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Oz

Kabin memurulugu pek cok kisi i¢cin hayal edilen bir meslek olmustur. Bunun nedeni kabin memurlugunun
toplumda sahip oldugu prestiji, seyahat etme, yeni insanlarla tanigma, esnek ¢alisma imkanlari, maddi ve
manevi kapsamda ¢alisma ve emeklilik haklarina sahip olma ve sosyallik gibi bircok avantajinin olmasidir. Bu
nedenle her yil milyonlarca kisi kabin memuru olmak igin is bagvurusunda bulunmaktadir. Artan bagvuru
sayisina paralel olarak dogru kisiyi ise alabilmek i¢in kabin memuru ise alim siireci de zorlagsmaktadir.
Yolcularin emniyetli ve konforlu seyahat etmeleri igin kritik pozisyonda olan kabin memurlarinin dogru
secilmesi amaciyla havayollari ise alim siirecinde birgok farkli yontemler kullanilmaktadir. Bu baglamda bu
makalenin amaci Sivil havacilik kabin hizmetlerinde gorev alacak dogru kabin memuru ise alimi igin
kullanilabilecek bir ise alim model dnerisi sunmaktir. Sunulan ise alim modeli hem bu alanda ¢aligmak isteyen
potansiyel galiganlara hem de havayollarina bir kaynak olarak yol gésterici olabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri, Kabin Memuru, Ise Alim Siireci
JEL Smmiflandirma: M12, M50.

A Model Suggestion for Civil Aviation Cabin Services Cabin Crew
Recruitment

Abstract

Cabin crew has been a dream job for many people. The reason for this is that cabin crew has many advantages
such as the prestige of the society, traveling, meeting new people, flexible working opportunities, having the
right to work and retirement in material and moral terms, and sociality. For this reason, millions of people
apply to become cabin crew every year. In parallel with the increasing number of applications, the recruitment
process of cabin crew is getting more challenging to recruit the right person. Many different methods are used
in the recruitment process of airlines for the correct selection of cabin attendants, who are in a critical position
for the safe travel of passengers. In this context, the purpose of this article is to propose a recruitment model
that can be used to recruit the right cabin crew to work in civil aviation cabin services. The proposed recruitment
model can be a guide for potential employees who want to work in this field and airlines.

Key Words: Civil Aviation Cabin Services, Cabin Attendant, Recruitment Process
JEL Classification: M12, M50.
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GIRIS

Gliniimiizde Diinya’da ve Tiirkiye’de sivil havacilik sektdriinde hizmet veren bircok
havayolu diinyanin en benzersiz, taninabilir ve sevilen markalar1 olmanin yollarini bulmaya
caligmaktadirlar. Her havayolu c¢esitli spor etkinlikleri ve takim sponsorluklariyla, sosyal
sorumluluk sahibi olma, miisteriler tarafindan sevilen bir marka imaj1 olusturma amaciyla
stratejiler gelistirmektedir. Ancak bir havayolu i¢in en 6nemli seylerden biri de verdikleri
yolcu hizmetleridir. Havayollarinda “insanlar o havayoluyla u¢gmay1 segerse” siirdiiriilebilir
ve karli olma imkan1 bulunmatadir. Bu noktada yolcularin deneyimleri havayolu icin en
onemli kriterlerden biridir. Yolcular havaalaninda check-in masasina geldiklerindeki ilk
giilimsemeden, ugaktan ayrilirken gordiikleri sicak bir vedaya kadar yasadiklar1 her an, ugus
deneyimlerini olumlu ya da olumsuz degerlendirebilirler. Bu stirecgte yolcu ile en uzun siire
iletisim kurarak hizmet vererek yolcu memnuniyetinde etkili olan kabin ekipleridir.

Kabin ekiplerinin rolii genellikle gokyiiziinde yiiceltilmis bir garsonun roliiyle haksiz bir
sekilde iliskilendirilmektedir. Kabin memuru gérev tanimi, ugakta yolcular1 karsilama,
yardim etme, hizmet verme ve yolcularla iletisim kurmay1 icermekle birlikte, emniyet ve
giivenlikle ilgili sorumluluklar1 da igermektedir. Kabin ekibi iiyesi olarak ise alinan bir kisi
ilgili havayolu tarafindan verilen 6zel egitimle {i¢ ila alt1 hafta ve baz1 durumlarda alt1 aya
kadar gelistirilerek goreve hazirlanmaktadir (Biilbiil ve Ergiin, 2017: 408).

Bir yolcuya en iyi hizmet verme siireci bir havayolu sirketinin kendini nasil konumlandirdigi
ile baglamaktadir. Havayolu isletmesi en iyi pazarlama departmanina sahip olabilir, en iyi
pazarlama ajansi ile ¢alisabilir ve yine de yolcu memnuniytei agisindan olumlu sonuglar
alamayabilir. Bu nedenle havayolu kurumlar1 Kabin memuru ise alim ve egitim siirecine ¢ok
0zen gostermektedir. Kabin memurlar tiniformalari igindeki sik ve bakimli gériintimleriyle
gokytiziinde yolculara sadece miimkiin olan en iyi hizmeti sunmakla kalmazlar, yolcularin
emniyet ve gilivenligini saglamaktan da sorumludurlar. Bu sorumluluklar havayollari
tarafindan verilen egitimlerle, yonetmelik ve talimatlarla belirlenmistir.

Kabin memurlari, ilgili havayolu prosediirlerine ve politikasina bagl olarak, isletilen ugak
tipi igin gegerli olan belirli giinliik rutinleri gergeklestirirler. Bu eylemlerin yani sira yolcu
binis ve inis sirasinda gerekli tiim emniyet ve giivenlik onlemlerini alma konusundaki asli
sorumluluklarini da yerine getirmeleri gerekmektedir. Gozlenen herhangi bir usulsiizliigiin
stirekli olarak raporlanmasi da kabin ekibine verilmistir. Ek olarak, miirettebat Gyelerinin
herhangi bir diizensiz, acil veya tibbi duruma, havayolu prosediirleri ve verilen 6zel egitim
uyarinca derhal miidahale etmesi gerekmektedir (Karagiille ve Birgoren, 2013).

Kabin ekibi iiyeleri hem yolcularin emniyetli ve giivenli seyahati, hem de yolcu
memnuniyeti yaratmalar1 yonleriyle havayolu isletmesi ve kurumsal imaj1 i¢in son derece
onemli ¢alisanlardir (Chen-Su, 2017: 44). Bu baglamda kabin ekiplerinin dogru segilerek ige
yerlestirilmesi, is ve kisi uyumunun saglanmasi ve gerekli egitimleri almalar1 kritik 6nem
tasimaktadir (Karagiille ve Birgdren, 2013). Ugus siirecinde hem yolcu emniyeti hem de
memnuniyeti i¢in kritik gérevde olan kabin memurlarinin birgok yetkinlik ve nitelige sahip
olmas1 gerekmektedir (Isyapan Giirbiiz ve Soézen, 2016: 48). Her havayolu kendi
prosediirleri ve ise alim siireci dogrultusunda farkli yontemler kullanarak kabin memuru ise
alimi yapmaktadir. Kabin memuru ise alimi i¢in siirecin dogru dizayn edilmesi 6nemlidir.
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Dogru ige alim siireci kurgulanmasi is ve kisi uyumunu saglayarak havayolunun basarisini
da olumlu etkileyecektir. Bu baglamda makalede oncelikle ise alim kavrami ve kabin
memuru ise alim stireci Tiirkiye’de hizmet veren havayollar1 6rnekleriyle aktarildiktan sonra
kabin memuru ise alimi1 i¢in bir model 6nerisi sunulacaktir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. ise Alim

Kurumlar1 bagariya goétiiriip rekabet avantaji1 yaratacak en 6nemli kaynak insan oldugu icin
ise alim fonksiyonu insan kaynaklarinin en temel fonksiyonudur (Sabuncuoglu, 2008:78).
Ise alim ihtiya¢ duyulan pozisyona uygun kisilerin bulunup gerekli test, envanter ve miilakat
siireclerinden gegirilerek ise alinmasini icermektedir (Armstrong, Mitchell, 2008: 210). Ise
alim siireci kurumun insan kaynaklar1 politikas1 ve prosediirlerine gore degisiklik
gostermekle birlikte genel olarak asagida siralanan asamalardan olusmaktadir (Sabuncuoglu,
Tokol, 1997: 262-266):

e On eleme: Is ilanmna basvuran adaylardan pozisyona uygun olanlarin
degerlendirilmesidir.

e Testuygulamasi: Thtiya¢ duyulan pozisyonun gerektirdigi teknik, genel yetenek veya
zeka testleri adaylara uygulanir.

e Milakat: Adayr daha yakindan tanimak hem kuruma hem de ihtiya¢ duyulan
pozisyona uygunlugunu analiz etmek amaciyla adayla birebir veya toplu goriismeler
yapilir.

e Referans kontrolli: Adayin daha 6nceki is deneyimlerindeki ¢alisma performansi ve
is ahlaki vb. konular hakkinda bilgi almak iizere, bir tanesi mutlaka adayin son
calistig1 kurumdaki birebir bagl oldugu ydneticisi olmak {izere en az iki referansi
aranarak referans kontrolii yapilir.

o [sealim karari ve is teklifi: Tm strecleri olumlu olan adaylarla ilgili isan kaynaklar1
ve ilgili boliim yoneticisi birlikte degerlendirme yaparak uygun aday se¢imi yapilir.
Secilen adaya is teklifi yapilir.

o Saglik kontrolleri: 1s teklifini kabul eden adayin pozisyonun gerektirdigi fiziksel
performansi saglayip saglamayacagini analiz etmek amaciyla adaydan saglik raporu
istenir.

Ise alim siirecinin her asamasi i¢in farkli farkli degerlendirmeler yapilabilir. Her siirecte
yapilan degerlendirmenin kuruma ve pozisyona en uygun adayi secebilmek amaciyla
kurgulanmasi gereklidir (Hanger, 2014: 61). Yukarida siralanan siirecin her asamasinda
uygun olmayan adaylar elenir ve pozisyona en uyan adayr bulabilmek amaciyla diger
adaylarla ise alim siireci devam etmektedir (Terlemez, 2013: 11). Ise alimda kisinin
yetkinlikleri ve 6zellikleri ile pozisyonun gerekleri arasindaki eslesme (is ve kisi uyumu) ne
kadar yiiksek olursa ise alim o derece basarili olacaktir. Ise alim siireci sonucunda kuruma
ya da ise uygun olmayan kisinin ise alinmas1 maddi ve manevi kayiplar yasanmasina sebep
olmaktadir (Barutcugil, 2004: 257).
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1.2. Kabin Memuru ise Ahm Siireci

Ise alim siireci maddi ve manevi agidan masrafli bir siirectir. Bagvuran adaylar arasmdan
kuruma ve pozisyona en uygun olan aday1 secmek hem emek hem de zaman gerektirir. Bu
nedenle ise alim siirecini kuruma ve pozisyonlara en uygun aday1 sececek araglarla
yapilandirirken zaman ve emekten tasarruf edecek yontemlerin se¢imine de dikkat
edilmelidir.

Kabin memurlugu tarihsel siirecte her zaman ¢ok ilgi goren bir meslek olmustur. United
havayollar1 1930-1935 aras1 bes yillik bir donemde 15.000 kadinin is bagvurusunu alirken,
Amerikan Havayollar1 ayn1 donemde aldigi 5.000 basvurunun sadece 100 tanesi ile is
goriismesi yaparak 20 kisiyi kabin memuru olarak ise almistir. Yillar i¢inde artan talebe
paralel olarak kabin memuru ise alim siirecine fiziksel yeterliliklerin kontrolii, yabanci dil

testleri, karakter envanterleri ve yetkinlik bazli miilakat siirecleri de eklenmistir (Vantoch,
2013: 28-29, 37).

Giiniimiiziin gelisen teknolojileri sayesinde ise alim siirecinde de zamani kisaltacak imkanlar
yaratilmas1 miimkiin kilmmistir. Ornegin; eskiden adaylar1 sadece fotograflarindan gériip,
yiiz ylize goriigme imkani varken, su an adaylarla hi¢ yiiz ylize gelmeden de taniyip
degerlendirme yapacak ise alim araglar1 kullanilabilmektedir. Ise alim slrecini tasarlarken
giinimiiziin teknolojilerinden de yararlanildiginda zaman ve emek tasarrufunda artig
saglanacaktir.

Ozellikle is basvurularmin c¢ok oldugu kabin memurlugu ve yonetici adayligi gibi
pozisyonlarda bagvuran cok fazla sayida adayi birinci asamada elemek icin online
degerlendirme araglarindan faydalanabilir.

Tiirkiye’nin en biiyiik havayolu olan Tiirk Hava Yollarinda (THY) 2021 y1li itibariyle 12.052
kabin memuru gorev yapmakta ve ortalama 2-3 ayda bir binlere varan sayida yeni kabin
memuru ige alimi  yapilmaktadir THY’da is ilanlan ve is bagvurulari
https://careers.turkishairlines.com/kabin-ekibi internet sitesinden yapilmaktadir.

Tiirkiye’de faaliyet gdsteren havayollarinda uygulanan ise alim  siireci asamalar1 uygulama
yontemlerine gore (web tabanli veya yiiz yiize) donemsel olarak revize olmakla birlikte Mart
2020 tarihinde baglayan Koronaviriis salginina kadar temel olarak asagidaki sekilde
islemekteydi:

e Internet sitesinden bagvuru yapan her adaya bir aday numaras: verilmektedir.

e Sonrasinda ilk goriisme ve smmav uygulamasi i¢in i basvurusu yaparken adayin
kaydettigi e-posta adresine bilgilendirme e-postasi gelmesi beklenmelidir. Bu siire
yogunluga gore donem donem degisiklik gosterebilir bazen bir hafta bazen 1 ay
siirebilmektedir. Is ilan1 bagvurulara kapandiktan sonra bagvuran aday numaralarina
gore adaylar ise alim siirecine ¢cagrilmaktadir.

e s goriismesi i¢in ilgili havayoluna ¢agrilan adaylar ilk asama olarak ingilizce smavi
icin 20 kisilik veya 40 kisilik gruplar halinde bilgisayarli sinav odasina alinir. Burada
bélmeler ile boliinmiis kiiciik bilgisayar masalarinda Ingilizce ise alim smavi
araciligla adaylarin Ingilizce seviyeleri analiz edilmektedir. Ingilizce smavinda
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ekranda goriilen her sorunun bir cevaplama siiresi vardir, adaylar bu sureyi ve kalan
siireyi ekranin alt tarafinda gorebilmektedir. Aday sorulara iist {iste yanlis cevap
verdiginde sistem seviyesinin yetersiz olduguna karar vererek siavi bitecektir. Aday
aralikli olarak yanlis yaptiginda ise smav artan seviye ile ilerlemeye devam
etmektedir. Adayin cevap vermedigi her soru sistem tarafindan yanhs kabul edilir ve
ikinci defa dinledigi sorularda ise puani diismektedir. Sinav tamamlanip ekran
kapandiginda aday ekranin en altinda yer alan kutucukta sinavdan ka¢ puan aldigini
gorebilmektedir.

Sonrasinda adaylara bir yetkinlik envanteri uygulanmaktadir. Bu havayolu ise alim
smava katilan her adayin cevapladig bir testtir. Daha dnce hi¢ envanter doldurmayan
adaylarin smav 6ncesinde mutlaka web tabanli bir envanter denemesi yapmasinda
fayda vardir. Bu testi de bitirdikten sonra adayin o giin yapilacak degerlendirmeleri
tamamlanir.

Bundan sonra adaylar ilgili havayolundan gelecek bilgilendirme e-postasini
beklemeye baslarlar.

Takip eden 5-10 giinliik siire icinde adaya “Ise alim sireciniz olumlu
degerlendirilmistir” yazan bir e-posta gelirse adaymn miilakat asamasina gectigi
anlamina gelmektedir. Miilakat tarihi ve saati gelen e-postada yer almaktadir.

Milakat gunu adaylara ilk olarak boy- kilo olgiimleri yapilir. Bu kontrolde
viicudunun herhangi bir yerinde dévme var ise 6zellikle goriinen bir yerde ise aday
elenmektedir. Adaylarin dovmelerini fondotenle kapatmaya, {istiine birseyler
yapistirmaya veya taki/saatle kapatmaya c¢alismalar1 maalesef ise yaramayacaktir.
Yazili bir kural olarak bulunmasa da yiziinde biyik bir yara izi olan hicbir kabin
memuru miilakat agamasini gegememistir.

Devaminda ingilizce miilakat asamasma gecilmektedir. Ingilizce miilakat adaym
kisisel yetkinligine gore degismekle birlikte ortalama 5-15 dakika arasinda
stirmektedir.

Bir sonraki asama psikolog gériismesi veya miilakatidir. Bu miilakatta adayin kisisel
alanina girilince verdigi tepkiler, genel ruh hali, ne zaman demoralize oldugu ve stres
altinda egilimlerine bakilmakta ve ugusa uygunlugu degerlendirilmektedir.

Son agama kurul miilakatidir. Kabin hizmetlerinde ve insan kaynaklarinda calisan
goriismeciler ve aday arasinda ger¢eklesir. Bu asamada adayin kabin memurlugu i¢in
uygun olup olmadigi kurulca degerlendirilir.

Miilakat asamasi1 da olumlu gegen adaylar ise kabul edilerek, saglik raporu ve evrak
tamamlama suirecine gegilir.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayollarinin ige alim siirecleri incelendiginde hemen hemen
ayni siireclerin uygulandig1 sadece silire¢ uygulama sekli (web, yiiz yiize) ve siiregteki

zamanlamasinda farkliliklar goriilmektedir. Koronaviriis pandemisi nedeniyle ilk asama
olan basvuru, Ingilizce testi ve envanter uygulamalari asamali olarak online ortama

doniistiiriilmeye baglamistir. ise alim siiregleri degerlendirildiginde emek ve zaman tasarrufu
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saglayacak teknolojik degerlendirme araglar1 kullanimi ve siiregteki degerlendirme
araclarinin siralamasinda yapilacak degisimlerle yaratilan yeni bir ise alim modeliyle hem
zaman hem emek hem de maliyetten tasarruf saglanacaktir.

1.3. Kabin Memuru Ise Alim Siireci i¢in Model Onerisi

Kabin memuru ige alimi1 yapilmasina karar verildiginde dncelikle kabin memuru pozisyonun
gorev tanimi ve yetkinlikleri incelenir, degisen ve gelisen miisteri istek ve taleplerine gore
kabin memurunun sahip olmas1 gereken yetkinliklerde degisim varsa belirlenir ve is ilan1 bu
dogrultuda hazirlanmalidir.

Oncelikle kuruma daha 6nce yapilan mevcut bagvurular degerlendirilir. Basvuru havuzunda
yeterli bagvuru yok ise verilecek ilanin kriterleri Kabin Hizmetleri Baskanlig1 ve Insan
Kaynaklar1 tarafindan (ise alimacak personelin sahip olmasi gereken yetkinlikler, egitim
diizeyi, istenen yas araligi vb.) ortaklasa belirlenir ve kurumun web sitesinde ve/veya
anlasmali kariyer sitelerinde yayinlanir. {lan yaymlandiktan sonra ise alim siireci su sekilde
islediginde hem zaman hem de emekten tasarruf saglanacaktir.

1.3.1. Basvuru Alinmasi ve Takibi

Standart ise alim siirecinde is goriismesine gelen tiim adaylarin kuruma geldiklerinde “Is
Bagvuru Formu” doldurmasi istenmektedir. Oysaki adaylar is bagvurusu yaparken gerekli
tim bilgileri zaten vermektedir. Kisisel verilerin korunmasi kanunu kapsaminda adaylarin
bilgilerinin alinmasi, ne kadar saklanacagi ve kimlerle paylasilacagi konusunda onaylarmin
alimmas1 gerektigi i¢in bu bilgileri ve onaylar ilk is bagvurusu sirasinda web araciligiyla
almak siireci kisaltacak ve gereksiz ig yiikiinden kurtaracaktir.

Ise alim siirecinde tiim adaylarin en ¢ok sikayet ettikleri nokta siire¢ hakkinda yeteri kadar
bilgi sahibi olmamalar1 ve ilk goriisme sonrasinda kurumla iletisimlerinin kopmasidir.
Caligmak istedigi kuruma istek ve heyecanla gelen aday giinlerce kurumun tekrar aramasini
beklemekte ve giinler ilerledikce ige alim siirecinin olumlu sonuglanacagina ve kuruma olan
inancin1  kaybetmektedir. Bu da kurumun isveren markasini olumsuz etkilemektedir.
Gorisiilen her adayla iletisimin kopmamas1 amaciyla bir sistem yaratilmas: gerekmektedir.
Aksi takdirde ise basvurusu yapan ve siirekli iletisim saglanmayan adaylar ise alim siireci
icerisinde daha goériismeye bile gelmeden timitlerini keserek farkli kurumlara veya islere
yonelmektedirler.

Tiim bu etkenler goz 6niine alindiginda kurumlarin ise alim siireglerini takip edebilmeleri
amaciyla bir sistem olusturuldugunda, bu web tabanli bagvuru takip sistemi sayesinde ise
alim siirecindeki tiim adaylarla (olumlu ve olumsuz tiim adaylar) iletisim hi¢ kopmayacaktir.
Bu sistem i¢in i§ bagvurusu yapan her aday T.C. Kimlik numarasi ile kendine 6zel bir ise
alim hesabini olusturur ve ise alim siirecindeki ilerleyen tiim agamalar1 bu sistemden takip
edebilecektir. Ise alim devam ederken her siirecte kurum tarafindan adayin giincel durumu
bu boliimden segilerek goriigme stireci giincellenir. Siire¢ i¢inde durum her giincellediginde
sistem otomatik bir e-posta gondererek giincelleme bilgisini adaya aktarir. Bu sayede adaylar
ise alim stlirecinde hangi asamada ne yapildigint giincel olarak takip edebilme imkani
bulacaktir. Olusturulan bagvuru takibi sitesinde adaya kurum ve pozisyonla ilgili bilgiler
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sunulabilir ve her agsamada adayin siireci degerlendirmesi saglanarak ise alim siirecindeki
gelismesi gereken yanlar belirlenebilir.

1.3.2. Sohbet Robotu ile On Degerlendirme Yapilmasi

Standart ise alim siireglerinde is ilan1 i¢in gelen bagvurular incelenerek yas, egitim ve
deneyimi uygun olan adaylar secilerek aday kisa listeleri olusturulur. Havayollarinin mevcut
uygulamalarinda bagvuran adaylardan yas ve egitim durumu uygun olan tiim bagvurular ige
alim siirecine dahil edilmektedir. Bu sekilde saglik kosullari, yetkinlikleri ve yabanci dil
seviyeleri uygun olmayan adaylar da surece dahil edilerek zaman, emek ve para kaybi
yasanmaktadir.

Profesyonel is yasaminda kisisel duygulardan etkilenerek subjektif davranmak yerine
objektif davranig gostermek, duygularin etkisinden kurtulmak tamamen miimkiin degildir
(Jackson ve Schuler, 2003: 301). ise alim siirecinde ise alim uzmanmm dogru aday1
secmesini engelleyen ve siklikla yapilan hatalar subjektiflik, kisisel dnyargilar (Dagdeviren,
2017: 104), algilama farkliliklar1 (Baltas, 2009: 137; Gomez-Mejia vd., 2007: 174-175) ve
ise alim uzmanmin kendine benzeyen aday1 se¢mesidir (DeCenzo vd., 2017: 157-159).
Gelisen teknolojilerden yararlanarak adaylarin ilk degerlendirmesi sohbet robotlari
(chatbotlar) araciligiyla yapilarak zaman ve emekten tasarruf saglamanin yansi sira
subjektiflik ve benzerlik etkisinden de kurtulmayi saglayacaktir. Sohbet robotlarini ise
alimda kullanan Unilever bagvuran 2 milyon aday i¢in ilk degerlendirme siirecinden 700.000
saat daha az siirede On eleme gergeklestirmistir (Duman, 2019:75-76). Loreal ise 6n
degerlendirmede kullandig1 sohbet robotu araciligtyla adaylarda %100 memnuniyet ve aday
ve kurum arasindaki iletisimde de %92 iyilesme saglamistir.

Hem aday ile kurulan iletisimin daha etkili olmas1, hem de 6n elemeyi yapan kisinin 6n yargi
ve siibjektifliginden kurtularak daha adaletli bir se¢cim yapilmasi gibi olumlu etkilerin yani
sira uygun olmayan adaylarin daha kisa ve az maliyetli bir sekilde degerlendirilmesi
saglanacaktir.

1.3.3. Saghk Raporu Alim

Sohbet robotu tarafindan 6n degerlendirmesi yapilan adaylardan olusturulan kisa listelerdeki
adaylarin kabin memuru olabilmek i¢in gerekli fiziksel sartlar tasiyip tasimadiklarini analiz
etmek amaciyla Sivil Havacilik Genel Miidiirliigiiniin onayladigi hastanelerden birinden
“Kabin Memuru” olabilecegine dair rapor alarak ise alim sistemine yiiklemesi istenir.
Havayollar1 mevcut uygulamada 6ncelikle ise alim siirecinin tiim asamalarini tamamlamakta
ve son agsama olarak adaylardan saglik raporu istemektedir. Sivil Havacilik Genel
Miidiirligti'niin Kabin memuru olabilmek icin gerekli saglik raporunu alabilmek i¢in
adaylarm “Kabin Ekibi Uyeleri Saglik Kontrollerine iliskin Esas ve Usuller Talimatia gore
(SHT OPS-SAGLIK)” asagidaki sartlar1 sagladiklarma dair Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigii tarafindan yetkilendirilmis bir hastaneden saglik raporu almalar1 gereklidir:

o Saglhkli olmasi

o Kabin ekibi iiyeligi gorevlerini yerine getirmeye engel teskil edecek veya
inkapasitasyona yol acgabilecek herhangi bir fiziksel ya da akli hastaliga sahip
olmamasi
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o Kardiyorespiratuvar fonksiyonlarim normal olmast

o  Merkezi sinir sisteminin normal olmast

o Gozliikli ya da gozliiksiiz en az 6/9 gérme keskinligine sahip olmast
o Yeterli isitmeye sahip olmasi

o  Kulak, burun ve bogaz fonksiyonlarinin normal olmasti

Aday bu raporu tiim ise alim siirecinden gectikten sonra aldiginda bir sorun yaganirsa hem
aday hem de havayolu kurumu i¢in zaman ve emek kaybina neden olmaktadir. Ornegin; renk
korligii olan bir aday giinliik hayatinda bunu hi¢ fark etmedigi i¢in kabin memuru olmak
icin gerekli tiim ¢abay1 sarf edip, tiim siiregleri basariyla gecip son asama olan saglik
raporuna geldiginde renk korii oldugunu o6grendiginde motivasyon olarak olumsuz
etkilenmekte, tiim emegi bosa giderken, bir daha kabin memuru olma sansini da saglik
nedeniyle kaybetmektedir. Kabin memuru ise alim siirecinin uzun zaman alan ve zor bir
stire¢ oldugu g6z Oniine alinirsa saglik raporunu ilk asamalarda almak hem adaym hem de
havayolu kurumunun gereksiz zaman ve emek harcamasini engelleyecektir. Tiirkiye’de
bulunan Sivil havacilik kabin hizmetleri 6n lisans boliimlerine 6grenci alirken sadece puan
yeterliligi baz alinmas1 ve YOK tarafindan saglik raporu istenmesi zorunlulugu olmamasi
nedeniyle 0grenciler kabin memuru olmalarina bir engel olup olmadigin1 bilmeden kabin
hizmetleri bolumlerini okumakta ancak bir havayoluna girmeye hak kazandiklarinda saglik
raporu alarak kabin memuru olmaya engel saglik problemlerini fark etmektedirler.

1.3.4. Yabanci Dil Seviye Tespit Sinavi

Havayollarinin Koronaviriis donemine kadar olan uygulamalarinda yabanci dil seviye tespit
simnavi kurumlarin merkezlerinde web tabanli veya yazili olarak yapilmaktadir. Adaylarin
yetkinlik, karakter ve saglik kosullarinin uygun olup olmadigini bilmeden yapilan yabanci
dil smavlart hem gereksiz maliyet hem de zaman kayb1 yaratmaktadir. Oysaki yabanc dil
olmadan global konjonktiirde gorev yapacak kabin memuru gorevini gergeklestirme sansi
olmamaktadir. Fiziksel 6zellikler, egitim ve yetkinlikler ne kadar uygun olursa olsun kabin
memuru olmanin en 6nemli geregi gerekli yabanci dil seviyesine sahip olmaktir. Bu nedenle
yabanci dil seviye tespit sinavinin ige alim siirecinin ilk agsamalarinda yapilmas1 uygundur.

Saglik raporunu alan tiim adaylarin yabanci dil seviyelerini degerlendirmek tlizere kabin
hizmetleri icin 6zel hazirlanmis yazili, s6zlii ve dinleme siire¢lerinden olusan web tabanli
yapay zeka tarafindan yonetilen ve kamera ile kisinin kendi oldugunu kanitlama imkani
veren bir sinava tabii tutulmalar siireci daha etkin ve adaletli hale getirecektir.

1.3.5. Yetkinlik ve Karakter Envanteri Uygulamasi

Bir gorevi yerine getirmek i¢in gerekli egitim ve fiziksel ozellikler kisinin basarili olmasi
icin yeterli degildir. Ozellikle hizmet sektdriinde calisacak kisilerin sahip olmas1 gereken
temel ve fonksiyonel yetkinlikler ve karakter 6zelliklerini analiz etmek dogru aday se¢imi
icin Onemlidir. Havayollarinda mevcut uygulamalarda adaylarin yetkinlik ve karakter
ozellikleri web tabanli degerlendirme araglar1 kullanilarak analiz edilmektedir.
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Bu siireci daha az maliyet ve emekle yapabilmekten ziyade dogru yetkinlikleri ve
karakteristik 6zellikleri degerlendirmeye 6nem verilmelidir. Bu amagla her havayolunun
stratejileri dogrultusunda yolcu memnuniyeti yaratmak icin istedigi kabin memuru kriterleri
analiz edilmelidir. Havayollarinda yolcu memnuniyetini iist diizeyde saglamak igin pozitif,
giiler yiizlli, psikolojik saglamlig1 ve 6znel iyi olusu (mutlulugu) yiiksek, ekiple birlikte
basarili olup, stresini etkin yonetebilen adaylar uygunken daha diisiik maliyetli ve kabin i¢i
iriin satis1 yapan havayollarinda kabin memurunun satis yapmasi igin proaktif davranisa
sahip olmas1 gibi ek yetkinlikler istenmesi deneyimsel bilgiler 1s131nda sdylenmekle birlikte
ilgili alan yazinfda bu konuda yapilan sadece bir arastirma (Akduman ve Karahan, 2020)
bulunmaktadir. Akduman ve Karahan (2020) tarafindan yapilan arastirmada kabin
memurlariin sahip olmasi gereken yetkinlikler; uyumluluk, sorumluluk, degisime agiklik,
disa dontiklik, ¢ok yiiksek diizeyde 6znel iyi olus (mutluluk), ¢ok yiiksek diizeyde benlik
saygisi, ¢ok yiiksek diizeyde empati, ¢ok yiiksek diizeyde duygusal zeka ve ¢ok ylksek
diizeyde ahlaki olgunluk olarak belirlenmistir. Yetkinlik setini belirlerken kurumun
stratejilerinin yani sira kurumda mevcut ¢alisan yiiksek performansli kabin memurlarinin
sahip olduklar1 yetkinlik ve karakter 6zellikleri baz alinarak en ideal 6zellikler belirlenebilir.
Bu amacla Kurumun istedigi yetkinlik ve karakter 6zellikleri belirlendikten sonra yabanci
dil seviyesi yeterli bulunan adaylarin sahip olduklar1 yetkinlikler ve karakteristik
Ozelliklerinin kabin memurlugu i¢in uygun olup olmadigini analiz etmek amaciyla web
tabanli bir yetkinlik ve karakter envanteri uygulanarak uygun bulunan tiim adaylar insan
kaynaklar1 tarafindan yiiz ylize goriigmeye davet edilirler. Bu asamaya kadar olan dort agama
web tabanli gergeklesecegi icin hem zaman hem de emek tasarrufu saglanmis olacaktir.

1.3.6. Degerlendirme Merkezi Uygulamasi

Degerlendirme merkezi, adaylarin farkli durum ve olaylar karsisinda davraniglarini analiz
etmek amaciyla ¢coklu degerlendirme igeren bir aragtir (Dereli, 2012: 34).

Bu siirece kadar tiim degerlendirme web tabanli iken degerlendirme merkezi uygulamasiyla
birlikte adaylar kuruma davet edilir. Adaylar altisar kisilik gruplar halinde degerlendirme
merkezine tabii tutularak degerlendirilirler.

Kabin memuru degerlendirme merkezi uygulamasinda adaylardan kendilerine verilen
icerikte belirtilen bilgileri kullanarak ¢6ziim bulup bir sunum hazirlamalar1 istenecektir.
Degerlendirme merkezi uygulamasinin esaslar su sekildedir:

e Degerlendirme merkezi uygulamast 6 kisilik aday gruplar1  halinde
gerceklestirilecektir.

e Her gruba birlikte ¢alisarak ortak sunum hazirlamlari i¢in 20 dakika stire verilecektir.
e Her grup kendisine ortak bir s6zcu belirlemelidir.

e 20 dakikalik siirenin sonunda her grubun sozciisii grubunu temsilen 10 dakikalik bir
sunum yapacaktir.

e Grup sozciileri 10 dakika siireyi agmamalidir ve grup sozciisii disinda kimse sunumda
s0z almamalidir.
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e Grup sozciileri sunum yaparken diger gruplar veya miilakat¢ilar kisiye miidahale
etmeyeceklerdir.

e Miilakatgilar grup sozciileri sunum yaptiktan sonra isterlerse soru sorabilirler.
Ornek Degerlendirme Merkezi Uygulama I¢erigi

Degerlendirme merkezi uygulamasi Oncesinde adaylara verilecek bilgilendirme metni
asagida yer almaktadir:

Sivil havacilik alaminda faaliyet gosteren bir kurumda 1 hafta sonra Kabin memuru olarak
goreve baslayacaksiniz. Bagh oldugunuz Kabin Hizmetleri Baskanlig: size yolcu sikayetleri
hakkinda c¢esitli  bilgileri iceren bir rapor vererek, gorevinize baglamadan yolcu
memnuniyetini artrmak igin neler yapmayr planladiginizi iceren bir aksiyon plant
hazirlamanizi ve ardindan bu plani nedenleriyle birlikte aktarmanizi istedi.

Asagida Kabin Hizmetleri Baskanliginin yolcu sikayetleri hakkinda size sundugu bilgiler yer
almaktadir. Asagidaki kurallar ¢ergevesinde yolcularin memnuniyetini nasil saglarsiniz?

o Kabin Hizmetleri Baskanliginin belirledigi kurallar ¢ergevesinde yolcu memnuniyeti
icin harcanacak toplam tutar 7.000 TL 'den fazla olamaz.

e Her yolcunun problemi ¢oziilerek memnuniyeti saglanmalidir.

e Yolcu memnuniyeti icin onerilen ¢oziimiin tiim takim tiyeleri tarafindan kabul
edilmesi gereklidir.

Tablo 1. Yolcularla Ilgili Bilgiler

Emekli Insan . ) _
Universite Emekli Kabin
Kaynaklar " Drama Egitmeni .
) Ogrencisi Efe Amiri Gllnaz
Muduri Gulbeniz Goksu Goker
Akduman Karahan
Akduman
Cinsiyet | Kadin Erkek Kadin Kadin
Yas 54 21 26 56
Egitimi | Docent Universite dgrencisi | Universite Doktora
Business  Class’da | Bas isti dolabina | Cocugu ateslendigi | Esi  ve kendisine
oturan yolcumuzun | koydugu  gitarinin | igin hastaneye | aldig1 business class
istline  bas  dstl | Ustlne kabin memuru | kaldirilmis. Yolcu bu | biletini, pass bilet
dolabindan sizan ne | bagka  bir  ¢anta | nedenle ucusunu | buldugu icin iade
Yasanan | oldugu belli olmayan | koydugu igin gitar | gergeklestirememistir. | etmek ve parasini
Sorun bir su dokiilmiistiir. karlmustir. Kabin geri almak
Yolcu 5.000 TL olan | memuruna  gitarin Cocugunun  hastane istemektedir.
takim elbisesinin | kendisi igin  cok raporlarini da
Ucretini talep | Onemli  oldugunu | oo bilet
etmektedir sdylemesi ve Ustiine
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Emekli Insan . ) ) )
Universite Emekli Kabin
Kaynaklari . Drama Egitmeni L
. Ogrencisi Efe Amiri Gulnaz
Mudira Gulbeniz Goksu Goker

Akduman Karahan
Akduman

bir sey konmamas: | Ucretini iade almak
konusunda istemektedir.

uyarmasina ragmen
bas {istii dolaplarinda
yer olmadigi igin
canta gitarin iistiine
konmustur.  Yolcu
gitarinin iicretini

talep etmektedir.

Bilet 1500 TL 300 TL 500 TL 2000 TL

Ucreti

1.3.7. Yetkinlik Bazhh Miilakat

Degerlendirme merkezi sonucunda basarili olan adaylar birer birer Kabin hizmetleri ve Insan
kaynaklar1 birimlerinden olusturulan bir goriismeci grubuyla yetkinlik bazli miilakata
alinirlar. Yapilacak yetkilik bazli miilakat her adaya ayni sorularin sorulmasini saglamak
amaciyla yapilandirilmis form aracilifiyla yapilmalidir. Yapilandirilmis form kurumun
degerleri ve kabin memurunun sahip olmasi1 gereken yetkinlikler baz alinarak
hazirlanmalidir. Kabin memurlarmin sahip olmasi gereken yetkinleri analiz edebilmek igin
adaya sorulabilecek ornek sorular Tablo 2’de yer almaktadir:

Tablo 2. Yetkinlik Bazli Miilakat Sorulari

Yolcu Odakhhk
Ugaktaki diizeni bozmaya caligan bir yolcuya hareket tarziniz ne olur?
Kabin memuru oldugunuzda yolcuyu memnun etmek i¢in neler yaparsiniz?
Business yolculart ile ekonomi yolcularina nasil davranirsiniz? Sizce arada fark var midir?
Ugus sirasinda kabinde dolasirken bir yolcunun basinin yana diiserek uyudugunu fark ediyorsunuz.
Bu durumda “uyuyan kisinin istiine kar yagar” diislincesiyle usulca yaklasarak {izerine battaniye
Ortmeniz nasil bir davranigtir?
5. Kabine getirdigi valizini iist dolaba koymakta zorlanan yasl yolcuya yardime1 olup valizini dolaba
yerlestirir misiniz?

N

Tletisim Becerisi
Sadece konusarak birine kagittan ucak yaptirabilir misiniz?
Karsinizdaki kisiyi kendi fikriniz dogrultusunda nasil ikna edersiniz?
Ekonomi simifinda bir yolcu 1srarla Business tarafina gegmek istiyor, onu nasil ikna edersiniz?
Bir arkadasinizi haksiz yere kirdiniz, nasil davranirsiniz?
Ucakta {inlii bir sanatgiy1 tanidiginizda yolcuya ismiyle “Giilbeniz Hanim” seklinde hitap etmek
sizce dogru mudur?

agrwbnE
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Takim Calismasi
1. Ugakta bir arkadasinizla is nedeniyle tartistiniz. Birkag saattir neredeyse hi¢c konusmuyorsunuz ama
bu ucusu beraberce yapmaniz gerekiyor. Ne yaparsiniz?
Kabin ekibinde ¢ok kaba konusan bir ekip arkadasiniz var, ona kars1 nasil davranirsiniz?
Bireysel mi yoksa baskalariyla birlikte mi ¢alisirken daha verimli oluyorsunuz?
Ne tiir kisilerle rahat calisirsiniz ve ne tiir kisilerle rahat ¢alisamazsiniz?
Siirekli sikayet eden bir ekip arkadasiniza kars1 tutumunuz nasil olur?

Sorumluluk Bilinci
Su an hayatinizda nelerden sorumlusunuz? Ev islerinde ailenize yardim eder misiniz?
2. Verdiginiz herhangi bir sézl tutamadiginiz bir durumu anlatir misiniz? Neden tutamamigtiniz?
Sonrasinda neler oldu?
Kabin memuru olabilmek i¢in neler yaptiniz?
Isinizi veya derslerinizi daha kolay ve etkin hale getirmek icin neler yapmistiniz?
Daha 6ncesinde hi¢ bilgi sahibi olmadigimiz ya da hi¢ yapmadigimiz zor bir gorevi yerine
getirmenizin istendigi bir duruma 6rnek verir misiniz? Gorev neydi? Gorevi yerine getirmek i¢in
ne yaptiniz? Sonug ne oldu?

arwn

Lo

g s~ w

Basar1 Odaklihk
1. Kabin memurlugunda bagarili olmak i¢in hangi niteliklere ihtiyag vardir ve siz bunlar1 kazanmak
icin neler yaptiniz?
Universite se¢iminizdeki nedenleri nasil belirtirsiniz ve bu iiniversite size neler kazandird:?
Basarisiz oldugunuz bir zamandan bahseder misiniz? Bu durum ile nasil basa ¢iktiniz?
Kendinizi 5 sene sonra nerede goruyorsunuz?
Basarili olmak igin ¢ok fazla gayret gosterdiginiz bir duruma 6rnek verebilir misiniz? Basarili
olmak istediginiz konu neydi? Basariya ulagmak i¢in nasil bir yol izlediniz? Sonug ne oldu?

agrwn

Zaman Yonetimi

1. Uzun siireli bir projede gorev aldiniz mi1, bahseder misiniz?

2. Bugiin Cuma ve sizi ise aldik. Egitimizin ardindan Pazartesi giinii ilk ugusunuzu italya’ya yapacak
olsaniz (pasaport vb. tiim evraklariniz hazir) gitmeden 6nce yapacaginiz 5 sey ne olurdu?

3. Bos zamanlarimizi nasil gegirirsiniz? U¢madiginiz zamanlarda ne yapacaksiniz?

4. Cok kisa siire igerisinde birden fazla isgi bitirmek zorunda kaldiginiz bir duruma o6rnek verir
misiniz?

5. Bir yere giderken hazirlanmaniz ne kadar siirer?

Mevcut uygulamada Tiirkiye’deki tiim havayollarinda miilakatlar yapilandirilmis bir form
aracilifiyla kabin hizmetleri ve insan kaynaklarindan olusan ti¢ kisilik bir ekiple komisyon
miilakat1 seklinde gerceklestirilmektedir. Bu miilakatlarda bir kabin memurunun sahip
olmas1 gereken insani ve ahlaki degerlerin de goz ardi edilmemesi gerekir. Bir kabin
memurunun igini basariyla yapmasi i¢in gereken bu degerleri degerlendirilecek sekilde bir
miilakat formu hazirlanmalidir.

1.3.8. Referans KontrolUu

Ise alinmasina karar verilen adayla ilgili referans kontrolii yapilir. Referans kontrolii, adayin
is bagvuru formunda belirttigi kisi ve kurumlardan hakkinda bilgi alinmas1 iglemidir. Gerek
gorildiigii takdirde adayin verdigi referanslarla sinirli kalinmayarak direkt aragtirma yoluna
gidilebilir. Yeni mezun is tecriibesi olmayan adaylarda ise {iniversite hocalarindan referans
alinmalidir. Referans kontrolii sirasinda “Referans Kontrol Formu” doldurulmalidir.

Mevcut uygulamada havayollar1 adaylarla ilgili referans kontrolii yapmamaktadir.
1.3.9. s Teklifi

Referans kontrolii sonrasi ise alim karari verilen adaylara insan Kaynaklar1 Uzmani
tarafindan is teklifinde bulunulur. Ise alimi kesinlesen adaya ise giris islemleri icin
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hazirlamas1 gereken belgelerin listesi bildirilir. Degerlendirmeler sonucunda olumlu
olmayan adaya “Olumsuz ve Tesekkiir E-postas1” gonderilir.

1.3.10. ise Giris Islemi

Belgeleri eksiksiz olarak teslim edilen personelin ise giris islemleri i basi tarihinden en geg
bir giin 6nce yaptirilir.

2. TARTISMA VE SONUC

Sivil Havacilik sektdrii tiim Diinya’da hizla biiylimesine devam ederken yarattig1 istihdamda
artmaktadir. Havacilik sektoriinde yolcu memnuniyetini etkileyen en dnemli kriterlerden biri
kabin hizmetleri personelleridir. Yaptiklar1 gorevin yolcu emniyeti ve giivenli ugus agisindan
onemi de g6z Oniine alindiginda kabin Hizmetleri ¢alisanlarina secim asamasindan
baslayarak ¢ok fazla 6zen gosterilmektedir.

Havayolu firmalar1 kabin memuru gorevini iistlenecek en dogru kisiyi segmek amaciyla
kendilerine 6zgii siiregler uygulamaktadirlar. Siirecin hem en dogru kisiyi segecek sekilde
yani kisi ve is uyumunu saglayacak sekilde yapilandirilmasinin yani1 sira zaman ve maliyet
acisindan da kurumu zorlamayacak sekilde yapilandirilmas: gerekmektedir. Glintimiiziin
dijital teknolojilerinden yararlanarak ise alim siireci hizlandirilirken, bir yandan da
degerlendirme merkezi araglariyla en dogru kisiyi segme siireci de desteklenmelidir. Bu
baglamda Sivil havacilik kabin hizmetleri kabin memuru ise alimi i¢in bir model dnerisi
sunan aragtirmamizin kabin memuru ise alim1 yapan havayollar1 ve de kabin memuru olmaya
hazirlanan adaylara faydali olacag: diisiintilmektedir.

Modelin Tiirkiye’de hizmet veren havayollar1 firmalar1 analiz edilerek ve kabin memurlugu
deneyimi olan arastirmacilarin yasadigideneyimler 1s1ginda yapilandirilmis olmasi
makalenin bir kisidi olmakla birlikte bu konuda ilgili alan yazinda yer alan bir kaynak
olmamas1 nedeniyle ilerleyen aragtirmalara kaynak olacagi diistiniilmektedir. Farkli ise alim
modelleri denedikten sonra ige aliman kabin memurlarinin ise uyumunu degerlendirmek
amaciyla igse alindiktan sonraki déonemde performanslarinin takip edilerek degerlendirme
yapilmasi modelin uygunlugunu da degerlendirme imkani saglayacaktir.
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