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OZET

Tukenmislik, hayata ve calisma ortamina karst olumsuz tutumlarin gelistigi, kisisel anlamda
yetersizlik duygusunun olustugu, zihinsel ve fiziksel agidan yipranmislik, gelecege dair umutsuzluk,
caresizlik gibi belirtilerin gorildigi bir durum olarak ifade edilebilir. Ttkenmislik, her meslek
grubunda ortaya ¢tkabilecek psikolojik bir rahatsizlik olmakla birlikte 6zellikle hizmet sektériinde
calisan bireylerde daha stk gorilebilmektedir. Havayolu sirketlerinin vitrini durumunda olan kabin
ckiplerinin yiiz-yiize hizmet vermeleri, emek yogun ¢alismalari, dizenli mesai kavramlarinin olmayisi
gibi etkenler bir takim sikintilar1 beraberinde getirmektedir. Tukenmislik sendromunu yagayan kabin
ekibi calisanlarinin ucuslarina katilmamalati, calisitken ise odaklanamamalart, yolcuya vetilen
hizmetin dustk olmast sirketler icin de maliyet ve imaj kaybina neden olmaktadir. Bu calismada;
kabin ekiplerinin tikenmislik diizeylerinin 6l¢iilmesi ve elde edilen sonuglarin demografik faktorlere
gore degerlendirilmesi amaglanmustir. Verileri elde etmek amactyla Maslach Ttkenmislik Envanteri
kullanilmis ve Antalya’da faaliyet g&steren bir 6zel havayolu sirketinin kabin ekibi calisanlarina anket
calismast uygulanmistir. Calismanin sonuglarina gore; genglerin tiikenmislik duzeylerinin daha fazla
oldugu, yas ilerledik¢e calisanlarin duygusal tikenme, duyarsizlasma ve dugik kisisel bagar
diizeylerinin azaldig gorilmektedir. Evli olan ve de ¢ocuk sahibi olan isgérenlerin beklenenin aksine
tikenmiglik alt boyutlari anlaminda etkilenmedikleri géralmektedir. Calisma statiist ile tiikenmiglik
alt boyutlart arasinda anlaml bir iliski oldugu saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Tikenmiglik, Sivil Havacilik, Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri, Havayolu
Sirketi, Kabin Ekibi
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The Inspection of Occupational Burnout Level of Flight Cabin
Crew: Sample Study For A Private Airline

ABSTRACT

Burnout can be expressed as a situation in which negative attitudes towards life and work
environment develop, a sense of personal inadequacy occurs, symptoms such as mental and physical
weariness, hopelessness about the future, and helplessness are seen. Burnout is a psychological
disorder that may occur in every profession group, but it can be seen more frequently in individuals
working in the service sector. Factors such as face to face service of the cabin crews who are
showcase of the airline companies, their labor intensive work and the absence of regular working
hours, bring along some problems. Cabin crew members who experience burnout syndrome, not
attending their flights, not being able to focus on work while working, and low service to the
passenger cause cost and image loss for companies. In this study, the intended is o measure the
burnout of cabin crews and to evaluate the results according to the demographic factors. Maslach
Burnout Inventory was utilized to collect data and a survey study was applied to cabin crew
employees working in a private airline company operating in Antalya. According to the results of the
study; young people become more exhausted, when working people become older, employees have
lower levels of emotional exhaustion, depersonalization and low personal accomplishment. Contrast
to general thoughts married working people and working people who have children are not more
influenced sub- dimensions of burnout. A significant relationship was found between work status
and the sub-dimensions of burnout.

Keywords: Burnout, Civil Aviation, Civil Aviation Cabin Services, Airline Company, Cabin Crew

*Bu ¢aligma, birinci yazarin yiiksek lisans tezinden tuiretilmigtir.

1. GIRIS

Stvil havacilik faaliyetleri, gintimizde kuresel iliskiler aginin ve uluslararas: ticaretin
en 6nemli katalizotlerinden biri haline gelmistir. Ulkemizde, 2003 yilinda uygulanan “serbest
havacilik” politikastyla bitlikte havayolu sirketlerinin sayist artmis, havacilik sektorii ciddi bir
ivme kazanmistir. 2020 yil sonu itibartyla Ttrkiye’de sivil havacilik sektériinde toplam 10 adet
havayolu sirketi faaliyet gstermektedir (Shgm, 2020: 28). Artan altyap: ve filo yatirimlari,
ucak saylarna da yansimustir. 2003 yilinda Turkiye’de faaliyette bulunan havayolu
sirketlerindeki toplam ugak sayis1 162 iken, bu sayt 2020 yil sonu itibartyla 554’ ulasmistir
(Shgm, 2020: 30).

Gegmisten ginimiize sivil havacilik sektoriniin  strdirilebilir biytimesindeki

unsurlardan biri de nitelikli personel ihtiyactun karsilanmasidir. Ayni zamanda sektorel
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biiyiime sonucunda artan rekabet kosullari, hem i¢ hatlarda hem de dis hatlarda faaliyet
gOsteren havayolu sirketlerini daha kaliteli hizmet sunmaya ve musterilerinin beklentilerini
karsilamaya zotrlamaktadir. Kaliteli hizmet sunmanin ve beklentileri karsilamanin ana
kosullarindan biri de isini seven, benimseyen ve ylksek verimlilikle calisan personelin
varligidir.

Tikenmislik yasayan bireylerin zihinsel ve bedensel olarak bir takim ciddi
rahatsizliklar yasadigini 6ngordiigimiizde, bu kisilerin hizmet verdikleri insanlara karsi
olumsuz davranslar sergileyecegi ve standartlarin altinda hizmet verecegi dustntlebilir.
Boylece, tiikenmislik yasayan bireyin kendisine, hizmet verdigi kisilere ve Orgiite zarar
verecegini sOylemek yanlis olmayacaktir (Helvact ve Turhan, 2013: 59). Calismada, kabin
ckibi caliganlarinin titkenmiglik dizeylerinin 6lgiilerek elde edilen sonuglarin demografik
faktorlere gore degerlendirilmesi amaglanmis ve Onerilerde bulunulmustur. Bu baglamda
tikenmislik kavramit ve alt boyutlari, tikenmislige etki eden faktorler, titkenmisligi 6nlemek
icin kullanilan yOntemler, kabin ekibinin gbrev ve sorumluluklart ile calisma kosgullart

kavramsal olarak ele alindiktan sonra arastirma bulgularina, sonug ve 6nerilere yer verilmistir.

2. KAVRAMSAL CERGCEVE

2.1 Tikenmisglik Kavrami ve Alt Boyutlari

Guniimizin diinyasinda hayat kogullari, calisma sartlart ve toplum yapist strekli bir
degisim ve gelisim halindedir. Teknolojide yasanan vyenilikler, yasam standartlarinin
yitkselmesi, bireylerin toplumun her alaninda var olmasint ve degisime ayak uydurmasint
zorunlu birakmaktadir. Bu siireclerin hepsinde varlik gostermek isteyen bireyler adapte
olmakta zorlanmakta, kendilerini yogun stres altinda zayif ve korunmasiz hissetmektedirler.
Sonug olarak, sosyal iliskilerinde kimi zaman basarisiz olacaklar ve is hayatinda uyum sorunu
yasaylp kendilerini tatminsiz hissedeceklerdir. Kisisel, sosyal ve mesleki anlamda yetersiz
hisseden birey aslinda ¢agimizin 6nemli sorunlarindan biri olan tikenmislik sendromuyla
karst karstyadir (Strgevil, 2000).

Tikenmislik kavramy, ilk kez ayrintili olarak psikolog Herbert Freudenberger (1974)
tarafindan ortaya koyulmustur. Bu kavram basarisizliktan, yipranmadan, enetji ve glc
kaybindan o6tiirti ya da kisinin i¢ kaynaklarinda karsilanamayan istekleri yiiziinden olusan bir
tilkenme halidir. Sonraki yillarda ise Maslach ve Jackson (1981), tikenmislik kavraminin

tanimint kiside meydana gelen uzun streli fiziksel yorgunluk, umutsuzluk ve caresizlik
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duygular ile beraber kisinin yapmis oldugu ise, diger insanlara ve hayata karst géstermis
oldugu olumsuz tutumlari iceren, zihinsel ve fiziksel boyutu olan bir sendrom olarak
yapmuslardir (Pepe, 2008: 2).

Tikenmislik ile ilgili yaptig1 calismada Jones, tiikenmisligin kisilere yonelik psikolojik
stresten kaynaklandigini belirtse de aslinda; hizmet veren kisiler ile hizmet alan migteriler
arasindaki iliskinden kaynaklanan stresin titkenmisligi daha ¢ok etkiledigini vurgulamistir.
Aynt zamanda tikenmislik kavraminin bireysel ve fiziksel yorgunlugun Gtesinde mesleki
strecteki degisimi iceren bir kavram olarak diistintilmesi gerektigini dile getirmistir (Jones’den
akt. Barutcu ve Serinkan, 2008: 545).

Cherniss (1980) titkenmislik kavramini, yogun stres ve doyumsuzluk yasayan kisinin
psikolojik anlamda yaptig1 isten sogumast olarak Ozetlemistir. Kavla (1998), tikenmisligin
negatif bir deneyim oldugunu, bireyin ve c¢evresi arasindaki karsilikhi etkilesim ile
sonuclandigini belirtmistir (Yilmaz ve Karahan, 2009: 203).

Tikenmislik birden bire ortaya ¢ikmayan, yavas ve sinsice gelisen bir sendromdur.
Tikenmisligin belirtileri gz ard: edilirse titkenmislik iletler ve basa ¢tkilmaz bir sorun haline
gelir. Bu yiizden titkenmisligin gizlice gelisen belirtileri iyi bilinmeli ve bu belirtiler zamaninda
teshis edilip gereken tedbirlerin alinmasi gerekir (Ardig ve Polatct, 2008: 73).

Maslach ve Jackson (1986), tiikenmislik kavramint ti¢ alt boyutta ele almislardir. Bu

boyutlar duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve distik kisisel basar seklinde ifade edilmektedir.

2.1.1 Duygusal titkenme

Duygusal agidan yogun is temposu icinde olan kisiler, kendilerini zorlatlar.
Baskalarinin duygusal talepleri onlart sindirir. Duygusal tiikenme, bu gibi durumlara karst bir
reaksiyon vermek amactyla ortaya c¢ikmus olup, c¢alisanlarin duygularindaki artis olarak
tanimlanmaktadir. Ornegin; kisinin kendini bitkin ve duygusal agidan asirt yorgun hissetmesi
gibi (Maslach ve Jackson, 1986: 99).

Birey, kendini bitip tikenmis hisseder. Artik kendine gelme sanst yokmus gibi
distinir. Duygusal tikenme yasayan insanlar, sabah uyandiklari zaman kendilerini
dinlenmemis ve hala yorgun hissederler. Baskalartyla muhatap olmak ve yeni projelerde yer
almak icin gerekli olan enerjinin kendilerinde kalmadigini diistintirler (Maslach ve Leiter’den

akt. Karacaoglu ve Cetin, 2015: 51).
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2.1.2 Duyarsi1zlagma

Duyarsizlasma, kisinin calisgma hayatinda is arkadaglarinin ve hizmet verdigi
insanlarin duygularinin olmadigint varsayarak kisisel ve insani Ozelliklerini gbz ardi ederek
davranis sergilemesidir (Arpact ve Ozek, 2019: 105).

Duygusal titkenmeyi yasayan kisi, baskalarinin sorunlarini ¢ézme konusunda kendini
glicstiz hisseder ve yetersiz oldugunu disiiniir. Kacts yolu denemek, yasamis oldugu duygusal
yuki hafifletmek icin bir yontemdir. Etrafiyla olan iliskisini en az seviyeye digtrir. Bunlar,
bu boyutun ilk belirtileri olarak karsimiza ctkar. Birey, baskalariyla anlamli iliskiler kurmak
istemez (Istkhan, 2004).

2.1.3 Disiik Kisisel Bagar1

Kisi bagkalart hakkinda olumsuz seyler distindiigiinde, zamanla bu distnceler
kendisi hakkindaki diisiinceleri de olumsuz yonde etkiler. Dolayisiyla bu olumsuz diisiinceler
ve vanlis davranglar, kisinin kendisini suclu hissetmesine sebep olur. Diger insanlar
tarafindan sevilmedigine dair diigiince gelistirir. Kendisini bagarisiz olduguna inandirir. Bu
asamadan sonra diisiik kisisel basart hissi meydana gelir (Ormen, 1993:3).

Béylece kisinin kendine olan saygist ortadan kalkabilir. Harcadigt ¢abanin bosuna
oldugunu ve basartlarinin degerlendirilmedigini disindiginde var olan stresin giderek
artmast ve depresyon belirtilerinin ortaya ¢tkmast kacinilmazdir. Kisi, yaptiklarinin degisiklik

yaratmayacagina inandiginda ise arttk ugrasmaz (Gezer, Yenel ve Sahin, 2009).

2.2 Tiikenmislige Etki Eden Bireysel ve Orgiitsel Faktorler

Calisanin meslegi, calistigt kurum ve kisisel yeterlilikleri, calisanin beklentilerini
karsilamiyorsa ya da kisinin beklentileri gercekei degilse tikenmisligin artmast kaginilmazdir.
Yapilan aragtirmalar, tecritbesiz ve geng calisanlarin tecriibeli ve yash calisanlara gére daha
¢ok tikendigini gostermektedir. Bu da insanlarin  farkli  beklenti dizeylerinden
kaynaklanmaktadir (Izgar, 2003).

Bireyin cinsiyeti, egitim diizeyi, yast ve medeni durumu da tikenmislik ihtimalini
artirabilmekte veya azaltabilmektedir. Cinsiyet faktorii gbz Onine alindiginda kadinlarda
duygusal tiikenmenin erkeklere gbére ¢ok daha fazla ve zorlu oldugu gérilmektedir. Ciinki

erkekler, duyarsizlasma konusunda daha egilimli olduklar i¢in beraber calistiklart bireylere
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karst katt duygulara sahip olabilirler. Egitim dizeyine bakildiginda cok belirgin farklarin
olmadigr soylenebilir. Egitim seviyesi yiuksek olan kisinin hayattan beklentisi de yuksektir.
Idealleri coktur, kendine yitksek hedefler koyabilir. Fakat is yerindeki roliine yeterince
hazirlanmazsa, ideallerinin gercekle uyusmamast hayal kirkligina neden olabilir ve
tikenmislik yasayabilir. Egitim seviyesi daha diisiik olan bireyin beklentileri yitksek olmadig
icin idealleri ile basarilar arasindaki fark daha azdir (Abact, 2004: 17-18).

Yas faktord ile titkenmislik arasinda yogun bir iliskiden séz edilebilir. Calisma
ortaminda tikenmislik sendromu, gencler arasinda ylksek iken yasl bireyler arasinda daha
dusiiktir. Calisan bireyler yaslandikca daha tatminkar, istikrarh ve tikenmislik konusunda
dayanikli olmaya baslarlar. Genglerin is ile ilgili beklenti diizeyleri daha ¢ok oldugundan
calisma hayatinin ilk yillarinda tiikenme ihtimalleri daha fazladir (Ormen, 1993: 12).

Birey, icsel nedenler haricinde Orgiitsel faktorlerin etkisiyle de tikenmislik
yasayabilir. Is ortaminda karsilasilan insanlarla fazla zaman gecirilmesi, etkilesimin ¢ok olmast,
misterilerin ¢ogalmasi, birebir kurulan iliskiler ve misterilerin agir sorunlartyla ugrasmak
titkenmisligin seviyesini artirmaktadir (Torun, 1995: 11-12).

Is ortaminda insanlarla ilgilenmek, sadece hizmet verilen kisileri kapsamaz. Calisma
arkadaslariyla ve yoneticilerle de temas halinde oluruz. Mesai arkadaslari, kisiyi
destekleyebilecekleri gibi kisinin basarisina mani de olabilirler (Cagliyan, 2007: 34).

Birey, yaptigt isten dolayt &dullendirilmesi gerektigine inandigi halde bu
gerceklesmiyorsa, Orglite saglamis oldugu katkinin dikkate alinmadigini distnir. Bu da
bireyin motivasyonunu ve performansint disiiriir. Odiillendirme agisindan uyumsuzlugun
nedeni, bireyin kazandift basarilar karsisinda maddi édillerin yetersiz kalmasidir. Fakat ¢ogu
kez bireyin mthim basarilarinin gérmezden gelinmesi ya da digetleriyle esit derecede ele
alinmamast gibi sosyal yonden tatmin edilemeyen 6dullerin maddi édiillerle kiyaslandiginda

¢ok daha 6nemli oldugu sdylenebilir (Polatct, 2007: 68-69).

2.3 Tiikenmisligi Onlemek I¢in Kullanilan Yéntemler

Tikenmisligi 6nlemek icin kullantlan bireysel yontemler sunlardir: Bireyin kendini iyi
tanimasi, kendini denetleyebilmesi, isinin zor yanlarini bilip riskleri hesaplayabilmesi,
titkenmisliginin farkina varmasi, strese neden olan faktorleri tanimasi, degisime ayak uydurup
rutinleri ortadan kaldirmasi, belli araliklarla isine ara vermesi, tatile ¢ikmasi, gerektiginde

yardim veya destek almasi, hobi edinmesi, hayir diyebilmesi, dinlenme stresini verimli
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kullanabilmesi, ¢alisma arkadaslariyla iligkilerini iletletmesi, ailesine zaman ayirmast ve
saglhigina dikkat etmesi gerekir (Demir, 1995).

Tikenmisligi 6nlemek amactyla uygulanan 6rgiitsel yontemler sunlardir: Gorevlerin,
sorumluluklarin ve yetkilerin acitk ve net olmasi, yeni calisanlara oryantasyon egitimlerinin
verilmesi, etkin isgbren planinin yapilmasi, diizenli toplantilar yapilarak 6neri ve elestirilerin
alinmasi, gelecekle alakali daha gercekei programlarin hazirlanmasi, sorunlarin ¢ikar ¢tkmaz
ele alinmasi, ¢evre kosullarinin iyilestirilmesi, 6rglit tyeleri arasinda szl ve yazili iletisimin
kurulmasint saglayarak sorunlarin tartisilabilecegi ve bu tartismalarin sonucunda beyan edilen
olumlu ya da olumsuz fikirlerin bedelinin 6detilmeyecegi bir ortamin yaratilmasi, performans
degerlendirmesinin ~ diizenli olarak  yapimasi, isgérenlerin = stkintii  durumlarinda
yoneticilerinden yardim alabilmesi ve bireysel gereksinimlerinin karsilanmasina Snem
verilmesi, basarilarin takdir edilmesi ve Odillendirilmesi, strekli egitim olanaklarinin

saglanmasi ve isgbrenin alinan kararlara katiliminin saglanmast (Izgar, 2003: 29).

2.4 Havayolu Sirketlerinde Kabin Ekibi Caliganlar1

Kabin ekibi, uluslararast sivil havacilik kurallarint ve calistigi sirketin prosediitlerini
yerine getirmek kosuluyla, ucus operasyonunun baslangicindan sonuna kadar ugus emniyetini
ve yolcu konforunu saglayan, gerekli egitimleri almis, kabin amirinden ve kabin
memurlarindan olugan ekip olarak ifade edilebilir.

Emniyet, ucgus operasyonlarinda uygulanmast gereken en 6nemli kural olup;
emniyetin saglanmasi tim ¢alisanlarin birinci sorumlulugudur. Bu amagcla uluslararast sivil
havacihik 6rgiitleri, emniyet ile ilgili uyulmast gereken kurallari ve standartlart belirlemistir. Bu
Orgiitlere tiye olan Ulkelerin yerel otoriteleri (Ttrkiye’de Sivil Havacilik Genel Mudurligt),
belitlenen kural ve standartlarin havayolu sirketleri tarafindan uygulanip uygulanmadiklarint
denetlemekle sorumludur. Kabin ekibi ¢alisanlart da, emniyet ile ilgili kurallari ve prosediirleri
bilmekten ve uygulamaktan, yonetmelikleri, genelgeleri ve duyurulart takip etmekten
sorumludutlar. Ayni zamanda yolcularin isteklerini mevcut olanaklar Slgiisiinde karsilamak,
sorunlarina ¢6ziim bulmak ve seyahatlerinden memnun kalmalarini saglamak da yolcu

konforu agisindan oldukca 6nemlidir.
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2.5 Kabin Ekibinin Gorev ve Sorumluluklari

Genellikle kabin ekiplerinin ugakta ikram hizmeti disinda yaptiklart isler ve aldiklart
sorumluluklar bilinmemektedir. Kabin ekiplerinin baslica gérev ve sorumluluklar sunlardur:
Ucaga gelindiginde ugagin giivenlik ve temizlik kontrolintin yapilmast, acil durumlarda lazim
olabilecek malzemelerin kontrol edilmesi, ikram malzemelerinin eksiksiz olarak teslim
alinmasi, yolcularin karsilanip ugurlanmasi, yerde ve ugus boyunca givenlik tedbirlerinin
alinmasi, hasta ya da yarali yolcuya (ugakta doktor/hemsire yoksa) temel ilk yardimin
uygulanmasi, acil durumlarda kaptanin komutlarina gore ilgili prosediiriin uygulanmasi, ugus
esnasinda kabinde tespit edilen arizalarin teknik departmana bildirilmesi, emniyetsiz ya da
riskli gorilen durumlart/olaylarin sirketin emniyet yonetim birimine rapor edilmesi, ugus

sonunda ugagin giivenlik kontroliiniin yapilmasi.

2.6 Kabin Ekibinin Calisma Kosullar1

* Kabin ekiplerinin diizenli calisma saatleri yoktur. Giiniin herhangi bir saatinde
ucusa gidebilirler. Calisanlar, uyku ve istirahat saatlerini buna gére ayarlamak zorundadirlar.

e Kabin ekibi ¢alisanlari igin hafta sonu ya da bayram tatili kavrami yoktur.
Bayramlarda ya da hafta sonlarinda ucusta veya yati gérevinde olabilitler.

* Ugcuslarin yogun olmast, uzun mesafeli uguslar ve yatt gorevleri, kabin ekibi
calisanlarinin uzun siire evden uzak kalmasina neden olabilir.

* Havayolu sirketinin ekip planlama birimi tarafindan her ucus gorevi icin farkl bir
ckip olusturulur. Calisanlar, yati gérevi haricinde her zaman aym ekiple ugusa gitmezler.
Ozellikle eleman sayist fazla olan sirketlerde beraber gorev yapan ekip tiyeleri, uzun siire denk
gelmeyebilitler.

* Havayolu sirketlerinde ugus programlari genellikle aylik olarak yayimlanir. Ornegin;
calisan, iki ay sonrast icin 6zel hayatiyla ilgili plan yapamaz. Ancak sirket tarafindan uygun
goriliirse ileri bir tarih icin bos giin talebinde bulunabilir.

* Calisanlarin ucus gorevi haricinde nbet gérevleri vardir. Bu gérev ev nébeti ya da
alan nébeti seklinde olabilir. Ev nobetindeki calisan, Uniformasiz bir sekilde evde bekler.
Ugus cantast, kiyafetleri ve evraklart hazirdir. Kisi, arandiginda her an ulasiabilir olmalidir.
Alan nobetindeki calisan ise tniformali bir sekilde sirketin ofisinde/bekleme odasinda hazir
bulunur. Hastalanan veya mazereti sebebiyle ugusa gidemeyecek durumda olan kabin ekibi

tyesi olursa ekip tahsis bitimi tarafindan nobetci kabin amiri/memuru atamast yapilir. Nobet
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gorevi, belirli bir saat araligint kapsar. Eger ndbet gérevinden herhangi bir ugus verilmez ise
calisan bosa cikar.

* Kitalararast ya da uzun mesafeli bir ucustan sonra varilan ilkede yati yapacak olan
kabin ekibi tyeleri, gidilen tilkenin zaman dilimine hemen adapte olamayabilitler. “Jetlag” ad1
verilen bu durumun yaganmast normaldir. Ciinkdl insan, viicudunu belitli bir zaman dilimine
gore ayarlar ve o zaman dilimine gbre yemek yeme, uyuma gibi yasamsal faaliyetlerini
gerceklestirir. Ornegin; sabah ucakla Tirkiye’den hareket edip Uzak Dogu’ya vardigimizda
viicudumuz aksam oldugunu distinir. Oysaki bulundugumuz yerin saat dilimine gbre gece
olmustur. Adaptasyon siirecinde yerel saatin diizenine uygun olmayan yeme ve uyuma istegi,
sindirim problemi, fiziksel ve mental agcidan performans disiikligl yasanabilir.

* Ucagin arizalanmasi, yolcunun rahatsizlanmasi, hava kosullart gibi nedenlerle
calisanlarin mesai stireleri uzayabilir.

* Ucaklar, yiiksek irtifalarda uctuklari icin kabin ekipleri yliksek oranda radyasyona
maruz kalirlar.

* Calisanlar, 6zellikle kisa mesafeli ucuslarda ikram servisinin hazirlanmasi ve yolcuya
sunulmasi agisindan zaman baskist yasayabilirler.

* Servis esnasinda siirekli egilip kalkmak ve servis arabalarini cekmek, caliganlarda bel
ve boyun fitigina neden olabilir. Calisanlar, uzun siire ayakta olduklart icin varis olusabilir.
Basing probleminden dolayt kulak rahatsizliklari yasanabilir. Kabin ekibi ¢alisanlari, gérevleri
geregi farkli cografi bolgelere seyahat edip farkli yasam alanlarindaki insanlatla temas ettikleri
icin cesitli bulasict hastaliklara yakalanma olasiliklart vardir. Calisanlarda rastlanan bir diger
saglik problemi de vertigodur.

» Kabin ekibi, gecikmeli ugusta ya da yolcu talebinin karsilanamamas: durumunda
yolcunun tepkisine ya da hakaretine maruz kalabilir.

» Kabin ekibi calisanlari, u¢ma korkusu olan, ugus kurallarina uyma konusunda
sikintt ¢ikaran, alkolld, ucakta sigara icen ya da icmek isteyen, sabirsiz, agresif gibi her tirli
yolcu profiliyle karsilasabilirler.

Bu calisma kosullatindan bazilati, kabin ekibi caliganlarini ruhsal ve fiziksel olarak

olumsuz yonde etkileyebilecegi gibi titkenmislige de yol agabilir.
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3. BULGULAR

3.1 Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmada, havayolu sirketlerinin personel sayisinda 6énemli bir paya sahip olan
kabin ekibi calisanlarinin titkenmislik dizeylerini  belitlemek, titkenmislik dtzeylerinin
demografik 6zelliklere ve mesleki deneyimlere gére degisip degismedigini saptamak ve varsa
konuyla ilgili sorunlart ortaya ¢tkarmak amaclanmistir. Ulkemizde titkenmislik kavrami ile
ilgili arastirmalar daha cok saglik calisanlarina, egitimcilere ve emniyet birimi ¢aliganlarina
yonelik yapilmaktadir. Kabin ekibi tyelerine yonelik yapilan calismalarin sayist oldukea
sinirhidir. Bunun en énemli nedeni ¢aliganlara ulasmanin zorlugu olarak gosterilebilir.

Yogun calisma temposu icinde olan ve kendilerinden yiksek performans
gostermeleri beklenen kabin ekibi calisanlarinin yaptiklart ise olan baghhigs son derece
onemlidir. Dolayistyla bu calisma, tikenmislige neden olabilecek faktorlerin bilinmesi ve

gereken tedbitlerin alinmasi acisindan da yoneticilere faydalt olacaktr.

3.2 Aragtirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Antalya ilinde faaliyet gésteren 6zel bir havayolu sirketinin
calisanlart olusturmaktadir. 2020 yili itibartyla sirketin Antalya kabin hizmetleri bagkanlhiginda
gbrev yapan kabin ekibi Uyelerinin toplam sayis1 227°dir. Anketlerin geri dénis sayist 126
olup, anketlerin geri doénts orant %98,41°dir. Geri doénen anketlerin 2 tanesi eksik
dolduruldugundan 124 adet anket, aragtirmanin analizlerine dahil edilmistir.

Belirli evrenler icin kabul edilebilir 6rnek buyiiklikleri tablosundaki degerler ile bu
calismadaki evren-6rneklem buyikligi karsdastirilmis ve 6rneklem sayisinin yeterli oldugu

gorilmistir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2010: 135).

3.3 Veri Toplama Araci

Bu aragtirmanin kapsaminda veri elde etmek amaciyla “Kisisel Bilgi Formu” ile
birlikte Maslach ve Jackson (1986) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Turkceye
uyarlanan “Maslach Tiikenmislik Olgegi” olmak iizere iki boliimden olusan bir anket formu

hazirlanmustir. Kisisel Bilgi Formu, ankete katillanlarin cinsiyeti, yasi, medeni durumu, ¢ocuk
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durumu, egitim durumu, sektor ve sirket deneyimi ile calisma statiistine iligkin bilgilerini
toplamak amactyla toplam 8 maddeden olusmaktadir.

Maslach ve Jackson’in gelistirdigi 6l¢ek toplam 22 maddeden olugmaktadir ve 3 alt
boyutta degerlendirilmektedir. Duygusal titkenme alt boyutunda 9 madde, diistik kisisel basart
alt boyutunda 5 madde ve duyarsizlagsma alt boyutunda ise 5 soru yer almaktadir (Maslach ve

Jackson, 1986).

Tablo 1: Maslach Tiikenmiglik Olgegi Alt Boyutlar1 ve Maddeleri

Alt Boyut Madde Sayis1 Madde Numaralari
Duygusal Ttkenme 9 1,2.,3.,6.,8., 13.,14.,16. ve 20. sorular
Duyarsizlasma 5 5.,10., 11., 15. ve 22. sorular
Diustk Kisisel Basart 8 4.,7.,9.,12.,17.,18.,19. ve 21. sorular

3.4 Aragtirmanin Hipotezleri

H1: Tikenmislik, cinsiyete gore anlaml diizeyde farkhilasmaktadir.

H2: Tikenmislik, yas gruplarina gére anlamli diizeyde farklilagsmaktadir.

H3: Tikenmislik, medeni duruma gore anlamh diizeyde farklilasmaktadir.

H4: Ttikenmislik, ¢alisanin ¢ocugu olup olmamasina gére anlamli dizeyde farklilagsmaktadur.
H5: Tikenmislik, egitim diizeyine gére anlamlt diizeyde farklilasmaktadir.

Ho6: Tikenmislik, sektér deneyimine gére anlamli diizeyde farklilasmaktadir.

H7: Tikenmislik, sirketteki deneyime gére anlaml diizeyde farklilasmaktadir.

H8: Tikenmislik, calisma statiistine (unvanina) gore anlaml diizeyde farklilagmaktadir.

3.5 Verilerin Analizi

Veriler, IBM SPSS V23 ile analiz edilmis olup ikili gruplara gbére normal dagilan
verilerin karsilastirlmasinda bagimsiz iki érnek t testi kullanilmistir. Ug ve tizeri gruplara gére
normal dagilan verilerin karsilastirilmasinda tek yonli varyans analizi kullanilmis olup ¢oklu
karsilastirmalar Duncan ve Tamhane’s T2 testleriyle gerceklestirilmistir. Dogrulayict faktér
analizinde IBM SPSS AMOS V24 programindan yararlanilmistir. Dogrulayict  faktor
analizinde birinci diizey DFA kullanidmistir. Hesaplama yéntemi olarak Maximum Likelihood
hesaplama yontemi kullandmustir. Analiz sonuclari nicel veriler icin ortalama * s. sapma ve

ortanca (minimum - maksimum) seklinde sunulmustur. Onem diizeyi p<0,050 olarak
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alinmistir. Calismada Slgeklerin giivenilirligini 6l¢mek amaciyla Cronbach’s Alpha katsayisi

kullanilmistir.

Tablo 2: Tiikenmiglik Giivenilirlik Analizi

Degiskenler Madde Sayis1 Cronbach's Alpha ()
Duygusal Tikenme Alt Boyutu 9 0,952
Duyarsizlasma Alt Boyutu 5 0,938
Dausiik Kisisel Basart Alt Boyutu 8 0,918

Tablo 2 incelendiginde tikenmislik Slgegi alt boyutlart icin a> 0,80’nin tzerinde
oldugu tespit edilmistir. Bulunan degetlere gore arastirmada kullanilan 6lgekler yiiksek

diizeyde guvenilirlige sahiptir.

3.6 Demografik Degigkenlere Iligkin Bulgular

Katilmcilarin cinsiyeti, yast, medeni durumu, cocuk durumu, egitim durumu,
havacilik sektoriinde mesleki deneyimi, ¢alismakta olduklart sirketteki mesleki deneyimi,
calisma statisi gibi Ozelliklerinin  tespit edilmesi amactyla istatistiksel verilerden
yararlanilmgtir.

Tablo 3: Demografik Degiskenlere Ait Frekans Dagilimi

Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin 67 54
Erkek 57 46
Yas
18-25 49 40,3
26-35 50 427
36-45 20 16,1
46 ve tizeri 5 4
Medeni durum
Evli 40 32,3
Bekar 69 55,6
Bosanmis 15 12,1
Frekans (n) Yiizde (%)
Cocuk durumu
Var 31 25
Yok 93 75
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Frekans (n) Yiizde (%)

Egitim durumu

Lise 48 38,7

On lisans 28 22,6

Lisans 47 37,9

Yuksek lisans ve tizeri 1 0,8
Sekt6r deneyimi

1-4 yil 55 444

5-8yil 23 18,5

9-12 yil 31 25

13 yil ve tizeri 15 12,1
Sirket deneyimi

1-4 yil 57 46

5-8 yil 33 26,6

9-12 yil 20 16,1

13 yil ve tzeti 14 11,3
Caligma statiisii

Kabin memuru 80 64,5

Kabin amiri 44 355
Toplam 124 100

Tablo 3’¢ bakiddiginda, katthmetarin %54untin kadimn, %42,7'sinin  26-35 yas
araliginda, %55,6’sinin bekar, %75’inin ¢ocugu olmadid, %38,7'sinin egitim durumunun lise,
%44,4"intin sektér deneyiminin 1-4 yil, %46’sinin sirket deneyiminin 1-4 yil oldugu ve

%064,5’inin ¢aligma statiisiniin kabin memuru oldugu gorillmektedir.

3.7 Birinci Diizey Dogrulayic1 Faktor Analizi

Duygusal titkenme alt boyutu 9 maddeden, duyarsizlasma alt boyutu 5 maddeden ve
distik kisisel bagart alt boyutu 8 maddeden olusmak iizere toplamda 22 maddeden olusan 3
faktorlt birinci dizey dogrulayict faktSr analizi yapilmistir. Analiz verilerine iligkin veriler

Tablo 4’te verilmistit.
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Tablo 4: Tikkenmiglik Olgegi igin Birinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi

Serdar KIZILCAN, Giilten DEMIRAL

po g1 SH Test Ist. P R?
Soru 1 <--- DT 0,961 1,198 0,063 18,893  <0,001 0,923
Soru 2 < DT 0,942 1,16 0,065 17,792 <0,001 0,887
Soru 3 < DT 0,85 0,982 0,071 13,767  <0,001 0,723
Soru 6 < DT 0,906 1,143 0,071 15,999  <0,001 0,821
Soru 8 < DT 0,964 1,263 0,066 19,135  <0,001 0,93
Soru 13 < DT 0,87 1,074 0,074 14,495  <0,001 0,757
Soru 14 < DT 0,81 0,859 0,069 12,466  <0,001 0,656
Soru 16 < DT 0,841 0,922 0,069 13,428  <0,001 0,707
Soru 20 <--- DT 0,893 1 0,797
po g1 SH Test Ist. P R2
Soru 21 <--- KBD 0,601 1 0,361
Soru 19 <--- KBD 0,924 2,51 0,324 7,757 <0,001 0,854
Soru 18 <--- KBD 0,706 1,5 0,23 6,521 <0,001 0,498
Soru 17 <--- KBD 0,832 1,881 0,229 8,198 <0,001 0,692
Soru 12 <--- KBD 0,741 1,857 0,275 6,751 <0,001 0,55
Soru 9 <--- KBD 0,693 1,411 0,219 6,436 <0,001 0,481
Soru 7 <--- KBD 0,757 1,782 0,26 6,847 <0,001 0,572
Soru 4 < KBD 0,823 1858 0258 7198  <0,001 0,677
Soru 5 <--- D 0,874 0,956 0,067 14,306  <0,001 0,764
Soru 10 <--- D 0,84 1,004 0,077 13,119  <0,001 0,705
Soru 11 <--- D 0,873 1,092 0,077 14,26 <0,001 0,762
Soru 15 <--- D 0,866 0,973 0,07 14,001  <0,001 0,75
Soru 22 < D 0,893 1 0,798

B0:Standart katsay; B!: Standartlastirllmamis katsayt; SH: Standart Hata

Soru 1'e ait standart olmayan yol katsayist 1,198 olarak elde edilmistir ve elde edilen

katsay1 istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Tlgili maddeye ait standart yol katsayist ise

0,961 olarak bulunmustur.

Soru 2'ye ait standart olmayan yol katsayist 1,16 olarak elde edilmistir ve elde edilen

katsay1 istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist ise

0,942 olarak bulunmustur.

Soru 3'e ait standart olmayan yol katsayist 0,982 olarak elde edilmigtir ve elde edilen

katsay1 istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Tlgili maddeye ait standart yol katsayist ise

0,85 olarak bulunmustur.

Sotu G'ya ait standart olmayan yol katsayist 1,143 olarak elde edilmistir ve elde edilen

katsayt istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist ise

0,906 olarak bulunmustur.
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Soru 8'e ait standart olmayan yol katsayist 1,263 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsay1 istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Tlgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,964 olarak bulunmustut.

Soru 13'e ait standart olmayan yol katsayist 1,074 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsay1 istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Tlgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,87 olarak bulunmustur.

Soru 14'e ait standart olmayan yol katsayist 0,859 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsay1 istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Tlgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,81 olarak bulunmustur.

Sotu 16'va ait standart olmayan yol katsayist 0,922 olarak elde edilmistit ve elde
edilen katsayt istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Tlgili maddeye ait standart yol katsayist
ise 0,841 olarak bulunmustur.

Soru 20'ye ait standart olmayan yol katsayist 1 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsayt istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,893 olarak bulunmustur.

Soru 21'e ait standart olmayan yol katsayist 1 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsayt istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,601 olarak bulunmustur.

Soru 19'a ait standart olmayan yol katsayist 2,51 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsay1 istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Tlgili maddeye ait standart yol katsayst ise
0,924 olarak bulunmustur.

Soru 18'e ait standart olmayan yol katsayist 1,5 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsayt istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,706 olarak bulunmustur.

Soru 17'ye ait standart olmayan yol katsayist 1,881 olarak elde edilmistir ve elde
edilen katsayt istatistiksel olarak anlamhdir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist
ise 0,832 olarak bulunmustur.

Soru 12'ye ait standart olmayan yol katsayist 1,857 olarak elde edilmistir ve elde
edilen katsayt istatistiksel olarak anlamhdir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist
ise 0,741 olarak bulunmustur.

Soru 9'a ait standart olmayan yol katsayst 1,411 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsayt istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist ise

0,693 olarak bulunmustur.
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Sotru 7'ye ait standart olmayan yol katsayist 1,782 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsay1 istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Tlgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,757 olarak bulunmustut.

Sotru 4'e ait standart olmayan yol katsayist 1,858 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsay1 istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Tlgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,823 olarak bulunmustur.

Soru 5'e ait standart olmayan yol katsayist 0,956 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsay1 istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Tlgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,874 olarak bulunmustur.

Soru 10'a ait standart olmayan yol katsayst 1,004 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsayt istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,84 olarak bulunmustur.

Soru 11'e ait standart olmayan yol katsayist 1,092 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsayt istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,873 olarak bulunmustur.

Soru 15'e ait standart olmayan yol katsayist 0,973 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsayt istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist ise
0,866 olarak bulunmustur.

Soru 22'ye ait standart olmayan yol katsayist 1 olarak elde edilmistir ve elde edilen
katsayt istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Ilgili maddeye ait standart yol katsayist ise

0,893 olarak bulunmustur.

3.8 Uyum lyiligi Indeksleri

Uyum indekslerinden hangilerinin rapor edilmesi gerektigi konusunda birgok
aragtirmact tarafindan farklt 6neriler getirilmistir. Garver ve Mentzer (1999); RMSEA, CFI ve
TLI, McDonald ve Ho (2002); CFI, GFI, NFI ve TLI, Brown (2006); RMSEA, SRMR, CFI
ve TLI, Iacobucci (2010); CFI ve SRMR uyum indekslerinin rapor edilmesini énermektedir.
Gerbing ve Anderson (1992) ise, arastirmacilarin amaglart dogrultusunda farklt uyum

indekslerini rapor edebileceklerini dile getirmektedir (Ilhan ve Cetin, 2014: 31).
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Tablo 5: YEM’de Kullanilan Uyum lyiligi Indeksleri ve Egik Degerleri

Uyum Indeksleri 1yi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
X2/df <3 3< (X2/df)<5

RMSEA <0,05 <0,08

SRMR <0,05 <0,08

CFI >0,95 >0,90

TLI >0,95 >0,90

IFI >0,95 >0,90

GFI >0,95 >0,90

X2 Ki Kare, df: Degree of Freedoom, RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation,
SRMR: Standardized Root Mean Square Residual, CFI: Comparative Fit Index, TLI: Tucker
Lewis Index, IFI: Incremental Fit Index, GFI: Goodness of Fit Index.

Kaynak: (Byme, 2010), (Girbtz ve Sahin, 2018), (Hu ve Bentler, 1998), (Kline, 2016), (akt.

Girbiiz, 2019: 34).

Yapilan analiz sonucunda model uyum degerleri incelenmis ve €3 ile €8, €10 ile e16
ve el4 ile el7 arasinda kovaryans yapist Onerilmistir. Ilgili yapt olusturulup model
¢oztimlendiginde X2/df=1,830 (iyi uyum), RMSEA= 0,076 (kabul edilebilir uyum), SRMR =
0,0387 (iyi uyum), CFI= 0,946 (kabul edilebilir uyum), TLI= 0,939 (kabul edilebilir uyum),
IF1=0,946 (kabul edilebilir uyum) ve GFI= 0,792 olarak elde edilmistir.
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Tablo 6: Demografik Ozelliklere Gore Tiikenmiglik Olgeginin Karsilagtirilmasi

Serdar KIZILCAN, Giilten DEMIRAL

Duygusal tilkkenme Duyarsizlagsma Kigisel bagar1 dugiikliigii
Ort. £ s. sapma  Ort. (min. - maks.) Ort. £ s. sapma  Ort. (min. - maks.) Ort. £ s. sapma  Ort. (min. - maks.)
Cinsiyet
Kadin 3,62 £ 1,00 4,00 (1,67 - 5,00) 3,29 £ 0,85 3,40 (2,00 - 4,40) 3,82 10,71 4,13 (2,25 - 5,00)
Erkek 3,52+ 1,10 4,11 (1,67 - 4,89) 3,37 £ 0,89 3,40 (1,60 - 5,00) 3,70 £ 0,93 4,00 (1,88 - 4,88)
Test istatistigi t=0,489 t=-0,486 t=0,790
p 0,625 0,628 0,431
Yas
18-25 422+ 0,73 4,33 (1,89 - 5,00) 3,71 £ 0,722 4,00 (2,20 - 4,80) 421 £ 0,48 4,38 (2,38 - 4,88)
26-35 3,33+ 1,06b 3,06 (1,67 - 4,89) 3,19 + 0,90b 2,80 (1,60 - 5,00) 3,67 £ 0,76b 3,50 (2,38 - 4,88)
36 ve Uzeti 2,79 £ 0,95> 2,33 (1,67 - 4,89) 2,85+ 0,73 2,60 (2,00 - 4,20 3,09 £ 0,93¢ 2,75 (1,88 - 5,00
Test istatistigi F=26,363 F=12,837 F=21,087
p <0,001 <0,001 <0,001
Medeni Durum
Evli 3,40 £ 1,15 3,39 (1,67 - 4,89) 3,25+ 0,94 2,80 (2,00 - 5,00) 3,75 £ 0,79 3,75 (2,38 - 5,00)
Bekar 3,63 £ 1,04 4,00 (1,89 - 5,00) 3,32+ 0,82 3,40 (1,60 - 4,40) 3,73 £ 0,84 4,13 (1,88 - 4,88)
Boganmig 3,76 £ 0,97 4,33 (2,11 - 4,89) 3,55 + 0,87 4,00 (2,00 - 4,80) 3,98 £ 0,78 4,38 (2,63 - 4,88)
Test istatistigi F=0,874 F=0,639 F=0,596
p 0,420 0,529 0,552
Cocuk Durumu
Var 3,55 £ 1,09 4,11 (1,67 - 4,89) 3,41 £0,97 4,00 (2,00 - 5,00) 3,931£0,79 4,25 (2,38 - 5,00)
Yok 3,58 £ 1,07 3,78 (1,89 - 5,00) 3,30 + 0,83 3,20 (1,60 - 4,80) 3,71 £ 0,82 3,88 (1,88 - 4,88)
Test istatistigi t=-0,118 t=0,586 t=1,291
p 0,906 0,559 0,199
Egitim Durumu
Lise 3,54 £ 1,09 4,17 (1,67 - 4,89) 3,32 £ 091 3,60 (1,60 - 5,00) 3,74 £ 0,91 4,06 (1,88 - 5,00)
Onlisans 323 £ 1,13 2,89 (1,89 - 4,89) 3,15£0,93 2,70 (2,00 - 4,80) 3,68 £ 0,81 3,50 (1,88 - 4,88)
Lisans ve tzeti 3,80 £ 0,98 4,17 (2,11 - 5,00 3,44 £ 0,78 3,90 (2,40 - 4,40 3,85 10,73 4,25 (2,13 - 4,88)

Test istatistigi
p

F=2,665
0,074

F=0,980
0,378

F=0,410
0,665
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t: Bagimsiz iki 6rnek t test istatistigi, F: Tek yonli varyans analizi test istatistigi, a-c: Ayni harfe sahip gruplar arasinda fark yoktur.

Duygusal tilkkenme

Duyarsizlagma

Kisisel bagar: diigiikliigii

Ort. * s. sapma

Ort. (min. - maks.)

Ort. * s. sapma

Ort. (min. - maks.)

Ort. * s. sapma

Ort. (min. - maks.)

Sekt6r Deneyimi

1-4 yul 4,09 £ 0,862 4,33 (1,89 - 5,00) 3,67 £ 0,772 4,00 (2,20 - 5,00) 4,14 £ 0,55 4,38 (2,63 - 4,88)
5-8yil 3,40 £1,020 3,33 (1,89 - 4,89) 3,20 £ 0,86 2,80 (2,20 - 4,80) 3,70 £ 0,79+ 3,63 (1,88 - 4,88)
9-12 yil 3,19 £1,13> 2,67 (1,67 - 4,89) 3,08 £ 0,880 2,60 (1,60 - 4,40) 3,45 £ 0,92> 3,13 (1,88 - 4,88)
13 yil ve tizeri 2,73 £0,84> 2,56 (1,67 - 4,22) 2,79 £ 0,73 2,60 (2,00 - 4,20) 3,17 £ 0,84 3,00 (2,00 - 5,00
Test istatistigi F=12,770 F=6,518 F=9,917
p <0,001 <0,001 <0,001
Sirket Deneyimi
1-4 yul 4,03 £ 091> 4,33 (1,89 - 5,00) 3,62 £ 0,79» 4,00 (2,20 - 5,00) 4,07 £ 0,65b 4,38 (1,88 - 4,88)
5-8 yil 3,64 £1,020 4,11 (1,89 - 4,89) 3,35 £ 0,87 3,80 (2,00 - 4,80) 3,91 £ 0,68 4,00 (2,88 - 4,88)
9-12 yl 2,72 £ 0,96 2,39 (1,67 - 4,89) 2,81 £ 0,78 2,60 (1,60 - 4,40) 3,06 £ 0,832 2,75 (1,88 - 4,75)
13 yil ve tizeri 2,79 £ 0,83 2,01 (1,67 - 4,22) 2,81 £ 0,75 2,60 (2,00 - 4,20) 3,20 £ 0,872 3,06 (2,00 - 5,00)
Test istatistigi F=13,151 F=7,235 F=13,413
p <0,001 <0,001 <0,001
Caligma Statiisii
Kabin Memuru 3,80 £ 1,01 4,22 (1,89 - 5,00) 3,47 £ 0,84 4,00 (2,00 - 5,00) 3,97 £ 0,69 4,31 (1,88 - 4,88)
Kabin Amiri 3,16 £ 1,07 2,067 (1,67 - 4,89) 3,06 £ 0,86 2,60 (1,60 - 4,40) 3,40 £ 0,91 3,13 (1,88 - 5,00)
Test istatistigi t=3,261 t=2,577 t=3,605
p 0,001 0,011 0,001

t: Bagimsiz iki 6rnek t test istatistigi, F: Tek yonli varyans analizi test istatistigi, a-c: Aynt harfe sahip gruplar arasinda fark yoktur.
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Tablo 6’da yasa gbre duygusal tikenme puaninin ortalama degetleri farkliik
gostermektedir (p<<0,001). 18-25 yas grubunun ortalamasi 4,22, 26-35 yas grubunun
ortalamast 3,33, 36 ve iizeti yasinda olanlarin puan ortalamasi 2,79 olarak elde edilmistir. Bu
farklilik 18-25 yas grubunun puan ortalamasinin diger gruplarin puan ortalamalarindan
yuksek olarak elde edilmesinden kaynaklanmaktadir. Yasa gore duyarsizlasma puaninin
ortalama degerleri farklihk gostermektedir (p<0,001). 18-25 yas grubunun ortalamasi 3,71,
26-35 yas grubunun ortalamast 3,19, 36 ve tizeri yasinda olanlarin puan ortalamasi 2,85 olarak
elde edilmistir. Bu farklilk 18-25 yas grubunun puan ortalamasinin diger gruplarin puan
ortalamalarindan ylksek olarak elde edilmesinden kaynaklanmaktadir. Yasa gore kisisel basart
distikligi puaninun ortalama degerleri farklilk géstermektedir (p<<0,001).  18-25 yas
grubunun ortalamast 4,21, 26-35 yas grubunun ortalamast 3,67, 36 ve tizeri yasinda olanlarin
puan ortalamast 3,09 olarak elde edilmistir. En yiksek ortalama deger 18-25 yas grubunda
elde edilmisken en diisiik ortalama deger 36 yas ve tizeri olanlarda elde edilmistir.

Egitim durumu ile tiikenmislik alt faktorleri arasinda iliskinin olmadigi gérilse de
(p>0,050), duygusal tikenme alt faktSriinde istatistiki olarak kanitlamayan bir iliskiden s6z
edilebilir. Lise mezunu olanlarin puan ortalamast 3,54, 6nlisans mezunu olanlarin puan
ortalamasi 3,23 ve lisans ve tizeri mezun olanlarin puan ortalamast 3,80 olarak elde edilmistir.

Sektér deneyimine gére duygusal tikenme puani ortalama degerleri farklidik
gostermektedir (p<<0,001). Deneyim yili 1-4 yi olanlarin puan ortalamast 4,09, 5-8 yil
olanlarin puan ortalamast 3,40, 9-12 yil olanlarin puan ortalamast 3,19, 13 yil ve tzeri
olanlarin puan ortalamasi 2,73 olarak elde edilmistir. Bu farklilik sektér deneyim yili 1-4 yil
olanlarin puan ortalamasinin diger deneyim yillart puan ortalamalarindan yitksek olarak elde
edilmesinden kaynaklanmaktadir. Sekt6ér deneyimine gbre duyarsizlasma puant ortalama
degerleri farkliik gostermektedir (p<<0,001). Deneyim yili 1-4 yil olanlarin puan ortalamasi
3,67, 5-8 yil olanlarin puan ortalamasi 3,20, 9-12 yil olanlarin puan ortalamast 3,08, 13 yil ve
lzeri olanlarin puan ortalamasi 2,79 olarak elde edilmistir. Bu farklilik sektér deneyim yili 1-4
yil olanlarin puan ortalamasinin diger deneyim yillari puan ortalamalarindan yuksek olarak
elde edilmesinden kaynaklanmaktadir. Sektér deneyimine gore kisisel basart disiikliigti puant
ortalama degerleri farklihk gostermektedir (p<<0,001). Deneyim yili 1-4 yil olanlarin puan
ortalamasi 4,14, 5-8 yil olanlarin puan ortalamasi 3,70, 9-12 yil olanlarin puan ortalamasi 3,45,
13 yil ve tzeri olanlarin puan ortalamasi 3,17 olarak elde edilmistir. Bu farklilk sektor
deneyim yili 1-4 yil olanlarin puan ortalamasinin 9-12 yil, 13 yil ve tizeri deneyim yillarinin

puan ortalamalarindan yiiksek olarak elde edilmesinden kaynaklanmaktadir.
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Sitket deneyimine goére duygusal tiikenme puant ortalama degerleri farklilik
gostermektedir (p<<0,001). Sirket deneyimi 1-4 yil olanlarin puan ortalamast 4,03, 5-8 yil
olanlarin puan ortalamast 3,64, 9-12 yil olanlarin puan ortalamast 2,72, 13 yil ve tzeri
olanlarin puan ortalamasi 2,79 olarak elde edilmistir. Bu farklilik, deneyim yili 1-4 yil ve 5-8 yil
olanlarin puan ortalamalarinin diger deneyim yillart puan ortalamalarindan yiitksek olarak elde
edilmesinden kaynaklanmaktadir. Sirket deneyimine gére duyarsizlasma puant ortalama
degerleri farklilik gostermektedir (p<<0,001). Deneyim yilt 1-4 yil olanlarin puan ortalamast
3,62, 5-8 yil olanlarin puan ortalamast 3,35, 9-12 yil olanlarin puan ortalamast 2,81, 13 yil ve
lzeri olanlarin puan ortalamast 2,81 olarak elde edilmistir. Bu farklilik sirket deneyim yili 1-4
yil ve 5-8 yil olanlarin puan ortalamalarinin diger deneyim yillart puan ortalamalarindan
yiksek olarak elde edilmesinden kaynaklanmaktadir. Sirket deneyimine gére kisisel bagari
dustkligi puani ortalama degerleri farkliik gostermektedir (p<<0,001). Deneyim yili 1-4 yil
olanlarin puan ortalamast 4,07, 5-8 yil olanlarin puan ortalamasi 3,91, 9-12 yil olanlarin puan
ortalamast 3,06, 13 yil ve iizeri olanlarin puan ortalamasi 3,20 olarak elde edilmistir. Bu
farklilik, deneyim yili 1-4 yil ve 5-8 yil olanlarin puan ortalamalarinin diger deneyim yillart
puan ortalamalarindan yiiksek olarak elde edilmesinden kaynaklanmaktadir.

Calisma statiisine gore duygusal tikenme puani ortalama degerleri farklilik
gostermektedir (p=0,001). Kabin memuru olanlarin puan ortalamasi 3,80 iken, kabin amirinin
puan ortalamast 3,16 olarak elde edilmistir. Calisma statiisine gére duyarsizlasma puan
ortalama degerleri farkllik gostermektedir (p=0,011). Kabin memuru olanlarin puan
ortalamast 3,47 iken, kabin amirinin puan ortalamast 3,06 olarak elde edilmistir. Caligma
statiisiine gore kisisel basari diigiikliigi puami ortalama degetleri farkliik gdstermektedir
(p=0,001). Kabin memuru olanlarin puan ortalamast 3,97 iken, kabin amirinin puan
ortalamasi 3,40 olarak elde edilmistir.

Diger demografik 6zelliklere gére duygusal titkenme, duyarsizlasma ve kisisel bagart
distikligi puanlarinin ortalama degetleri arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark

bulunmamistir (p>0,050).

4. SONUC VE ONERILER

Hizmet sektoriinde yer alan isletmeler, artan rekabet kosullart nedeniyle musterilerine
daha iyi ve kaliteli hizmet sunmanin ve rakiplerinin 6niine gegmenin ¢abast i¢indedirler. Tipkt
diger hizmet sektotlerinde oldugu gibi havacilik sektériinde de insan emegi s6z konusudur ve

bu emek, diger uretim faktérleriyle birleserek isletmenin amaclarini gergeklestirmesinde
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katkida bulunmaktadir. Ote yandan iiretim faktorleri icerisinde en 6nemlisi ve en zor kontrol
edileni emek fakt6ridir. Bu nedenle Maslach’in yaygin olarak kullanilan tikenmislik 6lcegi,
emek faktorini de dikkate alan ve sorunlart irdelemeye yarayan bir arag olarak bu tir
calismalarda genel kabul gérmistiir.

Bu calismanin  sonuglart  yorumlanirken birtakim  kisitlamalar g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Arastirmanin kisitlar su sekildedir: Bu ¢alisma, tim havayolu sirketlerinin
calisanlarina ulagsmakta zorluk yasandigi icin sadece bir 6zel havayolu sirketinin ¢aliganlarina
uygulanmistir. Bazt calisanlar, bu arastirmanin ¢alistiklart sirket tarafindan yapildigini
dustinerek elestirel cevaplarinin sirkette sorun yaratacag ihtimaline karst arastirmaya katilmak
istememislerdir. Calisanlarin bir kismut yati gbrevinde oldugu icin kendilerine ulagtlamamistir.
Aragtirma bulgulari, kabin ekibi ¢alisanlarinin arastirmaya katildiktan sonra yasayabilecekleri
olumlu ya da olumsuz deneyimler sonucu farklilik gosterebilir.

Yapilan analizler sonucunda, calisanlarin cinsiyetleri ile titkenmislik alt boyutlart
arasinda anlaml bir fark olmadigt tespit edilmistir (p>0,050). Tuna (2019) ve Sahin’in (2014)
aragtirmalarinda da cinsiyete gore tlikenmisligin farklilagsmast anlamli bulunmamistir.

Katiimcilarin yas degiskenine gore duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel
basari alt boyutlarinda istatistiksel acidan anlamlt farkliiklar oldugu tespit edilmistir. 18-25 yas
araligindaki katithimeilarin 26-35 yas araligindaki ve 36 yas ve tzeri olan katilimcilara gore
duygusal tikenme, duyarsizlasma ve dusiik kisisel basari diizeylerinin daha yiksek oldugu
gorilmektedir. Yas ilerledik¢e calisanlarin tiikenmislik konusunda daha dayamikli olmalari
zamanla kazanilan olgunluk ve sorumluluk duygusundan kaynaklanabilir. Konak’in (2020)
yaptifl arastirmada da yas ile tiikenmislik alt boyutlari arasinda anlamh farkliliklar oldugu;
Oztiirk’iin (2019) ¢alismasinda ise yas ile diisiik kisisel basart arasinda povitif iliskiler oldugu
tespit edilmistir.

Evli olan katthmecilarin dizensiz ¢alisma saatlerinden, hafta sonu yapilan ucuslardan
ve yatt gorevlerinden daha fazla olumsuz yonde etkilenmeleri beklenirken evli olup
olmamanin mesleki agidan bir fark yaratmadigt anlasiimaktadir. Aynt durum ¢ocuk durumu
icin de gegerlidir. Ayrica bosanmis olan kattlimcidarin evli ve bekarlara gbre duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basart disiukligi dizeylerinin daha ytksek olabilecegi
dustinilmiis ancak anlamh farkliliklar ortaya ¢tkmamistir. Konak (2020) ve Sahin (2014) de
bu calismayr destekleyici sekilde medeni duruma goére tiikenmislik alt boyutlarinin anlamb
duizeyde farkhilasmadigr sonucunu elde etmislerdir.

Kabin ekibi calisanlarinin en az lise mezunu olmasi yeterlidir. Buna ragmen egitim

duizeylerine bakildiginda lisans mezunu olan katiimecilarin orant %37,9’dur. Bu durum, lisans
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mezunlarinin - kendi  bransglarinda  calisma imkant bulamadiklarini  ya  da  calismak
istemediklerini akla getirmis ve mecbur kaldiklart icin bu meslegi yaptiklari dastntlerek
tikenmislik alt boyutlarinin daha yiiksek c¢ikacagi Sngdrilmistir. Ancak tikenmiglik alt
boyutlarinda herhangi bir farkliik olmadig: tespit edilmistir (p>0,050). Kadioglu’nun (2019)
calismasinda da katiimcilarin  egitim  durumlarina gbre tikenmislik alt boyutlarinda
istatistiksel acidan anlaml farkhliklar olmadigr goriilmektedir.

Calisanlarin sektdr deneyimine gdre duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve distk
kisisel bagart alt boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli farkliliklar oldugu gorilmektedir.
Sektér deneyimi 1-4 yil olanlarin diger deneyim yillarina gbre duygusal tikenme,
duyarsizlasma ve dustk kisisel basari diizeylerinin ylksek oldugu tespit edilmistir. Zaman
gectikce edinilen tecritbe sayesinde ¢alisanlarin  daha az  duygusal tikenmeye ve
duyarsizlasmaya maruz kaldiklari ve kendilerini daha bagarili hissettikleri distintlmektedir.
Sektér deneyimi az olan calisanlarin sektdrden beklentileri ile edindikleri tecritbe ayni
olmayabilir.

Katilmcilarnn sirket deneyimine gbre duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve distk
kisisel basari alt boyutlarinda istatistiksel acidan anlaml farkliliklar oldugu, bunun da sirket
deneyimi 1-4 yil ve 5-8 yil olan caliganlarin puan ortalamalarinin diger deneyim yillari puan
ortalamalarindan daha ylksek olmasindan kaynaklandigi goriilmektedir. Sirket deneyimi 1-4
yil olan katilimcilarin puan ortalamalarinin daha ylksek olmasinin nedenleri arasinda meslek
ve/veya sirket kritetlerinin ¢alisanlarin beklenti diizeylerinin altinda kalmasi olabilir. Normal
sartlarda disaridan bakildiginda bu meslegin gezmeye, yeni yetler gérmeye imkan tamdigt ve
calisanlarina yitksek hayat standartlari sundugu dasunilir. Oysaki her meslegin zorlugu
oldugu gibi bu meslegin de birtakim zorluklart vardir. Bu zorluklarin baginda ¢alisma
saatlerinin dlzensiz olmasi, insanlarla strekli iletisim halinde olmak, sorunlu yolcularla
ilgilenmek, yerde ya da havada acil durum yasamak gelir. Bu gibi zorluklarin dstesinden
gelmek, tecriibesiz ¢alisanlar icin daha zor olabilir. Tuna’nin (2019) ¢alismasinda da 1-5 yil
arast ¢alisan kabin ekiplerinin 16 yil ve tzeri olan calisanlara gore tikenmislik alt boyutlart
yuksek ¢tkmistir.

Calisma statiisine bakiddiginda, kabin memuru olanlarin kabin amiri statistindeki
calisanlara goére duygusal tikenme, duyarsizlasma ve disiik kisisel basart diizeylerinin daha
yuksek oldugu gorilmektedir. Kabin memurlarinin titkenmislik alt boyutlarinin daha yiiksek
olmasinin nedenleri arasinda yolcularla daha ¢ok muhatap olmalari, ¢alisanlar arasindaki alt-
ust iligkisi ve/veya sirketin maas politikast olabilir. Kabin memurlari, ucusun her sathasinda

yolcularla daha ¢ok iletisim halindeditler. Yolcu yerlesiminde, ikram servisinde ve diger
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streclerde yolcuyla birebir muhatap olduklari icin yasanan aksakliklardan ve yolcularin
olumsuz tavirlarindan daha ¢ok etkilenebilirler. Diger yandan kabin amirinin ekip tyelerine
yaklasim tarzit ve ekiple kurdugu iletisim de son derece 6nemlidir. Yapilan isin zotlugu
yaninda, kabin amirinin baskist ve agresif tutumu calisanlar tzerinde olumsuz etki
yaratacaktir. Diger bir olasilik da calisanlar arasindaki ticret dengesizligidir. Statliye gore
maaglar arasinda ucurum olmast da kabin memurlarini olumsuz yonde etkileyecektir.
Tuna’nin (2019) ¢alismasinda da kabin memurlarinin duyarsizlasma duizeylerinin daha yiiksek
oldugu gorilmustiit.

Sonug olarak kabin ekibi ¢alisanlarinin yillar gectikce ve deneyim kazandikea islerine
daha profesyonel yaklastiklar1 goérilmektedir. Bu cikarima dayanarak duygusal tikenme,
duyarsizlasma ve disiik kisisel basart sorunu yasayan c¢alisanlarin kendilerinden daha kidemli
ve yasca buylk olan meslektaslarini 6rnek almalant tavsiye edilmektedir. Kidemli ve yasca
biiyiik olan kabin ekibi ¢aliganlarinin da gorev halindeyken ekip arkadaglarina yapict ve pozitif
davranmalary, is ile ilgili her tiirlii destegi vermeleri, onlar1 yonlendirmeleri, mesleki bilgi ve
tecriibelerini onlarla paylasmalari 6nerilmektedir. .

Ote yandan havayolu sirketleri, isine hakim ve acil durumlarda ne yapmast gerektigini
iyi bilen tecriibeli ¢alisanlarin degerini bilmelidirler. Tecriibeli ¢alisanlarin mesleki bilgi ve
deneyimlerini gen¢ yastakilere aktarmalari konusunda da sirketlerin yonlendirici olmalarinda
fayda vardir.

Tikenmis ya da tikenme egiliminde olan calisanlar, gérev esnasinda islerini tam
olarak yerine getirmeyebilitler, is ortaminda negatif bir tutum sergileyebilirler ya da
sirketlerine iletemedikleri memnuniyetsizliklerini ekip arkadaslariyla paylagirlar. Bu da diger
calisanlarin motivasyonunu olumsuz yénde etkileyebilir. Bu nedenle sirketlerin ¢alisanlariyla
iyi iletisim kurmalari, onlarin talep ve Onerilerini dikkate almalari, varsa sorunlariyla
ilgilenmeleri ve ekip kaynak yonetimi tizerinde daha fazla durmalar tavsiye edilmektedir.

Yapugi ise, calistgi sirkete ya da kendi 6zel hayatina yonelik olumsuz diisiinceler
beslemeye baslayan calisanlar, bu disiincenin kaynagini zamaninda tespit etmeli, geg
kalmadan miicadele tarzi belirlemeli ya da bir uzmandan yardim almalidirlar. Ttkenmisligi
tetikleyebilecek olumsuzluklardan biri de problemli yolculara hizmet vermektir. Sebebi ne
olursa olsun problem ¢ikaran yolcular, kabin ekibinin isini olduk¢a zotlastirmaktadir. Zor
sartlarda bile sogukkanlligini korumak ve sirket prosedirlerini yerine getirmek durumunda
olan ¢alisanlarin hizmet sektériinde bu tiir sikintilarin yasanabilecegini distinerek olaylar

iclerinde buyutmemeleri kendileri acisindan faydali olacaktir. Yasanan her olay aslinda
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calisana tecrlibe katar. Ayrica sirket, ¢alisanin hakliligi durumunda onu yalniz birakmamali ve
destegini hissettirmelidir.

Bir kabin ekibi tiyesi, ugusa katilmadan 6nce psikolojik sorun ya da gérev yapmasini
giiclestirecek bir saglik problemi yasayabilir. Isten ¢tkarilma korkusuyla saglik raporu almayip
ucusa katilan bu kabin ekibi dyesi, ucusta diger calisanlarin i yikina arttirir, kendini ise
veremez ve en Onemlisi ugus emniyetini tehlikeye atabilir. Ugusa katilamayacak durumda olan
calisanlarin isten ¢ikarilma korkusu yasamadan bunu dile getirebilmeleri ve rapor almalart icin
havayolu sirketlerinin bu konuda daha anlayish davranmalar gerekir.

Havayolu sirketleri, 6zellikle gelir dagilimi ve terfi konusunda calisanlarina seffaf ve
adaletli olmak durumundadirlar. Kabin amiri ile kabin memurunun maaslart ve primleri
arasinda ugurum olmamal, her seviyedeki ¢alisana hak etti§i maas ve prim verilmelidir. Bu
aynt zamanda ¢alisanin motivasyonu ve performanst agisindan 6nemlidir. Terfi konusunda da
calisanlar arasinda esitlik gézetilmelidir. Ornegin; ayn1 tecriibeye sahip iki kabin memurundan
biri kabin amirlifine terfi edip digeri edemediginde, amir olamayan calisan kiistirilmemeli,
eksik yonleri dile getirilmeli ve eksikliklerini tamamlamas: yonitinde desteklenmelidir.

Diizensiz, yogun ve uzun mesafeli ucuslar, kabin ekibinin calisma kosullarint
zotlagtirmaktadir. Bu nedenle ¢alisanlarin ugus programinin iyi ayarlanmast gerekir. Ornegin;
bir kabin ekibi tyesine strekli gece ucusu verilip digerine devamli 6glen ucusu verilmesi
adaletli olmayacaktir. Oglen vakti uguslara giden personel, uykusunu almis ve ding bir sekilde
ucusa katilirken, gece ucuslarina giden personel yeterince istirahat alamadan gorevini icra
edecektir. Kabin ekiplerinin her gittikleri yerde gezme imkanlari yoktur. Cogu zaman yapilan
ucuslar git-gel seklindedir. Ancak bazi i¢ hat ya da dis hat seferlerinde yatt gorevi
yapimaktadir. Kabin ekibi cabisanlari, yatt harcirahi almak ve yeni yerler gezip gbrmek
amaciyla cogu zaman yat1 gbrevi yapmaya isteklidirler. Bu nedenle ekip planlama biriminin bu
konuda da mimkiin oldugunca hassas ve adaletli davranmast gerekir. Ekip planlamacilarin
tercihen kabin memurlugu ya da kabin amirligi tecriibesinin olmasi, kabin ekibi ¢alisanlarinin
yararina olacaktir. Clnkd yapilan isin zorlugunu bilen ve tecritbe eden planlamacinin daha
titiz ve duyarlt davranma ihtimali yiksektir.

Ayrica calisanlarin performanslariyla ilgili 6dul programlart uygulanabilir ya da varsa
gelistirilebilir. Béylece kabin ekibi tyesi, daha 6zverili ¢alisacak ve hizmet verdigi insanlarin
sorunlarini daha etkili bir sekilde ele alacaktir. Ornegin; miisterilerin olumlu geri doniisleri,
6dil kazanma kriteri olabilir.

Kabin ekibinin yaptigt is bir ekip isidir, sosyallik ve iyi iletisim gerektirir. Belitli

araliklarla tanigma yemeklerinin, sosyal aktivitelerin ve sosyal sorumluluk projelerinin
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dizenlenmesi ya da daha sik yapimasi, calisanlarda ekip ruhunu canlandirir, aidiyetlik

duygusunu arttirir ve is ortami haricinde kaynasmayi saglar.
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