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Tecriibeli ve Sinyor Kabin Gorevlileri Kapsaminda Kabin Ekibi
Catigsma Yontemleri: Bir Havayolunda Kalitatif Arastirma
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Oz

Havayolunun karlilik ve siirdiiriilebilirligi, yolcular: tarafindan algilanan hizmet kalitesi diizeyi ile
yakindan iliskilidir. Farkli tecriibe ve kideme sahip kabin gorevlilerinin tutum ve davraniglarinin
aragtirilmasi ve kabin amirlerinin benimsedikleri ¢atisma yontemlerinin belirlenmesi, ekip i¢i uyumun
saglanarak algilanan hizmet kalitesinin yiiksek diizeyde tutulmasi agisindan 6nem arz etmektedir.
Alanyazinda, kabin ekipleri tarafindan uygulanan ¢atisma yonetimi yontemleri hakkinda yeterli sayida
¢alisma bulunmamaktadir. Aragtirma, Tirkiye’ de faaliyet gosteren bir havayolunda nitel aragtirma
yapilarak gerceklestirilmistir. Kasti 6rneklem se¢im yontemi kullanilarak havayolunun en az iki yillik
kabin amirligi tecriibesine sahip kabin amirleri ile yar1 yapilandirilmis goriismeler yapilmistir. Transfer
yoluyla farkli havayollarindan gelen tecriibeli kabin gorevlileri, tecriibeleriyle ekibe yardimer olarak
hizmet kalitesinin artmasina katki saglarken, havayolunun kabin amirligine terfi edememis mevcut
sinyor (kidemli) kabin gorevlileri ekip uyumunun ve yolcular tarafindan algilan hizmet kalitesinin
azalmasina neden olabilmektedir. Tecriibeli ve sinyor kabin goérevlilerinden yasca kiiciik ve daha az
tecriibeye sahip kabin amirleri, tecriibeli kabin gorevlileri i¢in uzlasmaci ve sinyor kabin goérevlileri
i¢in egemen olma catisma yontemini benimsemektedir. Kabin ekibi planlama faaliyetlerinde kabin
amiri ve kabin gorevlilerinin yas ve deneyimlerinin dikkate alinmasi, gatisma diizeyinin azaltilarak
hizmet kalitesinin artirilmasina katkida bulunacaktir.

Anahtar Kelimeler: Kabin Ekibi, Havayolu, Catisma Yonetimi

Cabin Crew Conflict within the Scope of Experienced and
Senior Cabin Attendants: A Qualitative Research in an Airline

Abstract

An airline’s profitability and sustainability are closely related to the level of perceived service quality by
passengers. Investigating the attitudes and behaviors of cabin attendants with different experience and
seniority and determining the conflict methods adopted by cabin chiefs is important in the mean of
keeping perceived service quality at a high level by ensuring harmony within the crew. In the literature,
there are not enough studies on conflict management applied in cabin crews. Research has carried by
using qualitative method in a private airline in Turkey. Semi-structured interviews were conducted
with cabin chiefs with at least two years of cabin chief experience by using the deliberate sampling
method. Experienced cabin crews, who transferred from different airlines, contribute to the increase
of service quality by helping to crew with their experience while senior cabin crews who could not
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be promoted to the cabin chief position can decrease of crew’s harmony and the perceived quality of
service. The cabin chiefs, who are younger and less experienced than the experienced and senior cabin
attendants, adopt the conflict method of being compromising for experienced cabin attendants and
dominating for senior cabin attendants. To contribute to increasing the service quality by reducing the
level of conflict, the cabin chief and cabin attendants” age and experiences should take into account in
the cabin crew planning activities.

Keywords: Cabin Crew, Airline, Conflict Management

GIRIS

Havayolu sekt6rii, 1903 yilinda ilk ugusun yapilmasindan bu yana diizenli olarak
bityiimekte (Yazgan ve Yigit, 2013: 421) ve rekabetin siddeti her gegen giin artmaktadir.
Yogun rekabet ortaminda karlilik ve stirdiirtlebilirligi devam ettirebilmenin yolu, sunulan
hizmetin kalitesine ve yolcularin havayolunu tekrar tercih etmesine baglidir (Erdag,
2019:52).

Hizmet kavrami, hizmeti alan ile veren arasinda gerceklesen siibjektif bir olgudur
(Assael, 1990: 368). Sunulan hizmetin kalitesinin yiiksek oldugu algisinin olusturulmas:
rakiplere kars: rekabet avantaji saglamaktadir (Yildiz ve Erdil, 2013: 89). Havayolunun
goriinen yiizii olarak kabul edilen kabin gorevlileri, yolcunun algiladigi hizmet kalitesinin
belirlenmesinde en 6nemli paya sahiptir (THK, 2019).

Ekip, belirli bir amaca yonelik olarak bilgi ve tecriibelerini paylagan iiyelerden olusan grup
olarak tanimlanmaktadir (Ozdemir, 1999: 17- 24). Ekip olarak iistlenilen gérevin bagaryla
tamamlanmasi hem gorev paylasimi hem de ekip ¢aligmast siire¢lerini gerektirmektedir.
Bireysel gorevler, bir ekip iyesinin performansinin, diger ekip tyeleriyle karsilikl
etkilesim gerektirmeyen bilesenleri olarak tanimlanir. Buna karsilik ekip ¢alismasi, birden
fazla kisinin performansini etkili bir sekilde koordine etmek i¢in gereken performansin
birbirine bagl bilesenleridir (Mitropoulos ve Memarian, 2012: 1182).

Havayolu sektoriinde, diger bircok sektorde gerceklestirilen ekip olusturma
uygulamalarindan farkli bicimde, diizenli olarak birlikte gorev yapan iiyeler yerine hemen
her ugusta farkli tiyelerden meydana gelen bir ekip olusturma yontemi uygulanmaktadir
(Akyurt ve Yaslioglu 2018: 431). Bu durum, biytik olasilikla daha 6nce tanmismamis
ya da ¢ok az etkilesimde bulunmus kabin gérevlilerinin, bir ugus gorevi igin bir araya
gelerek onceden belirlenmis prosediirler ve ¢aligma talimatlarina gore gorev paylasimi
yapmalarina neden olmaktadir (Ku vd., 2014: 119).

Catisma, ¢ikarlarda algilanan bir sapma veya taraflarin mevcut isteklerinin ayn: anda
saglanamayacagina dair bir inancin mevcudiyeti olarak tanimlanmaktadir (Rubin vd.,
1994). Guiniimiizde yonetim uygulamalari, siddetli rekabet ortaminda ve hizla degisen
cevre kosullarinin etkisi altinda gergeklesmektedir. Isgérenlerin yogun stres altinda
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calismasina neden olan bu faktorler, ¢atisma yasanmasi ihtimalini artirmaktadir.
Alanyazinda yapilan ¢esitli ¢aligmalar, ¢atismanin isletme performansini olumsuz yonde
etkiledigini ortaya koymakla birlikte zaman igerisinde yapilan yeni ¢alismalar gostermistir
ki dogru miktarda gatisma, basariyla sonuglanan kararlarin alinmasini saglayabilmektedir
(Shammugam ve Marimuthu, 2019: 158).

Havayolu sektoriinde rekabetin siddetinin yiiksek olmasi (Kiigtikonal ve Korul, 2012:
89), kabin ekibi olustulmasinda kullanilan teknikler, ekip tiyelerinin birbirlerinin kisilik
ozelliklerini 6nceden bilmiyor olma ihtimali ve meslekte gegirdikleri siire gibi nedenlerle
kabin ekibi tiyeleri arasinda ¢atigma yaganmas ihtimali bulunmaktadir (Rubin vd., 1994:
119). Havayolunun karlilig1 ve siirdiirlebilirligi tizerinde 6nemli etkisi bulunan kabin ekibi
tyeleri arasinda catigma yasanmasi ve ¢atigmanin dogru yonetilememesi durumunda
ekip ici iletisim ve uyum aksayarak, yolculara sunulan hizmetin kalitesini olumsuz yénde
etkileyebilmektedir.

Havayolu isletmeleri, sunduklar1 hizmet aracihigiyla yiiksek yolcu memnuniyeti
saglayarak rekabet avantaji kazanmak adina tecriibeli kabin gorevlisi transferi arayigina
girebilmektedir. Ayrica, havayolunun mevcut kabin gorevlileri arasinda kabin amirligi
poziyonuna terfi edebilmek igin gerekli kriterleri saglayamamis sinyor kabin gérevlileri
bulunabilmektedir. Tecriibeli ve sinyor kabin gorevlilerinin diger kabin gorevlileri ve
kabin amiri ile aralarindaki yas ve tecriibe farki, kidem derecesi, ¢alisilan pozisyon gibi
faktorler ekip icerisinde ¢atisma yasanmasina neden olabilmektedir.

Alanyazinda, kabin ekiplerinde ¢atisma yonetimi hakkinda siirli sayida ¢aligma
bulunmaktadir. Ayrica, tecriibeli ve sinyor kabin ekipleri baglaminda ¢atisma yonetimi
konusunu arastiran ¢alismaya rastlanmamigstir. Aragtirmanin amaci, tecriibeli ve sinyor
kabin gorevlilerinin ekipte bulunmasi durumunda kabin amirleri tarafindan benimsenen
catigma yontemlerini ortaya koyarak literature ve sektore katkida bulunmaktir. Bu amag
dogrultusunda oncelikle kabin ekibinin tanimi ve olusumu, ¢atisma yonetimi kavramimin
genel cercevesi ve kabin ekibi iiyeleri arasinda ¢atisma yontemleri konularina yer verilmis,
sonrasinda Kkalitatif c¢aligma yontemlerinden yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi
kullanilarak kabin amirlerinden elde edilen bulgular tartistlmigtir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1 Kabin Ekibinin Tanimi ve Olusumu

Kabin gorevlisi; “yolcu tasimaciligi yapan hava araglarinda gerekli emniyet ve giivenlik
onlemlerinin uygulanmasindan ve yolcu konforundan sorumlu kisileri” ifade etmektedir
(SHGM, Kabin Memuru, 2019). Kabin gorevlisi olarak istihdam edilen kisi zamanla
isletme ici, ulusal ve uluslararasi gereklilikleri karsilamasma bagli olarak kabin amiri,
egitimci ya da kontrol kabin amiri gibi daha ytiksek unvanlara hak kazanabilmektedir
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(Akpinar ve Erdag, 2018: 91).

Kabin ekibi, dar govde ugaklarda bir kabin amiri ve ucak tipine gore 2 ile 4 arasinda
degisen sayilarda kabin gorevlisinden olusmaktadir. Genis gévde ugaklarda ise ekip
olusumu, biri sorumlu kabin amiri olmak tizere 22 kabin gorevlisine kadar artan sayida
olusturulabilmektedir (Shaw, 2007: 174).

Kabin ekibi olusumunda ugak tipinin yani sira havayolunun benimsemis oldugu is modeli
de etkili olmaktadir. Havayollari; tam hizmet saglayici, diisiik maliyetli, bolgesel, tarifesiz
ve hava taksi olmak {izere genellikle bes farkli is modelinden birini benimsemektedir
(Koch, 2010: 54). Ayrica son donemde, tam hizmet saglayici ile diigiik maliyetli
havayollarinin bazi 6zelliklerini bir arada uygulayan ve hibrit ad1 verilen yeni bir is modeli
ortaya ¢ikmustir (Avram, 2017: 149- 154).

Havayolunun tam hizmet saglayici is modelini benimsemesi durumunda Porter’ in
odaklanma stratejisi ile de uyumlu olan is ve ekonomi siniflar1 ayrimina gittigi (Akdil
ve Akpinar, 2016) ve hizmet kalitesini artirmak amaciyla ugak igerisinde istihdam ettigi
kabin gorevlisi sayisini artirdig1 gorillmektedir. Yine Porter’ in maliyet liderligi stratejisi ile
uyumlu olan diigitk maliyetli is modelinde (Can6z, 2017: 194) ise tam hizmet saglayicilara
gore daha az sayida kabin gorevlisi istihdam edilirken, bu eksigi kapatmak amaciyla kabin
ekibinin sundugu hizmetin kalitesinin artirilmasina ¢aligilmaktadir (Koch, 2010: 54).

1.2 Catisma Yonetimi

Catisma; kaynaklarm kit olmasi, ¢ikarlarda uyumsuzluk ve farkli isteklerin yarattig
miicadele ortamidan kaynaklanmaktadir. Bireyler aras:i iliskilerde ¢atigma; sosyo-
ekonomik durumun, inaniglarin, deger yargilarinin, kiiltiiriin, kabiliyetlerin ve yas gibi
faktorlerin etkiledigi bir stirectir (Ok¢u vd., 2018: 42).

Alanyazinda ¢atigma yonetimi hakkinda; Mack ve Snyder, 1957; Deutsch ve Krauss, 1962,
Walton ve McKersie, 1965, Pondy, 1967; Schmidt ve Kochan, 1972, Bacharach ve Lawler,
1981; Lewicki, 1997, Jehn ve Bendersky, 2003 ve Barki ve Hartwick 2004’ {in ¢aligmalar:
yer almaktadir (Tjosvold, 2006: 89- 90). Mack ve Snyder, 1957, catismanin; diger taraflar:
yok etmek, engellemek veya bagka bir sekilde kontrol etmek i¢in tasarlanmis davraniglar
oldugunu ve catisma iligkisinin, taraflarin yalnizca birbirlerinin pahasina kazanabilecegi
bir iligki oldugunu ifade etmislerdir (Mack ve Snyder, 1957: 218). Deutsch ve Krauss, 1962
ise catigma durumunda, pazarlik yapanlarin bir anlagmaya varma ihtimalinin anlasmaya
varilamamasina oranla daha olasi oldugunu, ¢ilinkii ortak ¢ikarlarin birbirleriyle rekabet
etme durumuna baskin gelecegini ileri sirmiiglerdir (Deutsch ve Krauss, 1962: 53).

Walton ve McKersie, 1965, catigmanin iki alt boyutta degerlendirilebilecegini, ilk boyutta
taraflar arasinda ¢atigmanin sifir toplaml bir oyun olarak bir tarafin kazanirken diger
tarafin kaybetmesine neden oldugunu, ikinci boyutta ise iki tarafin da birlestirici bir
yaklasim benimseyerek ve kazan- kazan mantigina uygun davranislar sergileyerek toplam
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kazanimi daha da artirilabilecegini ifade etmislerdir (Burchill, 1999: 140).

Pondy, 1967, organizasyonlarin alt birimlerinde yasanan ¢atigmayi; ¢ikar- grup iliskisinin
taraflar1 arasindaki pazarlik catismasi, tst- alt iligkisinin taraflar1 arasindaki biirokratik
catigma ve yanal veya caligma iliskisinden kaynakli sistemsel catisma bagliklar: altinda
tanimlanmustir (Pondy, 1967: 296). Schmidt ve Kochan, 1972, ¢atismay, organizasyonel
anlamda rekabetten ayirarak agiklamuis, organizasyonlarda alt birimler arasinda yasanan
hedef uyumsuzlugunun, algilanan firsatlarin ve birbirine bagh faaliyetlerin catigma
potansiyelini artirdigy ileri siirmiislerdir (Schmidt ve Kochan, 1972: 359).

Barki ve Hartwick 2004, alanyazinda yapilan ¢atisma tanimlarinin; biligsel, davranigsal
ve duygusal {i¢ ana boyut etrafinda sekillendigini, bunlardan biligsel boyutun en sik
tartisilan ve degerlendirilen kavram oldugunu, davramigsal boyutun, tartisma, rekabet,
siyasi manevra, saldirganlik, diismanlik ve yikim gibi bir dizi farkl kisileraras: ¢atisma
sekilleri ile iliskilendirildigini ve duygusal boyutun ise korku, kiskanglik, 6fke, kayg: ve
hayal kiriklig1 gibi olumsuz duygularla agiklandigini ifade etmislerdir (Hartwick ve Barki,
2004: 5).

Bacharach ve Lawler, 1981, ¢atigma durumunda pazarlik kosullarimmin belirlenmesi
i¢in gii¢ bagimlilig1 teorisinin bir varyantini test etmisler ve kullanilabilecek taktikleri;
kendini gelistirme, koalisyon, ayrilma tehdidi ve gatigmadan kaginma olarak doért ana
baglik altinda toplamuslardir (Bacharach ve Lawler, 1981: 219). Lewicki, 1997, ¢atisma
durumunda basarili bir tartigmanin yiriitiilmesi i¢in; konuyu anlamak ve tanimlayarak
gercevelendirmek, argiimanlarini belirlemek ve ikna edici sekilde sunmak, etkili dinleme
yaparak sorular sormak ve sonuglar1 analiz ederek tizerinde diisiindiikten sonra anlagmaya
varilmigsa bunu agikca ilan etmek gerektigini ileri siirmiigtiir (Lewicki, 1997: 253- 265).

Selami Sargut, 2015, bireylerin ¢atisma ile miicadele ederken; birlestiricilik, 6diin verme,
egemen olma, kaginmaci ve uzlagmaci olmak iizere bes farkli yontem benimsedikleriniifade
ederek, bu stiller arasinda kazan- kazan yaklagimina uygun olan birlestirici stilin ¢atisma
yonetimi agisindan en uygunu oldugunu belirtmistir. Odiin verme, karsidaki kisinin
¢ikarlarmin o6nciillenmesidir. Egemen olma, kisinin kendi ¢ikarilarini onciillemesidir.
Kaginma, her iki tarafinda ¢ikarlarinin dikkate alinmayarak pasif kalinmasidir. Uzlasma
ise karsilikli ¢ikarlarin bir dengeye oturtulmaya galisiimasidir (Sargut, 2015: 179-182).
Arastirmanin analizinde bu bes ¢atisma yonetimi yontemi dikkate alinmistir.

Jehn ve Bendersky, 2003, 1990 yilindan 6nce orgiitsel literatiiriin ¢ogunlukla ¢atismay1
verimsiz varsaydigini ve bir kisim akademisyenlerin ¢atismanin yapict bir tarafinin da
olabilecegini 6ne siirseler de bu konuda ampirik ¢aligmalar yapmadiklarini belirtmislerdir.
Jehn ve Bendersky, ampirik ¢aligmalarinin sonucunda, bir grubun yasam doéngiisi
boyunca belirli seviyelerde gatisma yasamasinin yiiksek performans ve yaraticiliga yol
actig1 sonucuna varmiglardir (Jehn ve Bendersky, 2003: 188- 228).
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1.3 Kabin Ekibi Uyeleri Arasinda Catisma Yonetimi

Havayollari, 20. yy. mn son ¢eyreginden itibaren insan faktoriiniin organizasyon igindeki
6neminin artmasiyla birlikte ucus ekipleri basta olmak tizere isgorenlerine Ekip Kaynak
Yonetimi (CRM- Crew Resource Management) egitimi vermeye baslamis, konu tizerine
yapilan bir¢ok arastirma sonucunda CRM egitimleri uluslararast sivil havacilik otoriteleri
tarafindan zorunlu kilmmistir (Monfries ve Moore, 1999: 26). Havayollar1, Ekip Kaynak
Yonetimi (CRM) egitimi vererek iggorenlerinin iletisim, liderlik, takim calismasi ve
koordinasyon becerilerini gelistirmeyi ve ekip c¢aligmasi esnasinda tyeler arasindaki
etkilesimlerin ¢oziimiinde catigma yonetimi tekniklerini kullanmalarini saglamay1
amagclamaktadir (Sekerli ve Gerede, 2011: 28).

Giiniimiiziin siddetli rekabet ortaminda, hizmet kalitesinin artirilmasina katki saglayacagi
distincesiyle havayollarinin tecriibeli kabin gorevlilerine olan talebi her gegen giin
artmaktadir. Tecriibeli kabin gorevlileri, daha iyi ticret, sosyal haklar veya pozisyon elde
etmek amaciyla farkli havayollarina transfer olabilmektedir. Daha iyi iicret ve sosyal
haklar i¢in transfer olan tecriibeli kabin gorevlileri, daha 6nce ¢alistiklar1 havayolunda
kabin amiri veya daha tist pozisyonlarda gorev yapiyorken, transfer olduklar1 havayolunda
kabin gorevlisi olarak gorev almay1 kabul edebilmektedir (Shaw, 2007: 174). Bu durum,
transferi gerceklestiren havayolunun, mevcut kabin amirlerinin bir¢ogundan yasca biiyiik
ve tecriibeli kabin gorevlisi istihdam etmesine neden olabilmektedir. Calismanin bu
noktasindan itibaren Tecriibeli Kabin Gorevlisi ifadesi, diger havayollarindan transfer
edilen kabin gorevlileri igin kullanilmaktadir.

Kabin ekipleri, kidem (is yerinde gegirilen siire, ise baslama tarihi) siralamas: dikkate
alinarak ve kabin amirinden baglamak tizere yukaridan asagiya dogru hiyerarsik bir
siralama gozetilerek olusturulmaktadir (Kasirzadeh vd., 2015: 5). Kabin amiri, ulusal
ve uluslararasi sivil havacilik otoritelerince belirlenmis egitimleri ve kontrol uguslarin
basariyla gergeklestirmis kidemli kabin ekibi tiyesidir (SHGM, Sht- Kabin Yol Boyu:
1). Havayolu isletmeleri uygulamada, sivil havacilik kurallarinin gerektirdigi egitim ve
tecriibe sartlarina ek olarak, yabanci dil sinavindan belirli bir seviyenin tizerinde puan
alinmasi, belirli bir yas araliginda olunmasi ve sivil havacilik otoriteleri tarafindan sart
kosulan minimum siireden daha uzun siiredir kabin gorevlisi olarak ¢alistyor olunmasi
gibi kriterler belirleyerek kabin amirligine terfi karar1 alabilmektedir (Kim ve Park, 2014:
50).

Havayolu, kabin amiri ihtiyacini i¢ kaynaklardan karsilamak istediginde oncelikle ise
baslama tarihi en eski olan kabin gorevlilerini degerlendirmeye almaktadir, ancak yukarida
bahsedilen yasal ve isletme ici sartlar bu kabin gorevlileri tarafindan karsilanamadiginda,
ise giris tarihi daha yeni olan kabin gorevlilerinden basarili olanlar kabin amirligine
terfi ettirilmektedir. Tecriibeli kabin gorevlisi transferinde yasanan artis ve mevcut
kabin gorevlileri arasinda kabin amirligine terfi gerekliliklerini karsilayamadig1 icin
kabin gorevlisi olarak ¢aligmaya devam eden yasca biiyiik kabin gérevlilerinin sayisinin
artmast, kabin amiri ile ekip tiyeleri arasinda ¢atisma yagsanmasi ihtimalini artirmaktadir.
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Caligmanin bu noktasindan itibaren Sinyor Kabin Gérevlisi ifadesi, havayolunun kabin
amirligine terfi edememis mevcut kabin gorevlileri i¢in kullanilmaktadr.

Alanyazinda, kabin ekibinde kabin amirinden daha tecriibeli bir kabin gorevlisinin
olmasi ile amirin ekibi {izerindeki hakimiyet diizeyi arasindaki iliskiyi inceleyen
dogrudan bir ¢alisma bulunmamakla birlikte konuyla dolayli bi¢imde iliskili caligmalar
yapildig goriilmektedir. Ornegin; Peratanasumran ve Sitthichoke, Lufthansa’ da gorevli
Taylandl: ve Alman kabin ekipleri ile yaptiklar: kalitatif ¢alismalarinda, farkli uyruklu
kabin gorevlilerinin bir arada ¢aligmasi durumunda kiiltiirel farkliliklara bagh ¢atigma
yagandiginda hangi yontemlerin tercih edildigini belirlemeye caligmislardir. Tayland’ It
kabin gorevlilerinin rekabet¢i yontemi, Alman kabin gorevlilerinin ise uzlagsmaci yéntemi
tercih ettiklerini tespit etmislerdir. Calisma, kiltiirel farkliliklar diisiintilerek yapilmigsa
da yas ve tecriibe konular1 dolayll bigimde ¢aligmay: etkileyen unsurlar olmustur
(Peratanasumran ve Sitthichoke, 2015: 18- 25).

2. ARASTIRMANIN AMACI, ONEMI VE PROBLEMI

Farkl: tecriibe ve kideme sahip kabin gorevlilerinin tutum ve davraniglarinin aragtirilmasi
ve kabin amirlerinin benimsedikleri catigma yontemlerinin belirlenmesi, ekip i¢ci uyumun
saglanarak algilanan hizmet kalitesinin yitksek diizeyde tutulmasi agisindan énem arz
etmektedir.

Alanyazinda kabin ekiplerine yonelik catigma yonetimi ¢aligmalar: ¢ogunlukla kabin ekibi
ile yolcular arasindaki ¢atigma ve kokpit ekibi ile kabin ekibi arasindaki ¢atigma olmak
tizere iki baglik altinda toplanmaktadir. Arastirmanin 6nemi, kabin ekibi iiyeleri arasinda
yasanan problemlerde ¢atigma yonetiminin nasil uygulandigi hakkinda sinirh sayida
calisma bulunan ve tecriibeli ve sinyor kabin gorevlileri kapsaminda kabin ekibi tyeleri
arasinda ¢atigma yonetimi hakkinda ¢alismaya rastlanilamayan alanyazina ve dolayisiyla
sektore katkida bulunmasidir.

Aragtirmanin problemi, havayollarinin transfer ettikleri tecriibeli kabin gorevlilerinin ya
da kabin amiri olabilmek i¢in gerekli yabanc dil yeterliligi, egitimlerde basar1 durumu,
ise devamlilik orani gibi isletme igi sartlar1 yerine getiremedigi icin kabin amirligine terfi
edemeyerek kabin gorevlisi olarak gorev yapmaya devam eden sinyor kabin gérevlilerinin,
gorevlendirildikleri uguslarda kabin amirinden daha tecriibeli ve yasca biiyiik olmalar:
durumunda amirin ekip #zerindeki hakimiyetini olumlu ya da olumsuz acilardan
etkileyebilecek olmalaridir. Kabin amirinin yetki ve sorumlulugu altinda ¢alisan tecriibeli
ve sinyor kabin gorevlilerinin, kabin goérevliligi meslegine, havayolunun prosediirlerine
ve ¢aligma talimatlarina olan hakimiyetleri ve gorev siiresince yasanan aksakliklara karsi
farkindalik seviyeleri diger ekip iiyelerine oranla daha yiiksek olabilmektedir. Bu durumda
tecriibeli ve sinyor kabin gorevlileri, kabin amirine yonetsel kararlarinda destek vererek
ve diger kabin gorevlilerine yon gostererek, amirin ekip tizerindeki hakimiyetini olumlu
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acidan etkileyebilmekte ya da hata arayist icinde olup istlerine raporlamak gibi cesitli
davransslar sergileyerek ekip tiyeleri arasinda ¢atigma yasanmasi ihtimalinin artmasima
neden olabilmektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Calisma, Tiirkiye' de faaliyet gosteren 6zel bir havayolu igletmesinde kalitatif aragtirma
yapilarak gerceklestirilmistir. Kalitatif aragtirmalar, 6zellikle kasti 6rnekleme yontemiyle
birlikte, az sayida katilimcidan konu hakkinda derinlemesine ve ¢ok miktarda bilgi elde
edilebilmesine imkan tanimaktadir (Curtisa vd., 2000: 1002). Calismada, kasti 6rneklem
se¢im yontemi kullanilarak havayolunun en az iki yillik kabin amirligi tecriibesine sahip
10 kabin amiri ile yar1 yapilandirilmis gériismeler yapilmigtir.

Kalitatif aragtirmalar, bireylerin veya gruplarin sosyal veya insani bir soruna atfettikleri
anlamlar1 arastiran varsayimlarla baglamaktadir. Aragtirmacilar, bu sorunu incelemek
i¢in konuyla ilgili insanlara ve yerlere duyarli dogal bir ortamdan veri toplayarak ve
tiimevarimsal modeller veya temalar olusturarak verileri analiz etmektedir. Caliymanin
sonucu; katilimecilarin seslerini, aragtirmacinin yansimasini ve sorunun karmagik bir
tanimini ve yorumunu igererek alanyazina katkida bulunmaktadir (Creswell, 2007: 37).

Kalitatif aragtirmalar; derinlemesine goriisme, gozlem ve yaymlanmis dokiimanlarin
incelenmesi gibi yontemlerle gerceklestirilir. Derinlemesine goriisme, sorularin agik uglu
soruldugu ve arastirilan konu hakkinda detayli bilgi edinilmesi saglayan bir veri toplama
teknigidir (Tekin, 2006: 101).

Goriisme yontemi kullanilmasi durumunda bireylerin konu hakkindaki diisiincelerinden,
hissettiklerinden ve tecriibelerinden dogrudan yararlanilabilmektedir (Patton, 2014: 4).
Gortismenin dizayni ve kullanilan soru climleleri, verilebilecek cevaplarin esnekligini
ve derinligini etkileyebilmektedir. Derinlemesine goériisme i¢in kullanilan teknikler;
yapilandirilmis, yar1 yapilandirilmis ve yapilandirilmamis olmak {izere {ice ayrilmaktadir
(Mathers vd., 1998: 4).

Yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi, sorularin goriismeden 6nce belirlenmesine karsin
goriigme esnasinda duruma gore farkli sorularin ilave edilebilerek daha derin bilgilere
ulagilmasina imkan veren goriisme teknigidir. Ayrica, sorulmasi 6nceden planlanan ancak
cevabinin bagka sorularin igerisinde verildigi diisiiniilen sorular gériismeden ¢ikartilabilir.
Gortsme teknikleri icerisinde, saglamis oldugu esneklik ve daha derin bilgi edinebilme
ozellikleri nedeniyle siklikla kullanilmaktadir (Ttimukli, 2000: 547). Yar: yapilandirilmig
goriigme teknigine uygun olarak ¢alismada kullanilmak tizere hazirlanmis sorular EK- 1’
de verilmistir.

EK-1" de verilen goriisme sorulari, kabin ekipleri hakkinda alanyazinda yayinlanan
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calismalardan veikincil veri niteligindeki CRM egitimleri dokiimanlarindan yararlanilarak,
ayrica tilkemizde faaliyet gosteren ozel bir havayolunda kabin ekipleri midirligii yapmis
bir yonetici ile tlkemizde faaliyet gosteren bir havayolunda kabin ekibi egitmenligi
gorevinde bulunmus ve halen yurtdiginda faaliyet gosteren 6zel bir havayolunda kabin
ekipleri midiir yardimcist olarak caligan bir yoneticinin o6nerileri dikkate alinarak
hazirlanmistir. S6z konusu sorular agik uclu hazirlanarak, kabin amirlerinin ekiplerinde
kendilerinden yasca biiyiik ve daha tecriibeli kabin gorevlileriyle catisma yasamalar1
durumunda hangi catisma yonetimi tekniklerini tercih ettikleri hakkinda derinlemesine
bilgi elde edilmesine ¢aligilmustr.

Kabin amirleri ile yapilan goriismelerde aragtirmanin konusuyla ilgili bilgilendirme
yapilmistir.  Kayit cihazi kullanilacagi s6ylenerek, goriisme sonlandiktan sonra
dinleyebilecekleri ve uygun bulmadiklar1 soylemlerini ¢ikartabilecekleri hakkinda
gilivence verilmistir. Talep etmeleri nedeniyle katilimcilarin isimleri yerine kendileri igin
atanacak bir kod kullanilacag: séylenmistir. Bu bilgilendirmeyle, aragtirmanin kabin
amirleri tzerinde ¢ekince yaratmas: engellenmeye calistlmigtir. Goriismeler, kabin
amirlerinin kendini rahat hissettigi, iletisimi bozacak dis etkenlere sebebiyet vermeyen
ortamlarda, 19.11.2019 ile 02.12.2019 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Goriigmeler
esnasinda kabin amirlerini yonlendirecek sekilde soru sorulmamasina dikkat edilmistir.

4. ARASTIRMA VERILERININ ANALiZi VE BULGULARI

Yar1 yapilandirilmig goriigme teknigiyle elde edilen verilere icerik analizi yapilarak kodlar
atanmis ve aralarindaki iligkilerin belirlenmesi yoluyla temalar olusturulmustur. Kodlar
ve temalar, diizenleme isleminden sonra degerlendirilerek yorumlanmistir (Ozdemir,
2010: 332). Kabin amirlerinin demografik bilgileri ve tecriibe diizeyleri EK- 2’ de
gosterilmektedir.

Arastirmaya katilan kabin amirlerinin 4’ i erkek, 6 s1 kadinlardan olugmaktadir.
Aragtirma grubunun yag aralig1 28- 40 yas arasinda degismektedir ve yalniz 4’ it 35 yagin
tizerindedir. Kabin amirliginde gecirdikleri toplam siire 3 ile 12 y1l arasinda degismektedir
ve grup ¢ogunlugu 6- 8 yil arasi tecriibeye sahiptir. Kabin amirlerinin, kabin gérevlisi
olarak toplam tecriibeleri 5 ile 15 yil arasinda degismektedir. Grubun ¢ogunlugu 8- 10 y1l
arasi toplam tecriibeye sahiptir. Katilimcilarin tamami daha 6nce bagka bir havayolunda
calismamigtir. Kabin amirlerinin yar1 yapilandirilmis goériismede verdikleri cevaplar
ornek olarak sunulurken, gizlilik esasina dayanilarak katilimcilara KA1’ den KA10” kadar
kod verilmistir.

Kabin amirleriyle yar1 yapilandirilmis nitelikte gergeklestirilen goériismeler sonucunda
elde edilen kodlar iki ana tema etrafinda birlesmektedir:

1) Kabin amirlerinin, tecriibeli kabin gorevlisi transferiyle gelen yasca biiyiik ve tecriibeli
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kabin gorevlilerine dair duygu ve diisiinceleri ile ekip ¢alismasi esnasinda ¢atigma yagama
ihtimallerine iligkin goriisleri,

2) Kabin amirlerinin, havayolunun mevcut kabin gorevlileri arasinda kabin amirligine
terfi edememis yasca biiyiik ve tecriibeli kabin gorevlilerine dair duygu ve diistinceleri ile
ekip ¢aligmast esnasinda ¢atigma yasama ihtimallerine iliskin goriisleri.

Grafik 1’ de kabin amirlerinin, tecriibeli ve sinyor kabin gorevlilerine dair duygu ve
distinceleriile ekip ¢alismasi esnasinda ¢atigma yasama ihtimallerine iligkin goriiglerinden
elde edilen kodlarin dagilim: gosterilmektedir.

Grafik 1: Kabin Amirlerinin, Tecriibeli Ve Sinyor Kabin Goérevlilerine Dair Duygu
Ve Diisiinceleri ile Ekip Caligmas1 Esnasinda Catisma Yagama Ihtimallerine Iliskin
Gorugleri
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Kabin amirlerinin, tecriibeli kabin gorevlilerine karsi duygu ve diistinceleri ile ekip
calismasi esnasinda ¢atigma yasama ihtimallerine iligskin goriislerini belirten kodlamis 16
adet ifade oldugu goriilmektedir. Belirlenen kodlar ve (f) ile ifade edilen tekrar sikliklars;
saygili (f= 5), sorumluluk sahibi (f= 5), uyumlu (f= 4), sayg: uyandiran (f= 4), takdir
edilen (f= 4), miitevazi (f= 4), sogukkanh (f= 4), caliskan (f= 3), elestiriye agik (f= 3),
yardimsever (f= 3), paylasima (f= 3), bilgili (f= 3), disa doniik kisilik (f= 3), yolcu odaklt
(f=2), tistiinliik taslayan (f= 2) ve umursamaz (f= 1) olarak siralanmaktadur.

Kabin amirleriyle yapilan goriismelerde, transfer yoluyla gelen tecriibeli kabin
gorevlilerinin disa doniik, iletisime agik, saygili, miitevazi tavirlar sergileyerek ekip ici
uyumun artmasina katkida bulunduklar1 belirtilmistir. Ornegin KA4, tecriibe ve yas
olarak sizden biiyiik kabin gorevlilerinin, sizinle ve diger kabin gérevlileriyle iletisimi,
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diger kabin gorevlilerinin sizinle ve kendi aralarindaki iletisimleri ile ayni sekilde mi
gergeklesiyor seklinde kendisine yoneltilen soruya, “Kabin gorevlisinin farkl bir sirketten
tecriibeli olarak geldigini heniiz ekip odasindayken anlayabiliyorum. Hem bazilarinin yas
itibariyle biiyiik oldugu belli oluyor hem de benimle ve diger ekip iiyeleriyle olan iletisimleri
farkl. Cogunlugu giiliimseyerek sicak tavirlar sergiliyor, brifing oncesinde konuskan
davranarak ekibi kaynastirtyor. Bir konu hakkinda konustuklarinda ya da brifingde soz
aldiklarinda kendilerinden emin bir duruslart oluyor ve herkese karsi olduk¢a saygili
davraniyorlar” cevabini vermistir. KA7 ise ayn1 soruyu, “Tecriibeli gelen kabin gorevlilerin
cogu ben sormadan tecriibeli oldugunu soylemiyor. Ancak ben konusmasimdan, durusundan,
giiliimsemesinden ve saygili davramslarindan anlayarak kendisine sordugumda tecriibeli
oldugunu ogreniyorum” diyerek cevaplamustir.

Katilimcilar ayrica transfer yoluyla gelen tecriibeli kabin gorevlilerinin ¢ogunlugunun
ekip arkadaglarinin motivasyonunu ve yolcuya sunulan hizmet kalitesini artirmaya
yonelik davraniglar sergilediklerini ve diger kabin ekiplerinden daha fazla ¢alistiklarini
ifade etmislerdir. Ornegin KA2, ekibinizde sizden daha tecriibeli ve yagca biiyiik bir kabin
gorevlisi olmasinin, aranizda problem yasanmasina neden olacak diizeyde, sizin ve diger
kabin gorevlilerinin {izerinde gerginlige neden oldugunu diisiiniiyor musunuz sorusuna,
“Eger bu soruyu tecriibeli kabin gorevlileri igin soruyorsaniz ¢ogunlugunun benimle ve diger
ekip iiyeleriyle iletisimi ¢ok iyi. Bu kabin gorevlileriyle gerceklestirdigim ugus gorevierinin
higbirinde ekiple ilgili sorun yasamadim. Ekip arkadasi ile anlasmazlik yasayan kimse olmad,
tam tersine ekibin havasi degisiyor, daha motivasyonlu ve iyi anlasan bir ekip oluyorlar”
cevabini vermistir. KA8, tecriibeli kabin gorevlileri i¢in “Ekibimde tecriibeli kabin gorevlisi
oldugunda yolcuyla sorun yasamiyorum. Cogu problemi bana ¢ozdiikten sonra iletiyorlar.
Zaten ¢ogunlugu eskiden amirlik yapmus kisiler. Kiminle nasil konusacaklarmi, yolcu
taleplerine karsi ne tiir oneriler sunarak yolcuyu memnun edeceklerini biliyorlar. Birgok
kabin gorevlisinin aksine sik sik kabinde dolasarak yolcuyla sohbet ettiklerini gériiyorum,
ugus boyunca istekli calistyorlar” demistir.

Katilimcilarin gogunlugu tarafindan, tecriibeli kabin gorevlilerinin, ugusta acil bir durum
yaganmast durumunda kabin amirlerinde giiven uyandiran bir sogukkanliliga sahip
olduklar1 siklikla tekrarlanmistir. KA9, tecriibeli kabin gorevlisi olarak transfer edilen
kabin gorevlileriyle mi yoksa sizinle ayn1 havayolunda sizden daha 6nce ise baglamis ancak
kabin amirligine terfi ettirilmemis kabin gorevlileriyle mi gorev yapmay tercih edersiniz
sorusuna “Tercih hakkim olsaydi transfer yoluyla gelmis olan kabin gorevlisini secerdim. Bu
cevabi verirken genelleme yaptigimi bilmenizi isterim. Elbette isinde ¢ok istekli ve basaril
sinyor kabin gorevlileri ile de ugus gorevleri yaptigim oluyor. Ancak genelledigimde tecriibeli
kabin gorevlilerinin ugusun basindan sonuna kadar atik davrandiklarim soyleyebilirim.
Diger kabin gorevlilerine nazaran farkindaliklar: oldukca yiiksek. Ornegin, yolcuya ilk
yardim gerektiren durumlarda oldukca hizli davranarak miidahale ettiklerine birkag kez
sahit oldum. Kontrolii ele alip, sogukkanlilikla gereken gorevleri hem kendileri yerine getiriyor
hem de ekip arkadaslarimi yénlendiriyorlar” cevabini vermistir. KA1, tecriibeli kabin
gorevlileri hakkindaki diisiincesini “Istekli ve ¢aliskan oluglariyla birlikte tecriibelerini ekip
iiyeleriyle siirekli paylasmalari bende giiven duygusu olusturuyor. Ozgiivenli ve sogukkanl
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bir duruslar1 var, bu ugusta bir tehlike yasasak diger kabin gorevlilerini ve yolcular:
yonlendirir diye diistindiigiim oluyor” seklinde ifade etmistir.

Goriismelerde az sayida tekrar etmekle birlikte, tecriibeli kabin gorevlilerinin zaman
zaman verilen emirlere karst direng gostererek umursamaz gozitkmeye calistiklar: ve
bazi konularda iistiinliik taslar gekilde konugmalar yaptiklar1 belirtilmigtir. Ornegin KA6,
tecriibeli kabin gorevlisi olarak transfer edilen kabin goérevlileriyle mi yoksa sizinle ayni
havayolunda sizden daha 6nce ise baslamis ancak kabin amirligine terfi ettirilmemis kabin
gorevlileriyle mi gorev yapmay: tercih edersiniz sorusuna, “Her iki kabin gorevlisinin
de ekibimde olmasin tercih etmezdim. Ekibimde yasca benden biiyiik ve daha tecriibeli
biri olmadigimda ucuslarim daha iyi gegiyor. Tecriibeli ya da sinyor kabin gorevlilerinin
kendilerinden daha az tecriibeye sahip kabin amirlerini fazla ciddiye almadiklarim
diisiiniiyorum ve ugus siiresince verdigim kararlarm sorgulandigini hissediyorum. Ancak
tecriibeli kabin gorevlilerinin, sinyor kabin gorevlilerine oranla iletisime daha agik oldugunu
gozlemliyorum. Sinyor kabin gorevlilerine bir gorev verdigimde tecriibeli kabin gorevlilerine
oranla yiizlerinin daha ¢abuk asildigini ve genellikle daha umursamaz goriindiiklerini
soyleyebilirim. Yine de her ikisi de verdigim isim nasil daha iyi yapilabilecegi konusunda
fikirlerini ileri siirmekten geri kalmiyorlar. Kabin gérevlisinin benimle olan iletisimine, bana
ve ekip arkadagslarina olan saygisina ve davramslarina gére kabin amiri olarak giiciin bende
oldugunu hatirlatmam gereken zamanlar olabiliyor” cevabini vermistir.

Aragtirmaya katilan kabin amirleri, tecriibeli kabin gorevlilerinin ge¢mis mesleki
tecriibelerini ve yasca kendilerinden ya da diger ekip iiyelerinden biiyiik olmalar:
durumlarin1 goéz oOniine alarak, ¢ok onemli olmadif1 siirece ucus gorevi esnasinda
kargilastiklar: hatalar1 genellikle séylememeyi tercih ettiklerini sdylemislerdir. Bu durum,
kabin amirlerinin yasa ve tecriitbeye duyduklar1 saygilarinin yaninda kars: tarafin disa
doniik, uyumlu ve saygili tavirlar sergilemelerinden kaynaklanmaktadir.

Ornegin KA3, tecriibeli kabin gorevlisi olarak transfer edilen kabin gorevlileriyle mi
yoksa sizinle ayn1 havayolunda sizden daha 6nce ise baglamis ancak kabin amirligine terfi
ettirilmemis kabin gorevlileriyle mi gorev yapmayi tercih edersiniz sorusuna “Transfer
yoluyla gelen kabin gorevlileri rahatlikla ayirt edilebiliyorlar, yasitlari ile karsilastirildiginda
motivasyonlart olduk¢a yiiksek. Neredeyse her ise kosuyorlar, daha gen¢ olan kabin
gorevlilerine gore daha saygililar ve ekip arkadagslarina yardimci oluyorlar” cevabini
vermistir. Ekibinizdeki tecriibeli ve yasca biiyiik kabin gorevlisinin, hatali ya da takdir
gerektiren davranislarini kendisine bildiriyor musunuz, bilgilendirme yaparken kendinizi
rahat hissediyor musunuz sorusunu ise “Kabin gorevlisi benden yasca biiyiikse bunu elbette
onemsiyorum ancak ugusun emniyetli bir sekilde ve yolcu memnuniyetinin saglanarak
tamamlanmasi benim sorumlulugumda. Genellikle, ¢ok bacakli ya da uzun siirecek bir
ugus yapacaksak kabin gorevlisinin motivasyonunu bozmamak adina heniiz gorevin ilk
saatlerinde gerceklesen ancak emniyeti ve yolcu konforunu ciddi él¢iide etkilemeyen hatalar:
ugus sonrast yaptgimiz brifinge birakirim. Onemli gordiigiim hatalar: ise bekletmeden
soylerim. Agikgast, yasi benden biiyiik ve daha tecriibeli bir kabin gorevlisinin yapmus oldugu
hata bu sekilde sonraya birakilabilecek tiirdense kisinin davramslarina bakiyorum. Saygil,
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caliskan, istekli bir kabin gorevlisi olmas: durumunda biraz da empati kurarak ve belirli bir
yastan sonra elestirilmenin geng yasa gore daha rencide edecegini diisiinerek ucus sonunda
hata konusunu dile getirmedigim zamanlar oluyor” seklinde cevaplamistir.

Yukarida bahsi gecen 16 kodlanmus ifade ve katimcilarin verdikleri cevaplar
yorumlandiginda, arasgtirmaya katilan kabin amirlerinin ¢ogunlugunun ekipte tecriibeli
kabin gorevlisi bulunmas1 durumunda kendini daha rahat hissettigi ve bu kisilerin bilgi ve
tecriibelerini kendileriyle paylasiyor olmalarindan memnuniyet duydugu goriilmektedir.
Sonug olarak, transfer yoluyla gelen yasca biiyiik ve daha deneyimli kabin gorevlileriyle
¢ok sik catigma yasanmadigl ve yasan catigmalarda da kabin amirlerinin genellikle
uzlagmaci bir tavir sergilemeyi tercih ettikleri anlagilmaktadir.

Kabin amirlerinin, sinyor kabin gorevlilerine dair duygu ve diistinceleri ile ekip ¢aligmasi
esnasinda gatigma yasama ihtimallerine iliskin goriislerini belirten kodlanmis 14 adet
ifade tespit edilmistir. Belirlenen kodlar ve (f) ile ifade edilen tekrar sikliklary; bilgili (f=
4), agik arayan (f= 4), saygili (f=3), mutsuz (f= 3), sorumluluk sahibi (f= 3), isteksiz (f= 3),
saygl uyandiran (f=3), gorevlerine hakim (f= 3), alingan (f= 2), mesafeli (f= 2), uyumlu
(f=2), samimi (f= 2), yardimsever (f= 2), umursamaz (f= 1) olarak siralanmaktadur.

Kodlanmuis ifadeler incelendiginde, aragtirmaya katilan kabin amirlerinin ¢ogunlugunun,
sinyor kabin gorevlileri ile aralarindaki yas ve tecriibe farkindan dolay: hosgoriilii bir tavir
sergilemeleri beklenmesine kargin, bu kisilerle birlikte gérev yapma konusunda ¢ekinceleri
oldugu goériilmektedir. Ornegin KA5, ekibinizde sizden yagca biiyiik ve tecriibeli kabin
gorevlisi olmas: durumunda yasadiginiz problemler nelerdir sorusuna, “Ugtugum ekiplerle
ok sik sorun yasadigimi séyleyemem ancak yasca biiyiik olup kabin amiri olamamus birkag
kabin gorevlisiyle gerginlik yasadigim uguslarim oldu. Bu gerginliklerden biri, ben heniiz
kabin amiri olmadan énce yaptigimiz bir ucusta benden daha kidemli oldugu igin kabinin
arka tarafimin sorumlusu olarak gorevlendirilen bir kabin gorevlisiyle, ben kabin amiri
olduktan sonra gerceklestirdigimiz bir ugusta yasanmisti. Ucus boyunca aramiza mesafe
koyarak, asik bir yiiz ifadesi takindigini ve beni gormezden gelmeye ¢alistigin hatirliyorum.
Benim ona kiyasla daha az tecriibeli olmamin ve daha once birlikte ugus yaptigimizda
benden sinyor olmasimin, beni kabin amiri olarak benimseyememesin sebebi oldugunu
diisiiniiyorum. Maalesef ikimiz arasinda yasanan bu gerginlik diger ekip arkadaslarnmizi da
etkilemisti ve sanirum hepimiz ugusun bir an Once bitmesini istemistik” cevabini vermistir.

KA10, sinyor kabin gorevlileri hakkindaki diistincelerini “Tecriibeli olmalarimna karsin kabin
amiri olamamusg kabin gorevlileri genellikle diisiik bir motivasyona sahip oluyorlar. Bazilar:
miimkiin oldugunca iletisimden uzak duruyor, bazilar: ise gorevlerini yerine getirirken
umursamaz bir tavir sergiliyor. Kidemleri yiiksek oldugundan neredeyse tiim uguslarinda
amirden sonraki ilk memur oluyorlar ve ben ¢cogu kez diger kabin gorevlisi arkadaslarin is
yiikiintin arttigin fark ediyorum. Tabii ki i¢lerinde son derece saygili, caliskan ve sicakkanli
olan sinyor kabin gorevlileri de var ancak objektif diistindiigiimde yillarca emek verip, kabin
amirligi pozisyonuna gore daha ¢ok fiziksel giic gerektiren kabin memurlugu gorevinde
takili kalmak gercekten moral bozucu bir durum olabilir. Yas ilerledikge sizden yasca kiigtik
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kisilerin emrinde ¢alismak da insam zorlayici bir durum. Bunlarin farkindayim ama hem
ekipteki diger kabin gorevlilerinin motivasyonunu diisiinmek zorundayim hem de o kisinin
kabin amiri olamamasmmin sorumlusu ben olmadiguma gore bu tutum ve davranmslara
katlanmama gerek olmadigim diistiniiyorum” seklinde ifade etmistir.

KA4, sinyor kabin gorevlileri hakkindaki diisiincelerini agiklarken “Kabin amiri olamamis
bazi sinyor kabin gorevlileri ile ugus yaptigrmizda bazen izlendigim duygusuna kapiliyorum.
Yolcuya anons yaparken ses tonumun nasil oldugu, ekipteki diger kabin gorevlilerine nasil
davrandigim, kokpit ekibiyle olan iletisimim, yolcuya karsi tavrim, iiniformamin, sagimin,
makyajimin ugusa uygunlugu gibi konularda tedirginlik yasadigim zamanlar oluyor.
Ekibimdeki sinyor kabin gorevlisiyle yakinlik kurmaya ¢calistigimda sonug alamiyorsam bu
ugusta her zamankinden daha dikkatli olup agik vermemeliyim diye diisiinmeye baglhyorum
ve bende ister istemez ugus boyunca o kabin gorevlisini daha dikkatli gozlemliyorum”
demigtir.

KA1, ugus gorevinde sizden yasca biiyiik bir ekip tiyesiyle liderliginiz konusunda miicadele
etmeyi uygun bulur musunuz, uygun goriiyorsaniz liderin kim oldugunu gosterme
¢abasina giriyor musunuz, uygun gérmiiyorsaniz o ugus gorevi boyunca tecriibeli ve yasca
biiyiik kabin gorevlisini idare ederek tartigmayi uzatmamayi mi se¢iyorsunuz sorusuna,
“Yasca benden biiyiik ve tecriibeli olup da kabin amiri olamamis bazi sinyor kabin gorevlileri
ile aramizda kiigiik ¢apli bir rekabet oldugunu séyleyebilirim. Ornegin yurtdisina yaptigimiz
uguslarda havalimaninda bekleme siiresi varsa duty free’ ye alisverise gitmek icin sorumlu
kaptanin iznini aliriz. Bu izin alma isi elbette ki kabin amirindedir ¢iinkii kabin gorevlileri
oncelikle kabin amirine fikrini sormalr ve kabin amiri yolcu hazirligi icin yeterli bekleme
siiresi olduguna kanaat getirirse kaptanin izni istenmelidir. Birkag kez bana sorulmadan
kaptandan izin istenmesi durumunu yasadim ve beni baypas ederek kaptandan izin isteyen
bu kisilerin ¢ogunlugu sinyor kabin gorevlileriydi. Bence bunun en énemli nedeni, firsatini
bulduklarimda ve simir1 da ¢ok asmadan, rakip olarak gordiikleri kabin amirine karsi bir
iistiinliik saglama ve kontrolii ele alabileceklerini gosterme ¢abasi. Ben bu tiir durumlarla
karsilastigimda kontroliin bende oldugunu gostermekten geri durmuyorum” cevabini
vermigtir.

Ayrica, siklig1 az olmakla birlikte, arastirmaya katilan kabin amirlerinden bazilari, s6z
konusu sinyor kabin gorevlilerinden samimi, sorumluk sahibi ve yardimsever Kisiler
olarak bahsetmistir. KA7, ekibinde sinyor kabin gorevlisi olmasi1 hakkindaki goriislerini,
“Cesitli sebeplerle kabin amiri olamamis ve emek verdigimiz bu havayolunda yillarim
gecirmis arkadaglarin meslekten vazgecmeyerek kabin gorevlisi olarak ¢alismaya devam
etmeleri bile benim agcimdan takdir edilmesi gereken bir durum. Herkesin, bu arkadagslar
gibi terfi alamadan ve tecriibesi kendinden daha az olan amirlerle birlikte calismay: kabul
edecegini diistinmiiyorum. Sinyor kabin gorevlileri ile gerceklestirdigim ucuslarda 6zgiivenli,
ilgili ve yardimsever davranislarda bulunduklarim gozlemledikce meslege olan saygilarindan
dolay1 bende kendilerine saygi duyuyorum” diyerek ifade etmistir.

Kabin amirlerinin ¢ogunlugu, sinyor kabin gorevlilerinin kendilerinden uzun siiredir bu
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havayolunda calistigini ve isin gerekliliklerini ¢ok iyi bilmeleri gerektigini 6ne siirerek,
mesleki hatalarini goz ardi etmeye isteksiz olduklarini ifade etmislerdir. Ornegin KA2,
“Birlikte ugus yaptigim bazi sinyor kabin gorevlilerinin bana ve ekipteki diger kabin
gorevlilerine karsi mesafeli olusunun ve kimi zaman yonetim tarzimi begenmediklerini
diisiindiirten tutum ve davramslarinin sebebinin, kendilerini meslegin bir uzman gibi
gormeleri oldugunu diisiintiyorum. Kabin ekibi iiyesi olmak, her bir ugus gorevinde ¢ok sayida
yolcuyla etkilesim halinde olmay1 ve yiiksek bir tempoda ¢ok sayida isin pes pese yapilmasini
gerektiriyor. Bu derece yiiksek bir tempoda ¢alisirken bazi islerin atlanabilmesi, hatalarin
yapilmas: olduk¢a dogal. Ekip olarak ¢alisabilmekte bence bu noktada énem kazaniyor.
Hem birbirimizin eksigini kapatarak isin dogru yapilmasim saglayabilmek icin hem de yeri
geldiginde belirli sinirlar ercevesinde birbirimizin agigint kapatabilmek icin iyi bir iletisime
ve uyuma ihtiyacimiz var. Ben sizden daha iyi biliyorum diistincesiyle ekiple araya mesafe
koyan kisinin hata yapma liiksii olmamali. Dolayisiyla bende bu tarz davranislarda bulunan
sinyor kabin gorevlilerinin herhangi bir hatasini gordiigiimde direkt uyariyorum ve hatasini
miimkiin oldugunca diizeltmesini talep ediyorum” seklinde diisiincelerini agiklamigtir.

Katilimcilarin cevaplar: ve kodlanmus ifadeler incelendiginde, sinyor kabin gorevlileri ile
kabin amirleri arasindaki ¢atigmanin, sinyor kabin gérevlilerinin kabin amirine ve diger
ekip tyelerine kars1 mesafeli durusundan, ¢ogu zaman umursamaz, isteksiz ve mutsuz
tavirlar sergilemelerinden, aralarinda dile getirilmemis bir rekabetin varligindan ve her
iki tarafinda kendisinde hata arandigini diisinmesinden kaynaklandig: anlagilmaktadr.
Yapilan hatalarin 6nem derecesi fark etmeksizin gz ardi edilmemesi ve liderlik giiciiniin
otoriteyi saglamak i¢in kullanilmasi, kabin amirlerinin, sinyor kabin gérevlileri ile
yagadiklar1 ¢atismalarda egemen olma yontemini benimsediklerini ortaya koymaktadir.
Kabin amirleri, ekiplerine kars1 normalde olduklarindan daha mesafeli davranarak ve
hiyerarsinin sagladig1 yetkiyi kullanarak ekip tizerindeki hakimiyetlerini korumaya
caligmaktadir.

5. TARTISMA

Havayolu sektori, kurulusundan bugiine birgok savas ve ekonomik krizle karsilagmasina
ragmen, her bir savag ve ekonomik kriz sonrasinda eskiye oranla daha hizli biytimistiir.
Bu hizli bitytime ve artan rekabetin siddeti, havayollarini, rakiplerinden daha iyi hizmet
sunarak rekabet tistiinliigii saglamaya yonlendirmistir. Dolayisiyla, havayolunun sundugu
hizmetin temsilcisi olan kabin ekiplerinin 6nemi ve 6zellikle tecriibeli kabin gérevlilerine
olan talep gittik¢e artmugtir.

Kabin gorevliligi meslegi, ekipce sunulan hizmetin kalitesinin yolcular tarafindan ytiksek
algilanabilmesi i¢in uyum igerisinde calismay1 gerektirmektedir. Ekip ¢alismasi, ekip
tyelerinin yardimlagarak ve mesleki bilgilerini birbirleri ile paylasarak ortak performans
sergiledikleri bir faaliyettir. Bu nedenle, kabin ekibi arasindaki uyumu bozarak
performanslarini etkileyebilecek ¢atigmalarin belirli bir diizeyde tutulabilmesi havayolu
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agisindan 6nem arz etmektedir.

Alanyazinda kabin ekiplerini konu alan gatisma yonetimi ¢aligmalarr incelendiginde,
genellikle kabin ekibi ile kokpit ekibi ve kabin ekibi ile yolcular arasinda yasanan
catigmalara yer verildigi goriilmektedir. Kabin ekibi tiyeleri arasinda yasanan ¢atigmalari
tecriibeli ve sinyor kabin gorevlileri kapsaminda inceleyen ¢aligmaya ise rastlanmamustir.

Her meslegin kendine 6zgii dinamikleri bulunmaktadir. Kabin gorevliligi meslegi de
ozellikle kidem ve pozisyon s6z konusu oldugunda ¢alisanlar arasinda onemli statii ve
yetki farkliliklarina neden olan kendine 6zgii bir dinamige sahiptir. Cogu havayolunda,
meslege bir giin ara ile baslayan iki kabin gérevlisi arasinda dahi ayrim bulunmaktadir.
Bu ayrim o derece belirgindir ki ucaga ekipge giris cikiglarda, yurtdist ugusu i¢in pasaport
islemi siras1 beklerken, is ile ilgili bir evraka ekipce imza atarken ya da yat1 gorevinde
resepsiyon gorevlisinden otel odasinin anahtari teslim alinirken kidem sirasina gore
hareket edilmesini gerektirmektedir. Bir kabin gorevlisinin, bu kurallar ¢ercevesinde
mesleki tecriibe edindikten sonra, diger kabin gorevlerinden ¢ok daha keskin bir
sekilde ayrilarak kabin ekibinin is amaciyla birlikte oldugu her yerde ilk siray1 almasi ve
ekibindekiler iizerinde havayolunun talimat ve prosediirleri kapsaminda tartismasiz bir
otoriteye sahip olmasi ancak kabin amirligine terfi ile gerceklesmektedir.

Digaridan bakildiginda kabin gorevliliginden kabin amirligine yalnizca bir adet kariyer
basamag: cikilarak ulasildigi goriilmektedir. Ancak, bu sekilde isleyen bir ¢aligma
ortaminda kabin amirligi pozisyonunda gorev yapmanin getirisi, bircok meslekte yalnizca
bir basamak ilerlemenin getirisinden ¢ok daha farkli olmaktadir. isyerinde &nemli
derecede statii kazanilmakta ve ugakta kabin boliimiin sorumlusu olarak yapilan isin
tiziksel yiikii kabin gorevlilerinin fiziksel is yiikiine oranla biiyiik 6l¢iide azalmaktadir.

Birgok havayolu, ulusal ve uluslararas: havacilik otoritelerince belirlenen kabin amiri
olarak gorevlendirilme kriterlerine kendi ilavelerini yapmaktadir. Genellikle havayolunda
caligilan siire, yabact dil bilgisinin belirli bir seviyenin iizerinde olmasi, havayolunun
verdigi egitimlerde gosterilen performans, devamsizlik ve aksaklik sayilar: gibi kriterleri
karsilayabilen kisiler aday olarak segilmektedir. Tecriibeli olmasina karsin diger kriterleri
kargilayamayan kabin gorevlilerinin kabin amirligine terfi hakki bulamamaktadir.
Kriterleri kargilayabilen kabin amiri adaylar1 arasindan miilakat asamasini gecerek egitime
kabul edilenlerin, egitim siiresince gosterdikleri performans ve egitim sonunda yapilan
bitirme siavindaki basar1 durumlar: dikkate alinarak, kabin amirligi alistirma ve kabin
amirligi kontrol uguslari yaptirilmaktadir. Uzun ve zorlu gegen kabin amirligine terfi siireci,
kriterleri karsilayan her kabin goérevlisi tarafindan basariyla sonuclandirilmamaktadir.

Kabin amirligi icin gerekli tecriitbeye sahip bir kabin gorevlisinin diger kriterleri
karsilayamamasinin ya da aday siirecini bagariyla tamamlayamamasinin, yukarida
aciklanmaya ¢aligilan is ortaminin etkisiyle bityiik bir motivasyon kaybina sebebiyet
verebilecegi ¢ikarimi yapilabilmektedir.
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Havayolu isletmeleri, benimsemis olduklar1 rekabet stratejisine bagh olarak farkli is
modelleri uygulayabilmektedir. Genel olarak tam hizmet saglayici havayollarinin kabin
ekiplerine sundugu ticret ve sosyal haklar, diger havayolu is modellerine gore daha iyi
olmaktadir. Bunedenle, cogunluklatam hizmetsaglayicihavayolu digindakiismodellerinde
calisan ve belirli bir tecriibeye sahip olan kabin gorevlileri ve hatta kabin amirleri, daha
iyi ticret ve sosyal haklar elde edebilmek i¢in tam hizmet saglayict havayollarina transfer
olabilmektedir. Ayni sekilde, yeterli tecriibeye sahip olmalarina karsin tam hizmet
saglayici havayolunun diger kriterlerini karsilayamayan ya da aday siirecini basariyla
tamamlayamayan kabin gorevlileri, diger is modellerinde belirlenen kabin amirligi
kriterlerini karsilayabilmeleri durumunda nadiren de olsa transfer olabilmektedir.
Dolayisiyla, daha iyi iicret ve sosyal haklar i¢in kidem ve pozisyonundan kendi istegiyle
vazgecen bir kabin gorevlisi ya da kabin amiriyle, gerekli kriterleri saglayamadig1 ya da
aday siirecinde bagarili olamadig1 i¢in kabin amirligine terfi edemeyerek havayolunda
calismaya devam eden bir kabin gorevlisinin motivasyon diizeyi, tutum ve davranislari
arasinda belirgin bir farklilik olabilecegi ¢ikariminda bulunulabilmektedir.

Tecriibeli ve sinyor kabin gorevlilerinin sergiledikleri tutum ve davranislarin kabin ekibi
tyeleri arasinda olumlu ya da olumsuz gesitli etkilere neden olabilecegine ve ¢atigma
yonetimi acisindan arastirilmasi gerektigine karar verilebilmesi i¢in, dncelikle kabin
gorevliligi mesleginin dinamikleri hakkinda yukarida agiklanmaya calisilan bilgilere
ulagabilen ya da yeterli derecede kabin gorevliligi tecriibesi bulunan bir aragtirmacinin
olmas: gerektigi ve bu nedenle alanyazinda, tecriibeli ve sinyor kabin ekipleri 6zelinde
kabin ekibi ityeleri arasinda ¢atigma yonetimine dair yapilan bir ¢aligmaya rastlanilamadig:
distintilmektedir.

Alana ve sektore katki saglamasi amaciyla yapilan bu aragtirmanin sonucunda; kabin
amirlerinin, kendilerinden yagca biiyiik tecriibeli ve sinyor kabin gorevlileri hakkinda
farkli duygu ve diisiincelere sahip olduklar: ve ¢atigmalar: yonetmek i¢in farkli yontemler
tercih ettikleri bulgusuna ulasilmistir. Kabin amirleri genellikle, transfer yoluyla gelen
tecriibeli kabin gorevlileri igin uzlagmaci gatisma yonetimi yontemini, havayolunda kabin
amirligine terfi edememis sinyor kabin gorevlileri i¢in ise egemen olma ¢atigma yonetimi
yontemini tercih etmektedir.

Aragtirmanin bulgularina dayandirilarak yapilan ¢ikarimlara goére, kabin amirlerinin,
yasca kendilerinden biiyiik ve daha tecriibeli kabin gorevlilerine farkli davranislarda
bulunarak farkli ¢atisma yonetimi yontemlerini tercih etmeleri, kabin gorevlilerinin
kisisel 6zelliklerinden ve motivasyon diizeylerinden kaynaklanmaktadir. Transfer yoluyla
gelen kabin gorevlileri ¢ogunlukla disa dontik kisilik 6zellikleri sergileyen, yardimsever,
paylasimei, elestiriye agik ve uyumlu kisiler olarak gortlmektedir. Havayolunun kabin
amirligine terfi edememis tecriibeli kabin gorevlileri ise gogunlukla kabin amiri ile samimi
iligkiler kurmaktan uzak duran, mutsuz, ¢alismaya isteksiz ve kabin amiri ile rekabet
halinde oldugunu gosteren davraniglar sergileyen Kkisiler olarak goriilmektedir.

Sonug olarak kabin ekibinde, kabin amirinden yasca biiyiik ve daha tecriibeli bir kabin
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gorevlisi bulunmas1 durumunda, kabin gorevlisinin motivasyonuna ve kabin amiriyle olan
etkilesimine gore ¢atigma yasanma ihtimali degismektedir. Genel olarak transfer yoluyla
gelen tecriibeli kabin gorevlileri ekibe yardimci olarak hizmet kalitesinin artmasina katki
saglarken, havayolunun kabin amirligine terfi edememis sinyor kabin goérevlileri ekip
uyumunun azalmasina ve dolayistyla hizmet kalitesinin diismesine etki edebilmektedir.

Catismanin belli bir oranda yaganmasi, ekip motivasyonu ve performanst iizerinde olumlu
etki yaratabilmektedir. Havayollari, ¢catigma diizeyini istenilen seviyede tutabilmek i¢in
sinyor kabin gorevlilerinin kisisel ve mesleki egitimlerine daha fazla agirlik vermelidir.
Yeterlilikleri artirilan sinyor kabin gorevlilerinin amirlik pozisyonuna terfi ettirilmesi,
catigma diizeyinin istenilen diizeyde tutulmasina ve hizmet kalitesinin artirilmasina
aracilik edebilecektir. Ekip olusturma siirecinde, yiiksek diizeyde ¢atismaya neden olarak
ekip uyumunu ve dolayisiyla hizmet kalitesini olumsuz etkileyebilecek yas, tecriibe ve
bu tecriibenin mevcut ya da farkli havayolunda kazanilmis olmas: gibi degiskenlerin
dikkate alinmasi, kabin ekibi tiyeleri arasindaki ¢atigma diizeyinin azalmasina ve boylece
havayolunun karlilik ve stirdiirilebilirligine katk: saglayabilecektir.

6. SINIRLILIKLAR VE GELECEKTEKI ARASTIRMALAR ICIN ONERILER

Aragtirma, Tiirkiye’ de faaliyet gosteren bir havayolunda ¢aligan 10 kabin amirine, kasti
orneklem secim teknigiyle ulagilarak gergeklestirilmistir. Tecriibeli ve sinyor kabin
gorevlilerinin gorislerinin de alinarak kabin amirlerinin goriisleriyle eslestirilmemesi
aragtirmanin sinirliigidir.

Gelecekteki aragtirmalarda goriisme yapilan kisi ve gorev yapilan pozisyon saymin
artirllmasi, bulgularimizin desteklenmesi ve olgunun derinlemesine anlagilmasia
destek olmasi bakimindan tavsiye edilmektedir. Kabin gorevlileri ve amirlerinin tutum
ve davranislari ile benimsedikleri ¢atigma yonetimi yontemlerinin kantitatif verilerle
desteklenmesi, aragtirmanin boyutunu genisletecektir.
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EK- 1: Yar1 yapilandirilmig goriisme teknigine uygun olarak ¢alismada kullanilmak
iizere hazirlanmis sorular:

eYasiniz?
«Bu havayolunda kag yildir kabin gorevlisi olarak ¢aliymaktasiniz?
«Daha 6nce kabin gorevlisi olarak baska bir havayolunda ¢aligtiniz mi1?

oHalen caligmakta oldugunuz havayolunda ka¢ yildir kabin amiri olarak gorev
yapiyorsunuz?

*Gorev yaptiginiz ucuslarda sizden daha tecriibeli kabin gorevlileri ile karsilasiyor
musunuz?

o« Tecriibesi sizden fazla olan kabin gorevlileri yas olarak da sizden buyiik mai?

«Karsilastiginiz kabin gorevlileri genellikle sizden kag yas biiytik ve kag yil daha tecriibeli
oluyorlar?

oTecriibesi sizden fazla olan kabin gorevlileri bagka havayollarindan transfer edilen
kisilerden mi olusuyor?

oTecriibesi sizden fazla olan kabin gorevlileri arasinda su anki havayolunda sizden daha
eski birer ¢alisan olmalarina karsin kabin amirligine terfi ettirilmemis kisilerle birlikte
gorev yaptiginiz oluyor mu?

«Ekibinizdeki sizden daha tecriibeli ve yasca biiyiik kabin gorevlileri ile iletisiminiz,
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ekipteki diger kabin gorevlileriyle olan iletisiminizle ayn1 mi?

oTecrilbe ve yas olarak sizden bilyiik kabin gorevlilerinin, sizinle ve diger kabin
gorevlileriyle iletisimi, diger kabin goérevlilerinin sizinle ve kendi aralarindaki iletisimleri
ile ayni sekilde mi gergeklesiyor?

«Ekibinizde sizden daha tecriibeli ve yasca biiyiik bir kabin gorevlisi olmasinin, aranizda
problem yasanmasina neden olacak diizeyde, sizin ve diger kabin gérevlilerinin tizerinde
gerginlige neden oldugunu disiinityor musunuz?

«Ekibinizde sizden yagca biiyiik ve tecriibeli kabin gorevlisi olmasi durumunda yasadiginiz
problemler nelerdir?

«Ekip tizerindeki hakimiyetinizi devam ettirebilmek icin diger ucuslariniza gére daha
farkli davransslar sergiliyor musunuz?

«Ekibinizdeki tecriibeli ve yasca biiyiik kabin gorevlisinin, hatali ya da takdir gerektiren
davranislarin1 kendisine bildiriyor musunuz? Bilgilendirme yaparken kendinizi rahat
hissediyor musunuz?

«Ekibinizde sizinle ya da ekip arkadaslariyla arasinda anlagmazlik bulunan tecriibeli ve
yasca biiyiik bir kabin gorevlisi varsa u¢usun sorunsuz devam etmesini saglamak i¢in ne
tiir nlemler aliyorsunuz?

oUcus gorevinde sizden yasca biyiik bir ekip iiyesiyle liderliginiz konusunda miicadele
etmeyi uygun bulur musunuz? Uygun goriiyorsaniz, liderin kim oldugunu gosterme
¢abasina giriyor musunuz? Uygun gérmiiyorsaniz, o ugus gorevi boyunca tecriibeli ve
yasca bityiik kabin gorevlisini idare ederek tartismay1 uzatmamay1 mi se¢iyorsunuz?

«Ekipte yasca biiyiik ve tecriibeli bir kabin gorevlisi ile sorun yasarsaniz, diyalog kurarak
sorunu ¢ozebiliyor musunuz?

oTecriibeli kabin gorevlisi olarak transfer edilen kabin gorevlileriyle mi yoksa sizinle ayni
havayolunda sizden daha 6nce ise baglamis ancak kabin amirligine terfi ettirilmemis kabin
gorevlileriyle mi gorev yapmayi tercih edersiniz?
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EK- 2: Arastirmaya katilan kabin amirlerine iliskin bilgiler

Degiskenler f= frekans
Cinsiyet Erkek
Kadin

Yas 28- 35 yas
35-40 yas
Kabin Amir Gérevindeki Tecriibe 3-5yil

6- 8 yil
9-12 yil
Kabin Gérevlisi Olarak Toplam Tecriibe | 5- 7 yil

8- 10 y1l
11- 15 y1l
Cahisilan Havayolu Sayisi 1 Havayolu
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2 veya daha fazla
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