 
7 alt boyuttan oluşmaktadır. Her biri 4 ifadeden 
oluşan 7 alt boyut için 5’ li Likert tipi ölçek 
kullanılmıştır.  

İş tatmin düzeyinin ölçümü için Türkiye 
eksenindeki çalışmalarda güvenirliliği ve 
geçerliliği kanıtlanmış olan (Özsoy vd., 2014: 
239) ve ifadelerinin diğer ölçeklerdeki ifadeler 
ile karşılaştırıldığında kabin görevlilerinin 
mesleki jargonuna daha uygun görülmesi 
nedeniyle Weiss vd., 1967 tarafından 
geliştirilen iş tatmini ölçeği kullanılmıştır. 
Baycan, 1985 tarafından Türkçe geçerlilik ve 
güvenilirliği yapılarak içsel, dışsal ve genel alt 
boyutlar için uyarlanmıştır. 20 ifadeden ve 5’ li 
Likert tipinden oluşan iş tatmini ölçeğinde 12 
ifade içsel tatmin, 8 ifade dışsal tatmin 
boyutunu ölçmektedir. 

Araştırma verileri SPSS 22 ve AMOS 24 istatistik 
paket programları kullanılarak analiz edilmiştir. 
Araştırmada öncelikle demografik verilere yer 
verilmiş daha sonra faktör ve güvenilirlik 
analizleri yapılarak hipotezlerin testine 
geçilmiştir. 

5. ARAŞTIRMANIN MODELİ VE 
HİPOTEZLERİ 

Araştırmanın amacına uygun olarak 
oluşturulan model Şekil 1’ de gösterilmektedir. 

Araştırmanın amacı, kapsamı ve modeli 
bağlamında oluşturulan araştırma hipotezleri 
aşağıdaki gibidir: 

H1: Tam hizmet sağlayıcı havayolu iş modelinde 
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik 
davranışları sergilemesinin, kabin 

memurlarının genel iş tatmini düzeyi üzerinde 
anlamlı bir etkisi bulunmaktadır. 

H2: Tam hizmet sağlayıcı havayolu iş modelinde 
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik 
davranışları sergilemesinin, kabin 
memurlarının içsel iş tatmini düzeyi üzerinde 
anlamlı bir etkisi bulunmaktadır. 

H3: Tam hizmet sağlayıcı havayolu iş modelinde 
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik 
davranışları sergilemesinin, kabin 
memurlarının dışsal iş tatmini düzeyi üzerinde 
anlamlı bir etkisi bulunmaktadır. 

 
Şekil 1: Araştırmanın Modeli 

6. ARAŞTIRMANIN BULGULARI 

Araştırma sonucunda elde edilen demografik 
veriler, kullanılan ölçeklerin doğrulayıcı faktör 
analizleri, güvenilirlik testleri ve araştırma 
hipotezlerinin sonuçları aşağıda sırasıyla 
verilmektedir.  

6.1. Demografik veriler 

Elde edilen verilere göre 247 kabin görevlisinin 
161’ i kadın ve 86’ sı erkeklerden oluşmaktadır. 
Erkek kabin görevlilerinin toplam içindeki oranı 
yaklaşık 35%’dir. Medeni durumu bekar olan 
kabin görevlisi sayısı 135 iken evli olanların 
sayısı 112’ dir ve evli olanların toplam içindeki 
oranı yaklaşık 45%’ dir. Katılımcıların 27’ si 0- 1 
yıl arası, 39’ u 1- 3 yıl arası, 62’ si 4- 6 yıl arası, 
88’ i 7- 9 yıl arası ve 31’ i 10 yıl ve üzeri mesleki 
tecrübeye sahiptir. 29 kabin görevlisi 0- 1 yıl 
arası, 56 kabin görevlisi 1- 3 yıl arası, 87 kabin 
görevlisi 4- 6 yıl arası, 52 kabin görevlisi 7- 9 yıl 
arası ve 23 kabin görevlisi 10 yıl ve üzerinde bir 
süredir bu işletmede çalışmaktadır. Lise 
mezunu kabin görevlisi sayısı 37, ön lisans 
mezunu 93, üniversite mezunu 109 ve lisans 

Hizmetkar 
Liderlik 

Genel İş 
Tatmini 

Dışsal İş 
Tatmini 

İçsel İş 
Tatmini 
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üstü eğitim seviyesine sahip 8 kabin memuru 
bulunmaktadır. Toplam eğitim seviyesi 
içerisinde en yüksek pay 44% ile üniversite 
mezunlarından oluşmaktadır. Tablo 1’ de 
demografik özellikler gösterilmektedir. 

Table 1: Demografik Bilgiler 
Cinsiyet Dağılım Yüzde Kümülatif 

Yüzde 
Erkek 86 35% 35% 
Kadın 161 65% 65% 
Toplam 247 100% 100% 
Mesleki 
Tecrübe 

Dağılım Yüzde Kümülatif 
Yüzde 

0- 1 Yıl 27 11% 11% 
1- 3 Yıl 39 16% 27% 
4- 6 Yıl 62 25% 52% 
7- 9 Yıl 88 36% 88% 
10 Yıl ve Üzeri 31 12% 100% 
Toplam 247 100% 100% 
Medeni Durum Dağılım Yüzde Kümülatif 

Yüzde 
Evli 112 45% 45% 
Bekar 135 55% 55% 
Toplam 247 100% 100% 
İş Yerinde 
Çalışma 

Dağılım Yüzde Kümülatif 
Yüzde 

0- 1 Yıl 29 12% 12% 
1- 3 Yıl 56 23% 35% 
4- 6 Yıl 87 35% 70% 
7- 9 Yıl 52 21% 91% 
10 Yıl ve Üzeri 23 9% 100% 
Toplam 247 100% 100% 
Eğitim Düzeyi Dağılım Yüzde Kümülatif 

Yüzde 
Lise 37 15% 15% 
Ön Lisans 93 38% 53% 
Lisans 109 44% 97% 
Lisans Üstü 8 3% 100% 
Toplam 247 100% 100% 

6.2. Normal Dağılım, Doğrulayıcı Faktör 
Analizi ve Güvenilirlik 

Doğrulayıcı faktör analizi ve güvenilirlik 
testlerine geçilmeden önce SPSS 22 istatistik 
paket programı aracılığıyla veri setinin 
parametrik testlere uygunluğu kontrol 
edilmiştir. Parametrik testlerin gücü, 
parametrik olmayan testlere göre daha fazladır. 
Ayrıca parametrik olmayan testlerde Tip 1 ve 

Tip 2 hataların yapılması, parametrik testlere 
oranla daha muhtemeldir (Karagöz, 2010: 19).  

Parametrik testlerin uygulanabilmesi için veri 
setinin normal dağılım göstermesi 
gerekmektedir (Baş, 2019: 94). Normal 
dağılımın kontrolü için örneklem sayısının 35’ 
in üzerinde olması nedeniyle ilk olarak 
Kolmogorov-Smirnov testi uygulanmıştır 
(Demir vd., 2016: 134). Test sonucu istenilen 
düzeyde olmadığından Skewness ve Kurtosis 
değerlerine bakılmış ve ölçekteki ifadelerin -2 
ile +2 arasında bir değer aldıkları görülmüştür. 
Skewness ve Kurtosis değerlerinin -2 ile +2 
arasında olması veri setinin normal dağıldığının 
göstergelerinden biri olarak kabul edilmektedir 
(George ve Mallery, 2010).  

Skewness ve Kurtosis değerlerinin uygun 
aralıkta olduğunun tespit edilmesinin ardından 
normal dağılımın bir diğer göstergesi olan 
histogram incelemesine geçilmiştir. Histogram 
incelemesinde dağılımın tek tepeli ve simetrik 
olduğu görülmüş ve standart sapma 
değerlerinin ortalamalara bölünmesi 
sonucunda elde edilen değerin 0.3’ ün altında 
olduğu tespit edilmiştir. Son aşamada detrented 
grafikler incelenerek W, U, S, N vb. şekillerin 
oluşmadığı teyit edilmiş ve dağılımın normal 
olduğu kabul edilmiştir (Demir vd., 2016: 134). 

Veri setine parametrik testlerin 
uygulanabilirliğin onaylanmasının ardından 
AMOS 24 programı kullanılarak, Hizmetkar 
Liderlik (HL) ve İş Tatmini (İŞT) ölçeklerinin 
doğrulayıcı faktör analizleri gerçekleştirilmiştir. 
Ölçeklerin güvenilirlik testleri için AMOS 24 ve 
SPSS 22 programlarından yararlanılmıştır. 

Doğrulayıcı faktör analizinde Ki Kare, serbestlik 
derecesi ve probability level değerleri dikkate 
alınması gereken ilk göstergelerdir (Yaşlıoğlu, 
2017: 74-85). Probability level değerinin 0 
olması durumunda regresyon yüklerine 
bakılmalı ve değeri 0.5’ in üzerinde olan ifadeler 
ile analize devam edilmelidir (Albright ve Park, 
2009). Regresyon değeri 0.5’ in altında olan 
ifadelerin çıkarılması durumunda probability 
levelde değişik olup olmadığı kontrol edilmeli, 
değişiklik olmaması durumunda uyum iyiliği 
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değerlerinin (model fit) kontrolüne 
geçilmelidir.  

CMIN/ DF’ nin 2’ in altında, GFI ve TLI’ nın 0,9’ 
un üzerinde, PCLOSE’un 0.000’ dan farklı, 
Standardized RMR (SRMR) ve RMSEA’ ın 0.08’ 
in altında olması durumunda (Çapık, 2014: 200) 
doğrulayıcı faktör analizinin ilk aşamasının 
uygunluğu kabul edilerek sonraki aşamalara 
geçilmelidir. Uyum iyiliği değerlerinin 
iyileştirilmesi için gerekli olması durumunda 
düzeltme indisleri kullanılmalı ve kabaca yeterli 
bir modele ulaşılmasının ardından son aşama 
testler olan ölçme değişmezliği (invariance), 
cevaplarda yanlılık, yakınsak geçerlilik, ıraksak 
geçerlilik ve güvenilirlik testleri uygulanmalıdır 
(Yaşlıoğlu, 2017: 74-85).  

6.2.1 Hizmetkar Liderlik Ölçeğinin 
Doğrulayıcı Faktör Analizi ve Güvenilirlik 
Testi 

Hizmetkar liderlik ölçeği için yapılan faktör 
analizinin ilk aşamasında Ki Kare değeri 
588,002, serbestlik derecesi 329 ve probability 
level (P) 0 olarak tespit edilmiştir. Probability 
level’ in 0 olması nedeniyle regresyon yükleri 
kontrol edilmiş ve Tablo 2’ de gösterildiği üzere 
tüm regresyon yüklerinin 0,5 değerinin 
üzerinde olduğu görülmüştür.  

Tablo 2: Hizmetkar Liderlik Ölçeğinin 
Regresyon Yükleri 

Estimates 
EH1<- 
EHS 

,872 
EM1<-
EMS 

,845 
BE1<-
BES 

,710 

EH2<-
EHS 

,882 
EM2<-
EMS 

,868 
BE2<-
BES 

,859 

EH3<-
EHS 

,802 
EM3<-
EMS 

,916 
BE3<-
BES 

,794 

EH4<-
EHS 

,800 
EM4<-
EMS 

,886 
BE4<-
BES 

,779 

CV1<-CVS ,881 HS1<-HSS ,876  
CV2<-CVS ,917 HS2<-HSS ,931 
CV3<-CVS ,884 HS3<-HSS ,915 
CV4<-CVS ,876 HS4<-HSS ,754 
CS1<-CSS ,879 PS1<-PSS ,807 
CS2<-CSS ,900 PS2<-PSS ,890 
CS3<-CSS ,887 PS3<-PSS ,868 
CS4<-CSS ,859 PS4<-PSS ,808 

Tablo Açıklaması: EHS: Duygusal İyileştirme, 
CVS: Topluluk için Değer Yaratma, CSS: 
Kavramsal Yetenek, EMS: Güçlendirme, HSS: 

Astlarının Başarısı için Yardımcı Olma, PSS: 
Astlarını İlk Sıraya Koyma, BES: Etik Davranma 

Bir sonraki aşamada uyum iyiliği değerleri 
incelenmiş ve CMIN/DF, TLI, GFI, CFI, PCLOSE, 
SRMR ve RMSEA değerlerinin ilk aşama için 
istenilen seviyede olmadığı gözlemlenmiştir. Bu 
nedenle düzeltme indisleri (Modification 
Indices- MI) incelenmiş, Tablo 3’ de verilen ve 
MI değerleri en yüksek olan e1 ile e3, e5 ile e8, 
e13 ile e16 ve e25 ile e26 hata terimleri arasına 
kovaryans koyularak model iyileştirilmiştir.  

Tablo 3: Hizmetkar Liderlik Ölçeği Düzeltme 
İndisleri (MI) Değerleri 

 MI Par Change 

e1<--> e3 11,423 -,080 
e5<--> e8 11.279 ,122 
e13<--> e16 10,065 ,101 
e25<--> e26 28,888 ,198 

Düzeltme indislerinin uygulanmasıyla birlikte 
Tablo 4’ de gösterildiği üzere modelin uyum 
iyiliği değerleri Ki Kare 492,392, serbestlik 
derecesi (df) 325, CMIN/df 1,515, TLI 0,964, 
GFI 0,878, CFI 0,969, PCLOSE 0,819, SRMR 
0,0434 ve RMSEA değeri 0,045 olarak 
gerçekleşmiştir.  

Tablo 4: Hizmetkar Liderlik Ölçeği Uyum İyiliği 
Değerleri 

Ki Kare 492,392 
df 325 
CMIN/df 1,515 
TLI 0,964 
GFI 0,878 
CFI 0,969 
PClose 0,819 
Srmr 0,0434 
Rmsea 0,045 

Uyum iyiliği değerlerinden GFI, veri setindeki 
örneklem sayısı arttıkça ideal değer olan 0,90 
ve üzerinde bir değer alabilmektedir. Örneklem 
sayısının 250’ nin altında olması nedeniyle GFI’ 
nin 0,90’ yakın bir değer almış olması uygun 
kabul edilmiş (Doğan, 2015: 22) ve böylece 
uyum iyiliği değerleri yeterli bulunarak, 
gruplar arası ölçüm değişmezliği testine 
(Invariance) geçilmiştir (Başusta ve Gelbal, 
2015: 80-90). Invariance testi için Excel Stats 
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Tool’dan yararlanılarak ölçme değişmezliği 
(Invariant) olduğu sonucuna ulaşılmıştır. Tablo 
5’ te hizmetkar liderlik ölçeğinin Invariance test 
sonucu görülmektedir.  

Tablo 5: Hizmetkar Liderlik Ölçeği Invariance 
Test Sonucu 

  Ki Kare df p-val Invariant 

Overall Model     

Kısıtsız model 512,97 424   

Kısıtlı Model 516,25 429   

Grup Sayısı  2   

Fark 3,28 5 0,657 EVET 

Gruplar arası ölçüm değişmezliğinin 
onaylanmasının ardından hizmetkar liderlik 
ölçeğinin yakınsak geçerliliği, ıraksak 
geçerliliği ve güvenilirliği test edilmiştir. 
Validity Master aracının kullanıldığı yapısal 
geçerlilik (yakınsak ve ıraksak geçerlilik) ve 
güvenilirlik testinde standardize regresyon 
yükleri ve korelasyon değerleri arasındaki ilişki 
incelenmektedir. Test sonucunda güvenilirlik 
için CR değerlerinin 0,6’ dan ve AVE 
değerlerinden büyük, yakınsak geçerlilik için 
AVE değerlerinin 0,5’ in üzerinde ve ıraksak 
geçerlilik için AVE değerlerinin MSV 
değerlerinden büyük olması beklenmektedir 
(İlhan ve Çetin, 2013: 88). Tablo 6’ da 
güvenilirlik ve yapısal geçerlilik sonuçları 
verilmektedir.  

Tablo 6: Hizmetkar Liderlik Ölçeğinin 
Güvenilirlik ve Yapısal Geçerlilik Sonuçları 

  CR AVE MSV 

PSS 0,902 0,698 0,030 

EHS 0,896 0,685 0,252 

CVS 0,946 0,814 0,130 

CSS 0,928 0,763 0,031 

EMS 0,932 0,773 0,252 

HSS 0,926 0,760 0,047 

BES 0,886 0,665 0,010 

Yapısal geçerlilik ve güvenilirlik testlerinin 
ardından son aşama test olan cevaplarda 
yanlılık testi gerçekleştirilmiştir. P-val 
değerinin 0’ dan farklı ve Invariant sorusunun 
cevabının evet olması nedeniyle hizmetkar 
liderlik ölçeği için verilen cevaplarda yanlılık 

olmadığı sonucuna ulaşılmıştır. Tablo 7’ de 
cevaplarda yanlılık testi sonucu verilmektedir. 

Tablo 7: Hizmetkar Liderlik Ölçeği Cevaplarda 
Yanlılık Testi 

  Ki Kare df p-val Invariant 

Overall Model     

Kısıtsız model 211,48 758   

Kısıtlı Model 235,73 783   

Grup Sayısı  2   

Fark 24,25 25 0,505 EVET 

Doğrulayıcı faktör analizinin son aşaması olan 
cevaplarda yanlılık testinin tamamlanmasıyla 
birlikte hizmetkar liderlik ölçeğinin 
araştırmanın hipotezlerini test etmek için 
uygun olduğuna karar verilmiştir.  

6.2.2 İş Tatmini Ölçeğinin Doğrulayıcı 
Faktör Analizi ve Güvenilirlik Testi 

İş tatmini ölçeğinin doğrulayıcı faktör analizin 
ilk aşamasında Ki Kare değeri 402,127, 
serbestlik derecesi değeri 169 ve probabilty 
level 0 olarak tespit edilmiştir.  

Tablo 8: İş Tatmini Ölçeğinin İlk Aşama Uyum 
İyiliği Değerleri ve Regresyon Yükleri 
Ki Kare 362,602 
df 118 
CMIN/df 3,073 
TLI 0,895 
GFI 0,854 
CFI 0,909 
PClose 0,000 
Srmr 0,0608 
Rmsea 0,091 

Estimates 
İÇT1<- İÇT 0,832 DT1<- DŞT 0,753 
İÇT2<- İÇT 0,827 DT2<- DŞT 0,730 
İÇT5<- İÇT 0,698 DT3<- DŞT 0,770 
İÇT6<-İÇT 0,727 DT4<-DŞT 0,759 
İÇT8<-İÇT 0,699 DT5<-DŞT 0,785 
İÇT9<-İÇT 0,687 DT6<-DŞT 0,849 
İÇT10<-
İÇT 

0,705 
DT7<-DŞT 

0,856 

İÇT11<-
İÇT 

0,688 
DT8<-DŞT 0,795 

İÇT12<-
İÇT 

0,661 

Tablo Açıklaması: İÇT: İçsel Tatmin, DŞT: 
Dışsal Tatmin 
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Probability level’ in 0 olması nedeniyle 
regresyon yükleri kontrol edilmiş, faktör 
yükleri 0,5’ in altında kalan 3. ifade (Ara sıra 
değişik şeyler yapabilme şansımın olması 
bakımından), 4. İfade (Toplumda saygın bir kişi 
olma şansını bana vermesi bakımından) ve 7. 
ifade (Vicdanıma aykırı olmayan şeyler 
yapabilme şansımın olması bakımından) analiz 
kapsamından çıkartılmıştır. Ölçekten ifade 
çıkartıldıktan sonra gerçekleşen uyum iyiliği 
değerleri ve regresyon yükleri Tablo 8’ de 
verilmiştir. 

Modelin uyum iyiliği değerlerinin istenilen 
seviyede olmaması nedeniyle MI değerleri 
kontrol edilmiş, Tablo 9’ da gösterilen ve en 
yüksek MI değerlerine sahip e29 ile e30, e39 ile 
e40, e42 ile e43 ve e44 ile e45 hata terimleri 
arasına kovaryans koyularak model 
iyileştirilmiştir.  

Tablo 9: Hizmetkar Liderlik Ölçeği Düzeltme 
İndisleri (MI) Değerleri 

 MI Par Change 
e29<--> e30 42,679 0,319 
e39<--> e40 41,958 0,220 
e42<--> e43 16,773 0,175 
e44<--> e45 25,722 0,225 

Düzeltme indislerinin uygulanmasıyla birlikte 
modelin uyum iyiliği değerleri; Ki Kare 
228,653, serbestlik derecesi (df) 114, CMIN/df 
2,006, TLI 0,949, GFI 0,906, CFI 0,957, PCLOSE 
0,033, SRMR 0,0552 ve RMSEA değeri 0,064 
olarak gerçekleşmiştir. Tablo 10’ da hizmetkar 
liderlik ölçeğinin ikinci aşama uyum iyiliği 
değerleri görülmektedir. 

Tablo 10: Hizmetkar Liderlik Ölçeği İkinci 
Aşama Uyum İyiliği Değerleri 

Ki Kare 228,653 
df 114 
CMIN/df 2,006 
TLI 0,949 
GFI 0,906 
CFI 0,957 
PClose 0,033 
Srmr 0,0552 
Rmsea 0,064 

Uyum iyiliği değerlerinin kabul edilebilir 
düzeyde olduğunun görülmesinin ardından 
invariance testi aşamasına geçilmiştir. Tablo 

11’ de iş tatmini ölçeğinin Invariance testi 
sonucu verilmiştir.  

Tablo 11: İş Tatmini Ölçeği Invariance Test 
Sonucu 

  Ki Kare df p-val Invariant 
Overall Model     
Kısıtsız model 249,61 224   
Kısıtlı Model 257,42 233   
Grup Sayısı  2   
Fark 7,81 9 0,553 EVET 

Ölçüm değişmezliğinin (Invariant) tespit 
edilmesinin ardından iş tatmini ölçeğinin 
güvenilirliği test edilmiştir. Yapısal eşitlik 
modellemesi yapılırken Excel stats tool’ da yer 
alan Validity Master aracının kullanılarak 
güvenilirliğin test edilebilmesi için en az üç adet 
gizil değişkenin bulunması gerekmektedir. İş 
tatmini ölçeğinin yapısal eşitlik 
modellemesinde içsel ve dışsal tatmin olmak 
üzere iki adet gizil değişken bulunduğundan 
güvenilirlik testi için SPPS 22 programı 
kullanılarak Cronbach’s Alpha (CA) katsayısı 
hesaplanmıştır. CA değerinin 0,889 olması 
nedeniyle iş tatmini ölçeğinin güvenilirliğinin 
yüksek olduğu kabul edilmiştir (Kalaycı, 2010). 

CA değerinin hesaplanmasının ardından 
doğrulayıcı faktör analizinin son aşaması olan 
cevaplarda yanlılık testine geçilmiş ve Tablo 12’ 
de gösterildiği üzere iş tatmini ölçeği için 
verilen cevaplarda yanlılık olmadığı tespit 
edilmiştir.  

Tablo 12: İş Tatmini Ölçeği Cevaplarda Yanlılık 
Testi 

  Ki Kare df p-val Invariant 
Overall Model     
Kısıtsız model 97,36 231   
Kısıtlı Model 112,83 242   
Grup Sayısı  2   
Fark 15,47 11 0,162 EVET 

Cevaplarda yanlılık testinin tamamlanmasıyla 
birlikte iş tatmini ölçeğin araştırmanın 
hipotezlerinin testinde kullanılması uygun 
bulunmuştur. 

6.3. Hipotezlerin testi 

Hipotezlerin testi için, doğrulayıcı faktör 
analizleri yapılmış olan değişkenler 
kullanılarak, araştırma modelinin son 
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versiyonu oluşturulmuştur. Tablo 13’ te 
gösterildiği üzere araştırma modelinin (Overall 
Model) son versiyonun uyum iyiliği değerleri; Ki 
Kare 1306,038, df 938, CMIN/df 1,407, TLI 
0,951, GFI 0,816, CFI 0,954, PCLOSE 0,999, 
SRMR 0,059 ve RMSEA değeri 0,040 olarak 
gerçekleşmiştir.  

Tablo 13: Araştırma Modelinin (Overall 
Model) Uyum İyiliği Değerleri 
Ki Kare 1306,038 
df 938 
CMIN/df 1,407 
TLI 0,951 
GFI 0,816 
CFI 0,954 
PClose 0,999 
Srmr 0,059 
Rmsea 0,040 

Yapısal eşitlik modellemesi ile oluşturulan 
araştırma modeli ve hipotezlerin test sonuçları 
Şekil 2’ de verilmiştir. 

 
Şekil 2: Yapısal Eşitlik Modeli ve Hipotezlerin 

Test Sonuçları 

Analiz sonucunda elde edilen verilere göre 
oluşturulan regresyon yükleri ve anlamlılık 
deperleri Tablo 14’ de gösterilmiştir.  

Tablo 14: Regresyon Yükleri ve Anlamlılık 
 Estimate P 

İŞT <---  HL 0,045 p>0,05 

İÇT <--- HL 0.095 p>0,05 

DŞT <---HL 0,029 p>0,05 

Regresyon yükleri ve anlamlılık değerlerine 
göre tam hizmet sağlayıcı havayolu iş 
modelinde kabin amirlerinin hizmetkar liderlik 
davranışları sergilemesinin, kabin 
memurlarının iş tatmini düzeyi üzerinde 
anlamlı bir etkisi bulunmamaktadır (regresyon 
yükü= 0,045, p>0,05). H1 hipotezi 
reddedilmiştir.  

Tam hizmet sağlayıcı havayolu iş modelinde 
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik 
davranışları sergilemesinin, kabin 
memurlarının içsel iş tatmini düzeyi üzerinde 
anlamlı bir etkisi bulunmamaktadır (regresyon 
yükü= 0,095, p>0,05). H2 hipotezi 
reddedilmiştir. 

Tam hizmet sağlayıcı havayolu iş modelinde 
kabin amirlerinin hizmetkar liderlik 
davranışları sergilemesinin, kabin 
memurlarının dışsal iş tatmini düzeyi üzerinde 
anlamlı bir etkisi bulunmmaktadır (regresyon 
yükü= 0,029, p>0,05). H3 hipotezi 
reddedilmiştir. 

7. TARTIŞMA VE ÖNERİLER 

Literatürde yer alan araştırmalardan anlaşıldığı 
üzere her iş modeli için geçerli bir liderlik 
tipinin varlığından söz edilememektedir. 
Araştırmacılar ve akademik çevre tarafından 
çok sayıda liderlik tipi tanımlanmış olmakla 
birlikte günümüzde hizmetkar liderlik tipinin 
öneminin gittikçe arttığı görülmektedir. 

Hizmetkar liderler kendi çıkarlarını bir kenara 
bırakarak takipçilerinin başarısı için çaba sarf 
eden, astlarının gelişimi için uygun ortamı 
hazırlayan, çevresiyle iyi iletişim kurabilen ve 
toplumsal fayda yaratmaya istekli olan 
liderlerdir. Lider olan kişide bu tür özelliklerin 
bulunması takipçilerinin iş tatmini üzerinde 
olumlu bir etki yaratmaktadır. Çalışma 
ortamında pozitif iletişim, yardımlaşma, 
fedakarlık gibi insani duyguların varlığının tesis 
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edilmesi işgörenlerin işe karşı duydukları 
memnuniyeti artırmaktadır. 

Hizmetkar liderlik ve iş tatmini arasındaki 
ilişkiye yönelik yapılan araştırmalarda pozitif 
ve anlamlı bir etki olduğu sonucuna ulaşılmıştır. 
Bununla birlikte hizmet sektörü içerisinde 
önemli bir paya sahip olan havayolu 
işletmelerinin, rekabet edebilikleri açısından 
büyük öneme sahip kabin görevlileri hakkında 
bu yönde yapılan bir araştırmaya 
rastlanmamıştır.  

Literatürde hizmetkar liderlik ve iş tatmini 
arasındaki ilişkiyi ele alan araştırmaların aynı 
sonuca ulaşmış olması, kabin ekipleri açısından 
benzer bir sonuca ulaşılması beklentisine neden 
olmaktadır. Ancak, havayolu ile yolcu 
taşımacılığı sektöründe rekabetin şiddetinin 
yüksek olması, havayolu işletmelerinin farklı 
rekabet stratejileri ile uyumlu iş modellerini 
benimsemesine neden olmuştur. Benimsenen iş 
modellerine göre oluşturulan örgüt yapısı, 
kültürü ve İK uygulamaları arasında önemli 
farklılılar bulunmaktadır. Bu farklılıklar 
nedeniyle havayolu ile yolcu taşımacılığı 
sektöründe uygulanan yönetim politikaları 
açısından, diğer birçok sektöre oranla daha 
heterojen bir sektörel yapı ortaya çıkmaktadır. 
Dolayısıyla diğer sektörlerde hizmetkar liderlik 
ve iş tatmini arasında olumlu yönde bir ilişki 
olduğunun tespit edilmesi havayolu iş modelleri 
özelinde geçerli olmayabilmektedir. 

Havayolu iş modelleri arasında en sık 
rastlanılanı ve rekabetin şiddetinin en yüksek 
seviyede olduğu iş modelleri tam hizmet 
sağlayıcı ve düşük maliyetli havayolu iş 
modelleridir. Tam hizmet sağlayıcı havayolu 
işletmeleri ile düşük maliyetli havayolu 
işletmeleri arasında yolcuya sunulan hizmet, 
ekonomik büyüklük ve istihdam edilen işgören 
sayısı açısından önemli farklılıklar 
bulunmaktadır. 

Tam hizmet sağlayıcı havayolu işletmeleri 
genellikle köklü ve ekonomik anlamda büyük 
işletmelerdir. Benimsemiş oldukları rekabet 
stratejisi yolcu sınıflandırması yapılması ve 
farklı sınıftaki yolcu kabinlerinde farklı 
standartlarda hizmet sunulmasını 

gerektirmektedir. Tam hizmet sağlayıcı 
havayolu işletmesinin en büyük gelir kalemini, 
first ve/veya business sınıfındaki yolcular 
oluşturmaktadır. Bu nedenle hizmet standardı 
olabildiğince yüksek tutulmaya çalışılarak 
tekrar tercih edilme oranının artırılmasına 
çalışılmaktadır. 

Havayolunun sunduğu hizmetin görünen yüzü 
kabin ekipleridir. Kabin ekibinin sunduğu 
hizmetin yolcuda oluşturduğu kalite algısı 
tekrar tercih edilme oranını etkileyerek, 
havayolunun karlılığı ve sürdürülebilirliği 
açısından büyük önem arz etmektedir. Tam 
hizmet sağlayıcı havayolu işletmelerinin formal 
yapısı, bu yapıya uygun olarak oluşturulan 
kültür ve İK uygulamaları, yolcuya sunulan 
hizmetin yüksek standartlarda olmasının 
sağlanması açısından etkili olmaktadır. Her 
yolcuya her seferinde aynı hizmetin 
sunulabilmesi için formal yapılara özgü şekilde 
ayrıntılı hazırlanmış prosedürler ve çalışma 
talimatları bulunmaktadır. Tam hizmet 
sağlayıcı havayolu işletmelerinde insan 
kaynakları uygulamaları standartların 
korunmasına yönelik hazırlanmaktadır. 
Prosedürlere, talimatlara, üstlerine ve yolcuya 
karşı beklenen düzeyde uyum göstermeyen 
kabin ekibi çalışanları ağır yaptırımlar ile 
karşılaşabilmektedir. 

Bu tür bir örgüt yapısı, kültürü ve İK 
uygulamaları içerisinde çalışan kabin amiri, 
ekibindeki kabin görevlilerinin ayrıntılı 
prosedürlerin ve çalışma talimatlarının dışına 
çıkmaması yönünde çaba sarf etmekte ve formal 
yapılarda çalışanlardan beklendiği şekilde ekip 
içi iletişimin resmi ve iş özelinde tutulmasını 
sağlamaya çalışmaktadır.  

Tam hizmet sağlayıcı havayolu işletmelerinin 
genel özelliklerinden anlaşılacağı üzere kabin 
amirlerinde benimsenen liderlik tipi genellikle 
otokratik ya da işlemci liderlik özellikleri ile 
uyuşmaktadır. Çalışma standartlarının ayrıntılı 
şekilde tanımlanmış olması, örgüt kültürünün 
çalışanlar arasında resmi ilişkiler kurulmasını  

desteklemesi, her bir işgörenden üzerine düşen 
sorumluluğu istisnasız yerine getirmesinin 
beklenmesi ve aksi durumda yaptırımlarla 
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karşılaşılması gibi nedenlerle tam hizmet 
sağlayıcı havayolu işletmelerinin kabin amiri ve 
kabin memurlarında hizmetkar liderlik 
özelliklerin ortaya çıkmasına uygun bir yapı 
bulunmamaktadır.  

Tam hizmet sağlayıcı havayolu işletmelerinin 
kabin ekiplerinin hizmetkar liderlik algıları ile iş 
tatmin düzeyleri arasındaki ilişkiye yönelik ilk 
kez yapılan bu çalışmada elde edilen sonuçlara 
göre, hizmetkar liderlik ile iş tatmini arasında 
anlamlı bir ilişki bulunamamasının sebebinin 
yukarıda açıklanan özellikler olduğu 
düşünülmektedir.  

Araştırma sonuçlarının ileride yapılacak farklı 
çalışmalarla desteklenmesi durumunda gücü 
artacaktır. Tam hizmet sağlayıcı farklı havayolu 
işletmelerinde daha fazla sayıda araştırma 
yapılması liderlik tiplerinin kabin ekipleri 
üzerindeki etkisinin belirlenmesinde önem arz 
etmektedir. Kabin ekipleri hakkında bu tür 
çalışmalarının sayısının artması günümüzün 

şiddetli rekabet ortamında sektör 
yöneticilerinin faydalanabilmesi açısından 
önem arz etmektedir.  

Düşük maliyetli havayolu işletmeleri başta 
olmak üzere farklı iş modellerini benimseyen 
havayolu işletmelerinde hizmetkar liderlik ile 
iş tatmini arasındaki ilişkinin incelenmesi 
durumunda araştırma sonuçları 
karşılaştırılarak örgüt yapısı, kültürü ve İK 
uygulamaları bakımından iş modelleri 
arasındaki farklılıklar daha iyi ortaya 
konulabilecektir. Farklı iş modellerinde 
benimsenen farklı yapı, kültür ve 
uygulamaların kabin ekipleri gibi stratejik 
öneme sahip insan kaynağı üzerindeki 
etkilerinin belirlenmesi, günümüzde 
birbirlerinin hedef kitlelerine ulaşmaya 
çalışarak rekabetin şiddetini artıran havayolu 
iş modellerinde yöneticilerin karar alma 
süreçlerine destek olacağı düşünülmektedir
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