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YER HiZMETLERINDE MESLEKI TUKENMISLIK SORUNSALI:
HAVALIMANI YOLCU HIZMETLERI CALISANLARI UZERINE BIR
ARASTIRMA

Mustafa Kemal Y1lmaz*
OZET
Kiiresellesmeyle birlikte modern diinyanin ¢alisma hayatina getirdigi bir kavram
olarak tikenmislik, is hayatinda farkli degiskenlerin etkisiyle zamanla ortaya
cikan, calisanlarin duygusal olarak tilkenme olgusuyla kars1 karsiya kaldigi psi-
kolojik bir durumdur. Havacilik sektoriinde ise, 7/24 esasina dayanan vardiyali
calisma kosullari, zaman baskisi, yogun is stresi, yliksek emniyet algisi, kural ve
prosediirlerin katiligi, emek yogun bir sektor olmasi... vb. gibi durumlar ¢alisan-
lar1 dogrudan etkilemekte, zamanla tiikenmislik algisinin ortaya ¢ikmasina ne-
den olmaktadir. Bu durum, ¢alisanlarin is tatminini, performansini, motivasyo-
nunu, verimligini, ¢alistig1 isletmeye karsi olan bagliligmni... vb. gibi bir¢ok bi-
reysel ve orgiitsel degiskeni etkilemektedir. Bu amagla, havacilik sektoriinde yer
hizmetlerinde gorev yapan vardiyali calisanlarin mesleki tiikkenmislik algilar
aragtirmanin temel sorunsalini olusturmaktadir. Bu kapsamda, yer hizmetleri
calisanlarinin mesleki tiikenmislik algilarina iliskin tutumlarini ortaya ¢ikarmak
icin, Tirkiye’deki havalimanlarinda faaliyet gdsteren en biiyiik yer hizmetleri
kurulusunun yolcu hizmetleri biriminde vardiyali olarak gorev yapan 395 beyaz
yakali ¢alisanindan anket yoluyla veri toplanmustir. Elde edilen veriler, nicel
analiz yontemleri ile analiz edilmis, degiskenlerin birbirleriyle olan iligkisi ince-
lenmistir. Bu kapsamda, yer hizmetlerinde gorev alan vardiyali ¢alisanlarin is
hayatinda karsilastiklar1 mesleki tiikenmislik olgusunun havacilik ¢alisanlarinin
demografik degiskenleri ile arasindaki iliski ortaya konmaktadir. Bu baglamda
calismanin alan yazina katki sunmasi ve yer hizmetleri 6zelinde yasanan mesleki
tiilkenmislik sorununu ortaya ¢ikarmasi beklenmektedir.
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THE PROBLEM OF OCCUPATIONAL BURNOUT IN GROUND
HANDLING: A STUDY ON AIRPORT PASSENGER
SERVICES EMPLOYEES

ABSTRACT

Occupational burnout, as a concept that the modern world has brought to wor-
king life with globalization, is a psychological condition that emerges over time
with the effect of different variables in business life and employees are faced
with the phenomenon of emotional exhaustion. In the aviation sector, situations
such as shift working conditions, time pressure, intense work stress, high safety
perception, rigidity of rules and procedures, being a labor-intensive sector, etc.,
directly affect the employees and cause the perception of burnout. This situation
affects many individual and organizational variables such as job satisfaction,
performance, motivation, productivity, commitment to the company, etc. of the
employees. For this purpose, the occupational burnout perceptions of shift wor-
kers working in ground handling services in the aviation sector constitute the
main issue of the research. In this context, data were collected from 395 white-
collar employees working in shifts in the passenger services unit of the largest
ground handling company operating at airports in Turkey, in order to reveal the
attitudes of ground handling workers regarding their perceptions of occupational
burnout. The obtained data were analyzed with quantitative analysis methods
and the relationship of the variables with each other was examined. In this con-
text, the relationship between the occupational burnout phenomenon faced by
shift workers in ground handling services and the demographic variables of
aviation workers is revealed. In this context, it is expected that the study will
contribute to the literature and reveal the problem of professional burnout in
ground handling services.

Keywords: Occupational Burnout, Ground Handling, Passenger Services, Avia-
tion, Airline
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GIRIS

Tiikenmislik, modern is hayatinin ve insan performansini zorlayan ¢alisma ko-
sullarinin karsimiza ¢ikardigi postmodern kavramlardan biri, bireysel tiikenme
ve psikolojik yipranma halidir. Emek yogun tiim sektorlerde oldugu gibi havaci-
lik sektoriinde de irdelenmesi ve isletmelerce kontrol edilmesi gereken bir olgu-
dur. Havacilik sektori, yapist geregi hem emek yogun hem de hizmet sektorii-
niin en 6nemli lokomotif sektorlerinden biridir. Sektoriin yapisi; kural ve prose-
diirlere siki sikiya baglilik, siirekli zaman baskisi, asir stres, yiiksek oranda so-
rumluluk, yogun is temposu ve 7/24 vardiya sistemi esasina dayanmaktadir.
Zorlayict ¢alisma kosullart tiim havacilik calisanlarinin verimligini, motivasyo-
nunu ve performansini olumsuz yonde etkilemektedir. Ucak igerisinde acil du-
rumlarda ortaya ¢ikan kriz aninin yonetilebilmesi, havalimaninda yasanabilecek
olast ugus aksakliklarinda etkin bir miisteri iliskileri yonetimi, kulede emniyetli
bir seyriisefer hizmetinin saglanmasi, hangarda kusursuz bir ugak bakim hizme-
tinin verilmesi havacilik calisanlar1 agisindan olduk¢a zorlayicr siireglerdir. Bu
acidan, yogun is stresi ve vardiya kosullarina maruz kalan bir havacilik ¢alisani-
nin meslek hayatinin herhangi bir doneminde tiikenmislik olgusuyla kars1 karsi-
ya kalmamis olmas1 beklenemez.

Bu minvalde ¢alismanin amaci, havacilik sektoriinde yasanan mesleki tiikenmis-
lik sorununun yer hizmetleri 6zelinde incelenmesidir. Hizmette devamliligin en
temel ilke oldugu havacilik sektoriinde mesleki tiikenmisligin havacilik ¢alisan-
larinin tutumlari lizerindeki etkisi ¢alismanin en temel sorunsalin1 olusturmakta-
dir.

Tiikenmislik aragtirmalar ilk olarak 1970’11 yillarda Amerika’da ortaya ¢ikmis-
tir. Bu calismalar genellikle saglik sektoriinde ve insani iligkilerin {ist diizeyde
oldugu hizmetlerde calisanlarin, tecriibeleri ve yasanmis olaylardan yola ¢ikila-
rak yapilan incelemelere dayanmaktadir. Konu ile ilgili ilk bilimsel makaleler
Freudenberger (1974) ve Maslach (1976) tarafindan kaleme alinmistir. Arastir-
malar genel olarak tanimlayict ve olayin niteligini acgiklar bicimde yazilmus, tek-
nik yapisina bakilinca da daha cok alan arastirmalarindan olugmakta, goézleme
ve roportaj teknigine dayanmaktadir. Psikolojik bir bakis agisiyla yazilan bu
makaleler tiikenmislik arastirmalarinin birinci sathasini olusturmaktadir. Bu ma-
kaleler daha ¢ok tiilkenmisligin belirtileri ve insan sagligina etkileri ile ilgilidir
(Schaufeli ve Dierendonck, 1993; 11, 2018).

Akademik anlamda ilk olarak Herbert J. Freudenberger tarafindan 1974 yilinda
kullanilarak literatiire gecen tiikenmislik sendromu, “...basarisizlik, yipranma,
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enerji ve giic kaybi1 veya insanin i¢ kaynaklari tizerinde, karsilanamayan istekler
sonucunda ortaya c¢ikan bir tiilkenme durumu” seklinde tanimlanmistir (Izgar,
2003; Dolgun, 2018).

Maslach ve Jackson’a (1981) gore tikkenmislik is geregi yogun ¢alisma ortamla-
rinda, siirekli insanlarla muhattap olan ve duygusal taleplere maruz kalan kisi-
lerde goriilen umutsuzluk duygularinin, fiziksel bitkinlik ve uzun siireli yorgun-
luk, caresizlik, yapilan ise ve insanlara kars1 olumsuz davranis ve tutumlar bigi-
minde olusan bir durum olarak tanimlanmaktadir (Maslach, 1981). Tiikenmislik
ilk olarak 1970'lerde yiiksek insan iliskileri olan meslek gruplarina 6zgii bir has-
talig1 tanimlamak i¢in kullanilmigtir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001; Demir,
2020)

Alan yazinda kabul goéren genel egilim, tiikenmislik sendromunun yogun is stre-
st nedeniyle ortaya ¢ikan psikolojik bir siire¢ olarak kabul edilmesi yoniindedir.
Bu baglamda, iiretim siirecindeki cesitli etkenler sonucunda “is” ve “calis-
ma”dan kopma ve ¢okiis hali 6ne ¢ikar. Calisma yasami agisindan ele alindigin-
da, tiikenmiglik sendromunu “mesleki bir tehlike” olarak nitelendiren Freuden-
berger’in onciil nitelikteki goriislerini Cherniss, Shirom ve Cardinell gibi ku-
ramcilarin farkl yaklasimlar temelinde gelistirdikleri goriilmektedir. Ancak iize-
rinde hemfikir olunan temel yaklasim, Maslach ve arkadaslar1 tarafindan ortaya
konan {ii¢ boyutlu dlcek c¢ercevesinde bigimlenmistir. Buna goére tiikenmislik
sendromu; saglik / egitim / giivenlik gibi meslek gruplari ile sosyal hizmet uz-
manlari1 basta olmak tizere yiiz yiize iletisim gerektiren hizmet sektoriindeki ¢ali-
sanlarda ¢ok daha belirgin / yogun bi¢imde ortaya ¢ikan ve ¢alisma yasamindaki
etkilesimlere karsi gelistirilmis olan psikolojik ve fiziksel bir tepkidir (Spector,
2008; Dolgun, 2018).

Tiikenmislik sendromu ilk olarak asir1 kroniklesen is talebinin kisinin duygusal
kaynaklarini tiiketmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Boylece duygusal tiikenme olus-
maya baglar. Bu asamada birey, tiikenmisligin stres boyutunu yasar, kendisini
fiziksel ve duygusal olarak yorgun ve yipranmis olarak hisseder, ise odaklan-
makta zorluk yasayip hizmet verdigi kisilere kars1 eskisi kadar kendisini sorum-
lu hissetmez. Devaminda birey, savunma mekanizmas1 olarak cevresindeki in-
sanlarla olan iligkisini sinirlar ve psikolojik olarak diger insanlardan uzaklasir.
Bu sekilde duyarsizlasma ortaya cikar. Cevresine karsi duyarsizlagmis olan bi-
rey, yasaminin bagkalari tarafindan ele gecirildigini diigiiniir, hayatindan diger
insanlar1 ¢ikarip tek kalma ¢abasi i¢ine girer. Duyarsizlasmanin sonrasinda birey
onceki ve simdiki tutumlar1 arasinda kiyaslama yaparak artik hem ¢alistigi ku-
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ruma hem de topluma kars1 yeteri kadar katki saglayamadigini diisiiniir ve yeter-
sizlik hissiyatina kapilir. Ozetle birey kendisini yetersiz olarak hissetmeye baslar
(Maslach ve Zimbardo, 1982; Cordes ve Dougherty, 1993; Maslach, Schaufeli
ve Leiter, 2001; Ardi¢ ve Polatci, 2009).

Mesleki tiikkenmislige iliskin havacilik sektoriinde yapilan ¢alismalar incelendi-
ginde; Kizilcan ve Demiral’in (2021) kabin ekipleri {izerine yiiriittiigii bir ¢alis-
mada, ¢alisanlarin cinsiyetleri ile tiikenmislik alt boyutlar1 arasinda anlamli bir
fark olmadig tespit edilmistir. Ayni sekilde, Tuna’nin (2019) kabin ekipleriyle,
Sahin’in (2014) Hava Trafik Kontrol memurlar ile yiiriittigli benzer bir ¢alis-
mada cinsiyet ile tiikenmislik algis1 arasinda anlamli bir faklilik bulunamamustir.
Kizilcan ve Demiral’in (2021) ¢alismasinda kabin ekiplerinin yas degiskenine
gore duygusal tiilkenme, duyarsizlasma ve disiik kisisel basar alt boyutlarinda
istatistiksel acidan anlaml farkliliklar oldugu, heniiz ise yeni baslayan genc yas-
taki kabin memurlarinin tiikenmislik diizeyinin daha yiiksek oldugu zaman gec-
tikce is tecriibesine bagl olarak tiikenmislik diizeyinin azaldigi tespit edilmistir.
Konak’in (2020) ugus ekipleri iizerine yaptig1 arastirmada da yas ile tikenmislik
alt boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugu; Oztiirk’{in (2019) havacilik
calisanlan ile gergeklestirdigi ¢alismasinda ise yas ile diisiik kisisel basar1 ara-
sinda pozitif iliskiler oldugu tespit edilmistir.

Kizilcan ve Demiral’e (2021) gore, evli olan katilimcilarin diizensiz ¢alisma sa-
atlerinden, hafta sonu yapilan uguslardan ve yat1 gorevlerinden daha fazla olum-
suz yonde etkilenmeleri beklenirken evli olup olmamanin mesleki agidan bir
fark yaratmadigi tespit edilmistir. Aynit durum ¢ocuk durumu i¢in de gegerlidir.
Ayrica bosanmis olan katilimcilarin evli ve bekarlara gore duygusal tiikenme,
duyarsizlagsma ve kisisel basar1 diistikliigii diizeylerinin daha yiiksek olabilecegi
diisiintilmiis ancak yapilan analizlerde anlamli farkliliklar ortaya ¢ikmadigi go-
rilmiistiir. Konak (2020) ve Sahin (2014) de bu ¢alismay1 destekleyici sekilde
medeni duruma gore tiikenmislik alt boyutlarinin anlamh diizeyde farklilagma-
dig1 sonucunu elde etmislerdir.

Yapilan ¢alismalarda kabin ekibi calisanlarinin egitim durumlarina gore tiiken-
mislik alt boyutlarinda herhangi bir farklilik olmadigi goriilmektedir. Kadiog-
lu’nun (2019) kabin ve kokpit ¢alisanlari iizerine yaptig1 bir arastirmada katilim-
cilarin egitim durumlarina gore tiikenmislik alt boyutlarinda istatistiksel agidan
anlamh farkliliklar olmadigi goriilmektedir.

Kizilcan ve Demiral’in (2021) calismasinda sektdr deneyimine gore calisanlarin
duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 alt boyutlarinda istatis-
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tiksel agidan anlamli farkliliklar oldugu goriilmektedir. Ise yeni baslayan ¢ali-
sanlarin duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 diizeylerinin
meslegin ilk yillarinda yiiksek oldugu tespit edilmistir. Zaman gectik¢e edinilen
tecriibe sayesinde ¢alisanlarin daha az duygusal tiikkenmeye ve duyarsizlasmaya
maruz kaldiklar1 ve kendilerini daha basarili hissettikleri diistiniilmektedir. Tu-
na’nin (2019) calismasinda da benzer sekilde ise yeni baslayan kabin ekiplerinin
tecriibeli ¢alisanlara gore tiikenmislik alt boyutlarinin daha yiiksek oldugu go-
riilmektedir.

Yapilan ¢aligsmalar miisteriler ile yiiz ylize iletisim halinde olan ¢alisanlarin tii-
kenmisglik olgusuyla daha fazla kars1 karsiya kaldiklarini gostermektedir. Ugak
icerisinde ucusun her safhasinda yolcularla iletisim kurmak zorunda kalan kabin
ekipleri, yolcularin havalimanina girisinden ug¢aga bininceye kadar gegen siiregte
yasanan aksakliklara ve buna bagl olarak ortaya ¢ikan olumsuz tutum ve davra-
niglara maruz kalan yer hizmetleri ¢calisanlar ile aymi sekilde yogun dikkat ge-
rektiren, stresli ¢alisma kosullarina maruz kalan hava trafik kontrolorleri ile
ucak bakim teknisyenleri tiikenmislik olgusundan daha fazla etkilenmektedir.

YONTEM

Arastirmanin Konusu, Amaci ve Onemi

Havacilik sektoriiniin yapist geregi emek yogun bir hizmet sektorii olmasi, 7/24
esasina dayanan vardiyali ¢alisma kosullari, zamana dayali ugus ve yer operas-
yonlari, buna bagl olarak ortaya ¢ikan is stresi, ucus emniyetinin kosulsuz sag-
lanma gerekliligi, havaciliga iliskin kural ve prosediirlerin eksiksiz uygulanma
zorunlulugu, etkin bir miisteri iligkileri yonetimi gibi bir¢gok husus zamanla ha-
vacilik calisanlarmin tizerinde hem fizyolojik hem de psikolojik bir etki birak-
maktadir. Alan yazinda, agirlikli olarak kabin ve kokpit ekipleri, hava trafik
kontrol ile ucak bakim c¢alisanlarina yonelik mesleki tiikenmislik olgusuna ilis-
kin calismalar oldugu goriilmektedir. Ancak, yer hizmetleri alanina yonelik Tiir-
kiye’de yapilan bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Giiniimiizde kiiresellesmeyle bir-
likte degisen i1s hayat1 ve ¢alisma kosullar1 ile mesleki tiikenmislik olgusu her
sektorde ve her meslek alaninda kendini gdstermektedir. Bu acidan havacilik
sektoriinde de yapisi geregi bir sorun haline doniisen mesleki tiikkenmislik yer
hizmetleri 6zelinde bu arastirmanin temel sorunsalini olusturmaktadir.
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Arastirmanin Yontemi

Alan yazinda mesleki tiikenmislik olgusuna iliskin havacilik sektoriiniin yani
sira farkli sektorlerde yapilmis calismalar bulunmaktadir. Bu ¢aligmanin diger
calismalardan  farki, mesleki  tikenmislik  olgusunun  Tiirkiye’deki
havalimanlarinin yolcu hizmetleri birimlerinde gorev alan vardiyali ¢alisanlar
ozelinde incelenmesidir. Arastirma kapsaminda nicel analiz yontemleri kulla-
nilmistir. Degiskenlerin birbirleriyle olan iligkisini ortaya koymak amaciyla ba-
gimsiz orneklem T Testi ve Anova analizleri yapilmis, ¢alisma kapsaminda ta-
nimlayici istatistikler ile frekans analizlerine yer verilmistir. Arastirma kapsa-
minda incelenen degiskenlere iligkin arastirma modeli Sekil 1°de verilmektedir.

4 A
Demografik Degiskenler ~ N
Ya§ . . . .
Cinsiyet || MDesIekl Tuk?nm|§llk
Medeni Durum (=) Duygusal Tikenme
Egitim Durumu N Duyarsizlasma
Gelir Durumu B Kisisel Basari
Is Tecriibesi \. )
Unvan
\ J

Sekil 1. Arastirmanin Kavramsal Modeli

Hipotezler

H1: Havaliman1 yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin mesleki tiikkenmisligin alt boyutu
olan “Duygusal Tiikenme” faktoriine iligkin algilart demografik degiskenlere
(vas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gelir durumu, is tecriibesi ve ¢ali-
silan birim/unvan) gore farklilagsmaktadir.

H2: Havalimani1 yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin mesleki tiikkenmisligin alt boyutu
olan “Duyarsizlasma” faktoriine iliskin algilar1 demografik degiskenlere (yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gelir durumu, is tecriibesi ve caligilan
birim/unvan) gore farklilasmaktadir.

H3: Havalimani1 yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin mesleki tiikkenmisligin alt boyutu
olan “Kisisel Bagsar:” faktoriine iliskin algilar1 demografik degiskenlere (yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gelir durumu, is tecriibesi ve calisilan
birim/unvan) gore farklilasmaktadir.
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Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini; Tiirkiye’deki havalimanlarinda faaliyet gosteren en bii-
yiik yer hizmetleri kurulusunun yolcu hizmetleri biriminde vardiyali gorev ya-
pan beyaz yakali calisanlar olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda olasiliga da-
yal1 olmayan 6rneklem yontemlerinden biri olan kolayda érneklem yontemi kul-
lanilmustir.

Kolayda orneklem yontemi zaman, maliyet ve izin alma kolaylig1 konusunda
diger yontemlerden daha avantajli oldugu i¢in tercih edilmistir. Bunun disinda
kalan olasiliga dayali olmayan 6rneklem yontemlerinden biri olan kartopu yon-
temi arastirmanin konusuna uygun olmadigindan, goniillii 6rnekleme yanlilik
sorunu oldugundan, ¢ok diizeyli 6rnekleme ise bir¢ok ornekleme tekniginin bir
arada kullanilmasindan dolay1 tercih edilmemistir (Doganay v.d., 2018). Ek ola-
rak sosyal bilimlerde belirlenmis olan 0.05 giiven aralig1 (Karabey, 2019) 6rnek-
lem evrenin belirlenmesinde kullanilmistir. Giliven araligi belirlendikten sonra
evrendeki calisan sayist N>15.000 oldugundan, n=375 6rneklem sayisinin ula-
silmasi istenen hedefi sagladigindan (Ustiin, 2018), yapilacak olan anketlerle
375 kisiye ulasilmasi planlanmistir. Veri toplama stirecinde ise 395 kisiye ulasi-
larak anket silireci tamamlanmis ve analiz siirecine gegilmistir.

Veri Toplama Araclari

Bu c¢alismada veri toplama araci olarak, konuyla ilgili benzer ¢calismalarda ge-
cerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis olgekler kullanilmistir. Bahsi gecen anket
formu; demografik degiskenler ile mesleki tiikenmislik Glgekleri kullanilarak
toplamda 2 boliimden olusmaktadir. Arastirmaya katilan yolcu hizmetleri ¢ali-
sanlarinin demografik degiskenleri; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu,
gelir durumu, is tecriibesi ve ¢alistiklari tinvana gore incelenmektedir.

Arastirma kapsaminda mesleki tiikkenmislik ve alt boyutlarimi 6lgmek igin Mas-
lach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen, Tiirk¢e gecerlilik ve giivenilirlik
calismast Cam (1992) tarafindan yapilan “Maslach Tiikenmislik Olcegi” kulla-
nilmustir. Olgek, {i¢ alt boyuttan ve toplam 22 adet ifadeden olusmaktadir. 5°li
likert tipi 6lgek yapisinda hazirlanan Maslach Tiikenmislik Olgeginin toplam
puani bulunmamakta olup ti¢ alt boyutun her biri i¢in ayr1 puan elde edilmekte-
dir. Tikenmislik yasayan bireylerin genel olarak duygusal tilkenme (DT) ve du-
yarsizlasma (DYS) puanlar yiiksek, kisisel basar1 (KB) puani ise diisiik olmak-
tadir. Cam c¢alismasinda, alt boyutlarin “Cronbach alfa katsayilarin1 DT alt bo-
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yutu i¢in 0.81; DYS alt boyutu i¢in 0.70; KB alt boyutu i¢in 0.77” olarak belir-
lemistir.

BULGULAR

Arastirmada yer alan ifadelere iliskin tanimlayic istatistikler ile mesleki tiiken-
mislik olgusunun alt boyutlarina iliskin giivenilirlik katsayilar1 Cizelge 1’de ve-
rilmektedir. Yapilan analize gore; yolcu hizmetleri ¢alisanlart X=4,44 en yiiksek
ortalama ile Duygusal Tiikenme alt boyutunda “Isimde, giiciimiin iistiinde ¢alis-
tngimi hissediyorum.” ifadesine, X=4,04 en yliksek ortalama ile Duyarsizlasma
alt boyutunda “Yaptigim isin beni duygusal olarak katilastirmasindan stkinti
duyuyorum.” ifadesine, x=2,19 en diisiik ortalama ile Kisisel Basar1 alt boyu-
tunda “Calisanlarima rahat bir ortami kolaylikla saglayabilirim.” ifadesine
iliskin goriislerini bildirmislerdir. Olgegin giivenilirlik katsayilar1 incelendigin-
de, duygusal tilkenme alt boyutunun Cronbach’s Alfa degerinin a=0,754; duyar-
sizlasma alt boyutunun Cronbach’s Alfa degerinin a=0,718; kisisel basar1 alt
boyutunun Cronbach’s Alfa degerinin ise 0=0,749 oldugu goriilmektedir. Deger-
ler, arastirmaya katilan 6rneklem grubu i¢in kullanilan 6lgegin makul derecede
giivenilir oldugunu gostermektedir.

Cizelge 1. Arastirma degiskenlerine iliskin tanimlayici istatistikler ve giivenilir-

lik katsayilari

Duygusal Tiikenme Ort Std.  Cronbach's
ii

ye Sapma Alpha

1.I§-1mden duygusal olarak uzaklastigimi his- 305 368 0595 754

sediyorum.

2.Isgiiniiniin sonunda kendimi bitkin hissedi- 305 411 0457

yorum.

3.Sabahlar1 yeni bir isgiinii ile karsilasaca-

L 395 3,40 0,554
gimdan kendimi yorgun hissediyorum.

6.Biitiin giin insanlarla birlikte ¢alismaktan

4 4
gerginlik duyuyorum. 395 4,03 0,438

8.Isimin beni tiikettigini hissediyorum. 395 4,23 0,504

13.Isimin beni hayal kirikl1 grattig
3 "sn-r.nn eni hayal kirikligina ugrattigini 395 3.92 0704
diisiinliyorum.

14.1simde, giiciimiin {istiinde ¢alistigimi his- 395 4,44 0,527
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sediyorum.

16.Dogrudan insanlarla birlikte ¢alismak beni 305 405 0,391
gergekten yoruyor.

20.Kendimi ¢ok caresiz hissediyorum. 395 3,10 0,419

Duyarsizlasma

Std.

Cronbach's

5.Bazi ¢alisanlarima onlar sanki bir objeymis

Sapma

Alpha

395 2,55 0,722 718
gibi davrandigimi hissediyorum.
lO.Yvaptlg%m 1§%n beni insanlara kars1 katilag- 395 404 0579
tirdigin1 hissediyorum.
11.Yaptigim isin beni duygusal olarak katilas- 305 217 0,619
tirmasindan sikint1 duyuyorum.
15.Baz1 g:ahsafl.larln basina gelenler gercekten 305 249 0,735
umurumda degil.
22.Calisanlarimin bazi problemleri i¢in beni 305 251 0,654

sucladiklarini hissediyorum.

Kisisel B Std. Cronbach’s
r

isisel Basari Alpha
4.Calisanl ler hissettiklerini kol

Ca 1$a_n_ a_rm neler hissettiklerini kolayca 395 324 0590 749
anlayabilirim.

.Calisanl 1 tkili bir sekil
7.Ca 1$a_n arimin sorunlarimi etkili bir sekilde 395 362 0815
hallederim.

Yaptigim is ile diger 1 1 lumlu yon-
9.Yaptigim is ile dliger msa.n ara. olumlu yén- 400 0704
de katkida bulundugumu hissediyorum.
12.Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum. 395 3,03 0,458
17V.Cahsa?n.le.1r1ma rahat bir ortam1 kolaylikla 395 219 0475
saglayabilirim.
18.Calisanlarimla yak ilgilendigi

8 C? 1§an arimla ya .mda'n ilgilendigimde 305 291 0,842
kendimi rahatlamis hissediyorum.
19.Bu meslekte pek cok degerli isler basar- 395 387 0684
dim.
21.Isimle ilgili sorunlar1 sogukkanlilikla hal- 305 408 0724

lederim.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin demografik o6zelliklerinin yani sira

sektordeki is deneyimleri ve calistiklar1 birimdeki tinvanlara iligkin veriler de
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elde edilmistir. Elde edilen verilerin frekans dagilimlar1 Cizelge 2’de verilmek-
tedir.

Cizelge 2. Katilimcilarin demografik verilerine iligkin bulgular

Kisi % Kisi %
Kadin 242 61,3 Bekar 252 63,8
Erkek 153 38,7 Evli 143 36,2
Toplam 100,0 Toplam 100,0
—
Kisi %
25-29 15 3,8 Lise 13 3,3
30-34 89 225  Onlisans 80 20,3
35-39 183 46,3  Lisans 276 69,9
40-44 93 23,5 Lisanststi 26 6,6
45 ve tizeri 15 3,8 Toplam 395 100,0
Toplam 100,0
Kisi %
Z ZYﬂdan daha 4 40 5501-7500 241 61,0
5-9 Yil 165 41,8  7501-9500 108 27,3
10-14 Y1l 215 54,4  9501-11500 31 7,8
15 Yl vetzeri 11 2,8 11501 ve tizeri 15 3,8
Toplam 395 100,0 Toplam 395 100,0
Kisi %
Miidiir / Mii-
diir Yrd. 19 48
Sef / Sef Yrd. 63 15,9
Memur 313 79,2
Toplam 395 100,0

Cizelge 2 incelendiginde, arastirmaya katilan katilimcilarin biiyiik bir cogunlu-
gunu %61,3 oranla (n=242) vardiyali kadin ¢alisanlar olusturmaktadir. Katilim-
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cilarin, %63,8’inin (n=252) bekar, %46,3"liniin (n=183) 35-39 yas araliginda,
%69,9’unun (n=276) lisans mezunu, %54,4 tiniin (n=215) 10-14 yi1l arasi is tec-
riibesine sahip oldugu, %61 inin (n=241) 5501 ila 7500 TL arasinda bir gelir
seviyesine sahip oldugu ve %79,2’sinin (n=313) memur calisanlardan olustugu
goriilmektedir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile mesleki tiikkenmislik al-
gilar1 ve alt boyutlar {izerinde etkili oldugu diisiiniilen faktorler arasindaki ilis-
kiyi ortaya ¢ikarmak i¢in analizler yapilmistir.

Cizelge 3. Cinsiyete Gore Yolcu Hizmetleri Calisanlarinin Mesleki Tiikkenmislik

Algilarina Iliskin T Testi Bulgular1
Duygusal Tiikenme & Cinsiyet Iliskisi - T Testi

Std.

N Ortalama Hata t p degeri
Duygusal Tii- Kadin 242 3,9063 31832 1,877 061
kenme Erkek 153 3,8504 ,26805
* p>,05
Duyarsizlasma & Cinsiyet iliskisi - T Testi
N Ortalama I—Slgza t p degeri

Kadin 242 2,7529 40404 101 919

D 1
WARIEBIE TEkek 153 2,7569 36342
*p>,05
Kisisel Basar1 & Cinsiyet liskisi - T Testi
Std.
N Ortalama Hata t p degeri

Kadin 242 3,2660 ,36767 6,560 ,000

Kigisel Basart - = ok 153 35278 41414
* p<,05
Mesleki Tiikenmislik & Cinsiyet iliskisi - T Testi
N Ortalama I—SIZC':a t p degeri
Mesleki Tiken- Kadin 242 3,4113 22501 3,481 ,001
mislik Erkek 153 3,4846 ,18887

*

p<,05
Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin genel mesleki titkenmislik ve alt boyutlarina ilis-
kin algilarinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik olup olmadig1 Cizelge 3°de
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verilmektedir. Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin duygusal tilkenme (t=1,877
p=0,061 > 0,05) ve duyarsizlasma (t=0,101 p=0,919 > 0,05) alt boyutuna iligkin
algilarinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik bulunamamustir. Diger taraftan
yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin kisisel basar1 (t=6,560 p=0,000 < 0,05) alt boyutu
ile tiim boyutlar1 kapsayan genel mesleki tiikkenmislik (t=3,481 p=0,001 < 0,05)
boyutunun cinsiyete gore istatistiki olarak farklilastigi goriilmektedir. Buna go-
re; erkek calisanlarin (x=3,48 ortalama ile) kadin ¢alisanlara (X=3,41) gore mes-
leki tiikenmislik diizeylerinin gérece daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Cizelge 4. Medeni Duruma Gore Yolcu Hizmetleri Calisanlarinin Mesleki Tii-
kenmislik Algilarma Iliskin T Testi Bulgular:

Duygusal Tiikenme & Medeni Durum - T Testi

N Ortalama I—Slzfcla t p degeri
Duygusal Ti- Evli 252 3,8823 ,30683 ,213 ,832
kenme Bekar 143 3,8889 ,29070
*p>,05
N Ortalama I—Slzicla t p degeri
Evli 252 2,7571 ,35938 175 ,862
Duyarsizlagsma
Bekar 143 2,7497 43603
*p>,05
N Ortalama :Z:a t p degeri
. Evli 252 3,4390 ,38191 4,654 ,000
Kisisel Basari
Bekar 143 3,2413 41871
*p<,05
N Ortalama ::[Ia t p degeri
Mesleki Tiiken- Evli 252 3,4654 , 21584 3,239 ,001
mislik Bekar 143 3,3945 ,20510

* p<,05
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Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin genel mesleki tiikkenmislik ve alt boyutlarina ilis-
kin algilarinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik olup olmadig1 Cizelge
4°de verilmektedir. Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin duygusal tiikenme (t=0,213
p=0,832 > 0,05) ve duyarsizlasma (t=0,175 p=0,862 > 0,05) alt boyutuna iliskin
algilarinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik bulunamamustir. Diger ta-
raftan yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin kisisel basar1 (t=4,654 p=0,000 < 0,05) alt
boyutu ile tiim boyutlar1 kapsayan genel mesleki tilkenmislik (t=3,239 p=0,001
< 0,05) boyutunun cinsiyete gore istatistiki olarak farklilastigi goriilmektedir.
Buna gore; evli ¢alisanlarin (X=3,46 ortalama ile) bekar c¢alisanlara (x=3,39) go-
re mesleki tiikkenmislik diizeylerinin gorece daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Cizelge 5. Yas Araligina Gore Yolcu Hizmetleri Calisanlarinin Mesleki Tiiken-
mislik Algilarina liskin ANOVA Testi Bulgular

Duygusal Tiikenme & Yas Iliskisi —- ANOVA

Duygusal Tii- N Ortalama Std. Hata Lev_e n_e F P de.ge_
kenme Statistic ri
25-29 15 3,5111 41105 1,313 18,964 ,000**
30-34 89 3,7778 ,22845

35-39 183 3,8889 ,28531 p degeri

40-44 93 3,9833 ,28420  ,264*

45 ve lizeri 15 4,2296 ,21193

* Varyanslar Homojen Degil p>,05
**p<,01 ve p<,05

Duyarsizlasma & Yas iliskisi — ANOVA

Duyarsizlagsma N Ortalama Std. Hata Lev_e n_e P de.ge_
Statistic ri

25-29 15 2,3200 44593 1,247 7,528 ,000**

30-34 89 2,6742 ,36479

35-39 183 2,7825 ,37051 p degeri

40-44 93 2,8409 ,40061 ,291*

45 ve lizeri 15 2,7867 ,25598

* Varyanslar Homojen Degil p>,05

** p<,01 ve p<,05

Kisisel Basar1 & Yas lliskisi — ANOVA

Levene F p dege-

Kisisel Basar1 N Ortama Std.Hata .
Statistic ri
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25-29 15 3,1083 34996 1,571 5,500 ,000**
30-34 89 3,2486 34773
35-39 183 3,3900 41118 p degeri
40-44 93 3,4489 40724 |181*
45 ve tizeri 15 3,5500 47902
* Varyanslar Homojen Degil p>,05
** p<,01 ve p<,05
Mesleki Tiikenmislik & Yas iliskisi —- ANOVA
MGSIG.kl.Tu_ N Ortama Std.Hata Lev_e n_e F P de.ge_
kenmislik Statistic ri
25-29 15 3,0939 27026 1,364 30,010 ,000**
30-34 89 3,3345 ,18378
35-39 183 3,4560 ,18429 p degeri
40-44 93 3,5293 ,19501  ,246*
45 ve lizeri 15 3,6545 ,11499
* Varyanslar Homojen Degil p>,05
**p<,01 ve p<,05

Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin genel mesleki tiikenmislik ve alt boyutlarma ilis-
kin algilarinda yasa gore anlamli bir farklilik olup olmadig1 Cizelge 5’de veril-
mektedir. Cizelge 5 incelendiginde; yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin genel mesle-
ki tiikenmislik (F=30,010 p=0,000 < 0,05), duygusal tiikenme (F=18,964
p=0,000 < 0,05), duyarsizlasma (F=7,528 p=0,000 < 0,05) ve kisisel basari
(F=5,50 p=0,000 < 0,05) alt boyutlarmna iligskin algilar1 yas gruplarina gore ista-
tistiki olarak farklilagsmaktadir. Hangi yas gruplarinda istatistiki olarak anlamh
bir farklilik olustugunu tespit edebilmek icin (Levene Statistic p degerleri > 0,05
oldugundan varyanslar homojen degil) Tamhane testi yapilmis, mesleki tiiken-
misligin tim alt boyutlarinda yas gruplar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugu
tespit edilmistir. Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin yas araliklar arttikga buna bagh
olarak mesleki tiikenmislik diizeylerinin arttig1, duygusal olarak daha fazla tii-
kendikleri, duyarsizlasma egiliminin yiikseldigi ancak kisisel basar1 yoniinden
yas artik¢a negatif yonde bir azalma olmadig1 goriilmektedir. Buna gore; havaci-
lik sektoriindeki diger ¢alisanlardan farkli olarak yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin
yas aralig1 arttikca mesleki tilkenmisglik diizeyleri de artmaktadir.
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Cizelge 6. Egitim Durumuna Gore Yolcu Hizmetleri Calisanlarinin Mesleki Tii-
kenmislik Algilarma Iliskin ANOVA Testi Bulgular

Duygusal Tiikenme & Egitim Durumu iliskisi - ANOVA

Duygusal Tii- N Ortalama Std. Hata Lev_e n_e F B de.ge_
kenme Statistic ri
Lise 13 3,8889 31753 6,479 1,006 ,390**
Onlisans 80 3,9167 39551

Lisans 276 3,8833 ,26133 p degeri

Lisansiistii 26 3,7991 ,34715  ,000*

* Varyanslar Homojen p<,01 ve p<,05

*% p>’05

Duyarsizlasma & Egitim Durumu Iliskisi —- ANOVA

Levene dege-
Duyarsizlagma N Ortalama Std. Hata F P e_ge

Statistic ri
Lise 13 2,8154 25115 4,133 2,257 ,081**
Onlisans 80 2,6550 ,46982
Lisans 276 2,7790 37484 p degeri
Lisanstistu 26 2,7692 25103  ,007
* Varyanslar Homojen p<,01 ve p<,05
*% p>’05

Kisisel Basar1 & Egitim Durumu iliskisi —- ANOVA

Levene F p dege-

Kisisel Basar1 N Ortama Std.Hata .

Statistic ri
Lise 13 3,0769 ,29991 1,073 18,973 ,000**
Onlisans 80 3,1594 133220
Lisans 276 3,4081 ,39713 p degeri
Lisanstistii 26 3,7212 ,38129  ,360*

* Varyanslar Homojen Degil p>,05
**p<,01 ve p<,05
Mesleki Tiikenmislik & Egitim Durumu Iliskisi —- ANOVA

Mesleki Tii- Leven Se-
ese_ 1_ Y N Ortama Std.Hata ev_e _e F pde-ge

kenmiglik Statistic ri

Lise 13 3,3497 ,18218 4,777 7,919 ,000**

Onlisans 80 3,3545 27171
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Lisans 276 3,4595 ,18661 p degeri
Lisanstistii 26 3,5367 ,22637 ,003*
* Varyanslar Homojen p<,01 ve p<,05

**p<,01 ve p<,05

Yolcu hizmetleri galisanlarinin genel mesleki tiikenmislik ve alt boyutlarina ilis-
kin algilarinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik olup olmadig1 Cizelge
6’da verilmektedir. Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin duygusal tiikkenme (F=1,006
p=0,390 > 0,05) ve duyarsizlasma (F=2,257 p=0,081 > 0,05) alt boyutuna iligskin
algilarinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik bulunamamistir. Diger
taraftan yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin kisisel basar1 (F=18,973 p=0,000 < 0,05)
alt boyutu ile tim boyutlar1 kapsayan genel mesleki tikenmislik (F=7,919
p=0,000 < 0,05) boyutunun egitim durumuna gore istatistiki olarak farklilastig
goriilmektedir. Hangi yas gruplarinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik olus-
tugunu tespit edebilmek i¢in (Levene Statistic degerleri esas alinarak varyansla-
rin homojen olup olmamasi1 durumuna gore) Tukey ve Tamhane testleri yapil-
mus, Kisisel basar1 alt boyutu ile genel mesleki tiikkenmislik boyutlarinda egitim
durumuna gore anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Buna gore; lise ve
onlisans mezunlar ile lisans ve lisansiistii mezunlarinin mesleki tiikenmislik ile
kisisel bagari alt boyutu ortalamalari arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.
Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin egitim seviyesi arttikga buna bagl olarak genel
mesleki tiikenmislik diizeylerinin arttigi, ancak kisisel basar1 yoniinden egitim
seviyesine gore negatif yonde bir azalma olmadig1 goriilmektedir. Ozetle, hava-
cilik sektoriindeki diger calisanlardan farkli olarak yolcu hizmetleri ¢alisanlari-
nin mesleki tilkenmislik diizeyleri egitim durumuna gore degismektedir.

Cizelge 7. Gelir Durumuna Gore Yolcu Hizmetleri Calisanlarinin Mesleki Tii-
kenmislik Algilarma Iliskin ANOVA Testi Bulgulari

Duygusal Tiikenme & Gelir Durumu iliskisi - ANOVA

D I Ta- Levene dege-
uygusal tu N Ortalama Std. Hata . F P e_ge
kenme Statistic ri

4.501-6.500 TL 241 3,9009 ,32181 1,296 1,174 ,320**

6.501- 8.500 TL 108 3,8714 ,24829

8.501- 10.500

1 2717 Seri
TL 3 3,8638 : 3 p degeri

10.501 TL ve

uzeri

15 3,7630 34341, 275*
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* Varyanslar Homojen Degil p>,05

*% p>’05
Duyarsizlasma & Gelir Durumu iliskisi - ANOVA
Levene dege-
Duyarsizlagsma N Ortalama Std. Hata - P e.ge
Statistic ri

4.501- 6.500 TL 241 2,6855 39136 1,112 10,992 ,000**

6.501- 8.500 TL 108 2,7981 ,34097

8.501- 10.500 31 3,0581 32739 ..
TL p degeri

10.501 TL ve 15 209200 41266
{izeri 344

* Varyanslar Homojen Degil p>,05
** p<,01 ve p<,05
Kisisel Basar1 & Gelir Durumu liskisi - ANOVA

Levene F p dege-

Kisisel Basari N Ortama Std.Hata .
Statistic ri

4.501- 6.500 TL 241 3,2194 ,35009 5,898 52,057 ,000**

6.501- 8.500 TL 108 3,4965 ,33856

8.501- 10.500

TL 31 3,7258 ;39187 p degeri

10.501 TL ve

uzeri

15 4,0750 ,12320 ,001*

* Varyanslar Homojen p<,05
**p<,01 ve p<,05
Mesleki Tiikenmislik & Gelir Durumu Iliskisi —- ANOVA

Mesleki Tii- Levene ge-
ese_ 1_ Y N Ortama Std.Hata V. . F pde-ge
kenmiglik Statistic ri

4.501- 6.500 TL 241 3,3768 ,21660 4,777 28,671 ,000**

6.501- 8.500 TL 108 3,4912 ,14136

8.501- 10.500

T 31 36305 ,17828 p degeri

10.501 TL ve

uzeri

15 3,6848 ,19012  ,003*

* Varyanslar Homojen p<,05
** p<,01 ve p<,05
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Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin genel mesleki tiikkenmislik ve alt boyutlarina ilis-
kin algilarinda gelir seviyesine gore anlamli bir farklilik olup olmadig1 Cizelge
7°de verilmektedir. Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin duygusal tiikenme (F=1,174
p=0,320 > 0,05) alt boyutuna iliskin algilarinda gelir seviyesine gore anlamli bir
farklilik bulunamamistir. Diger taraftan yolcu hizmetleri calisanlarinin duyarsiz-
lasma (F=10,992 p=0,000 < 0,05) ve kisisel basar1 (F=52,057 p=0,000 < 0,05)
alt boyutlar1 ile tim boyutlar1 kapsayan genel mesleki tiikkenmislik (F=28,671
p=0,000 < 0,05) boyutunun gelir seviyesine gore istatistiki olarak farklilagtig
goriilmektedir. Hangi gelir seviyesinde istatistiki olarak anlamli bir farklilik
olustugunu tespit edebilmek i¢in (Levene Statistic degerleri esas alinarak var-
yanslarin homojen olup olmamasi durumuna gore) Tukey ve Tamhane testleri
yapilmis, duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt boyutlar ile genel mesleki tiiken-
mislik boyutunda gelir seviyesine gore anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmis-
tir. Genel mesleki tiikenmislik diizeyi gelir seviyesine gore kademeli olarak art-
makta ancak Kisisel basar1 alt boyutunda gelir seviyesi arttik¢a ¢alisanlarin kisi-
sel basar1 faktor ortalamalarinin da arttig1 goriilmektedir.

Cizelge 8. Sektordeki Calisma Siirelerine Gore Yolcu Hizmetleri Calisanlarinin
Mesleki Tiikenmislik Algilarma Iliskin ANOVA Testi Bulgulari

Duygusal Tiikenme & Is Tecriibesi Iliskisi —- ANOVA

Duygusal Td- N Ortalama Std. Hata Lev_e n_e F P de.ge_

kenme Statistic ri

5 yildan daha az 4 3,0278 59749 3,586 29,105 ,000**

5-9 Y1l 165 3,7825 ,23867

10-14 Yil 215 3,9721 ,29026 p degeri

15 yil ve lizeri 11 4.0202 26208 ,014*

* Varyanslar Homojen p<,05

**p<,01 ve p<,05

Duyarsizlasma & Is Tecriibesi Tliskisi — ANOVA

Duyarsizlagsma N Ortalama Std. Hata Lev.e n.e P de.ge-
Statistic ri

5 yildan daha az 4 2,1500 ,66081 3,659 6,677 ,000**

5-9 Y1l 165 2,6958 ,40279

10-14 Yil 215 2,8009 ,34560 p degeri

15 yil ve tizeri 11 2,9455 ,55202 ,013*

* Varyanslar Homojen p<,05
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**p<,01 ve p<,05
Kisisel Basar1 & Is Tecriibesi Iliskisi —- ANOVA

Levene F p dege-

Kisisel Basar1 N Ortama Std.Hata .
Statistic ri
5 yildan daha az 4 3,4688 ,41300 3,566 9,816 ,000**
5-9 Yil 165 3,2447 ,37610
10-14 Y1l 215 3,4471 ,39366 p degeri
15 yil ve iizeri 11 3,6136 60326 ,014*

* Varyanslar Homojen p<,05
** p<,01 ve p<,05
Mesleki Tiikenmislik & Is Tecriibesi Iliskisi —- ANOVA

MGSIG.kl.Tu_ N Ortama Std.Hata Lev_e n_e F P de.ge_
kenmislik Statistic ri

5 yi1ldan daha az 4 2,9886 ,36623 2,370 37,687 ,000**
5-9 Y1l 165 3,3399 ,18966

10-14 Y1l 215 3,5150 ,18858 p degeri

15 yil ve iizeri 11 3,6281 12166  ,070*

* Varyanslar Homojen p<,05

*% p<’05

Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin genel mesleki tiikenmislik ve alt boyutlarina ilis-
kin algilarinda is tecriibesine gore anlamli bir farklilik olup olmadigi Cizelge
8’de verilmektedir. Cizelge 8 incelendiginde; yolcu hizmetleri calisanlarinin ge-
nel mesleki tikenmislik (F=37,687 p=0,000 < 0,05), duygusal tiikenme
(F=29,105 p=0,000 < 0,05), duyarsizlasma (F=6,677 p=0,000 < 0,05) ve kisisel
basar1 (F=9,816 p=0,000 < 0,05) alt boyutlarina iliskin algilar1 is tecriibesine
gore istatistiki olarak farklilagsmaktadir. Hangi tecriibe diizeyinde istatistiki ola-
rak anlaml bir farklilik olustugunu tespit edebilmek i¢in (Levene Statistic de-
gerleri esas alinarak varyanslarin homojen olup olmamasi durumuna gore) Tu-
key ve Tamhane testleri yapilmis, genel mesleki tilkenmislik boyutunun ise yeni
baglayan calisanlarda gorece diisiik oldugu tespit edilmistir, Sektorde calisilan
stire arttikga kademeli olarak yolcu hizmetleri ¢alisanlarmin genel mesleki tii-
kenmiglik diizeylerinin arttig1, duygusal olarak daha fazla tiikkendikleri, duyarsiz-
lasma egiliminin yiikseldigi ancak kisisel basar1 yoniinden sektor tecriibesi art-
tikca negatif yonde bir azalma olmadig1 goriilmektedir. Buna gore; havacilik
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sektoriindeki diger c¢alisanlardan farkli olarak yolcu hizmetleri calisanlarinin

sektorel tecriibeleri arttikga tiikenmiglik diizeyleri azalmamakta aksine artmak-
tadir.
Cizelge 9. Calisilan Unvana Gore Yolcu Hizmetleri Calisanlarinin Mesleki Tii-

Duygusal Tii- N Ortalama Std. Hata Lev_e n_e P de.ge_
kenme Statistic ri
Miidiir 19 3,7310 ;31928  ,835 3,676 ,026**
Sef 63 3,8430 25214

Memur 313 3,9024 ;30594 p degeri

Toplam 395 3,8847 ,30074  ,435*

* Varyanslar Homojen Degil p>,05
*% p<’05

Duyarsizlasma & Unvan iliskisi - ANOVA

Duyarsizlagsma N Ortalama Std. Hata Lev.e n.e P de-ge-
Statistic ri

Miidiir 19 3,0421 39765  ,486 15,997 ,000**

Sef 63 2,9333 ,34078

Memur 313 2,7010 ,37931 p degeri

Toplam 395 2,7544 ,38834 615

* Varyanslar Homojen Degil p>,05
**p<,01 ve p<,05

Kisisel Basar1 & Unvan lliskisi - ANOVA

Kisisel Basari N Ortama Std.Hata Lev_e n_e pde-ge-
Statistic ri

Miidiir 19 4,0066 17417 6,324 64,855 ,000**

Sef 63 3,6607 ,34666

Memur 313 3,2696 ,36204 p degeri

Toplam 395 3,3674 ,40639 ,002*

* Varyanslar Homojen p<,05
**p<,01 ve p<,05
Mesleki Tiikenmislik & Unvan Iliskisi - ANOVA

Mesleki Tiu-

N rtam
kenmislik Ortama

Std.Hata

Levene p dege-
Statistic ri
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Miidiir 19 3,6746 ,18940 1,594 33,283 ,000**
Sef 63 3,5700 ,16160

Memur 313 3,3992 ,20592 p degeri

Toplam 395 3,4397 21449 204*

* Varyanslar Homojen Degil p>,05

** p<,01 ve p<,05

Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin genel mesleki tiikenmislik ve alt boyutlarina ilis-
kin algilarinda tinvana gére anlamli bir farklilik olup olmadig1 Cizelge 9°’da ve-
rilmektedir. Cizelge 9 incelendiginde; yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin genel mes-
leki tiikenmislik (F=33,283 p=0,000 < 0,05), duygusal tilkkenme (F=3,676
p=0,026 < 0,05), duyarsizlasma (F=15,997 p=0,000 < 0,05) ve kisisel basari
(F=64,855 p=0,000 < 0,05) alt boyutlarina iliskin algilar1 invana gore istatistiki
olarak farklilagsmaktadir. Hangi unvan gruplarina gore istatistiki olarak anlamli
bir farklilik olustugunu tespit edebilmek i¢in (Levene Statistic degerleri esas ali-
narak varyanslarin homojen olup olmamasi durumuna gore) Tukey ve Tamhane
testlert yapilmis, genel mesleki tiikenmislik boyutunun memur iinvam ile cali-
sanlarda gdrece daha diisiik oldugu tespit edilmistir, Unvan yiikseldikce yolcu
hizmetleri calisanlarinin genel mesleki tilkkenmislik diizeylerinin arttigi goriil-
mektedir. Memur iinvanli yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin duygusal olarak daha
fazla tiikkendikleri, Miidiir invanli ¢alisanlarin ise diger ¢alisanlara nazaran du-
yarsizlasma egiliminin daha yiliksek oldugu ve kisisel basar1 faktoriiniin daha
fazla arttig1 goriilmektedir.

SONUC VE TARTISMA

Yolcu hizmetleri, miisterilerin havalimanina girisinden ugaga bininceye kadar
gecen siirecte, bilet satig, bagaj kabul, check-in, vize, boarding, ugus oncesi ve
sonrast tiim iglemleri kapsayan, yer operasyonunun her aninda miisteriler ile bire
bir iletisim halinde olan bir birimdir. Operasyon esnasinda meydana gelen ve
miisterilere yansiyan her aksaklik bu birim calisanlarinca ¢éziilmeye ve yone-
tilmeye ¢alisilmaktadir. Ugus iptali, gecikme, baglantili ugusa yetisememe, plan-
I1 ugusun baska bir havalimanina inis yapmasi, fazla bilet satig1, hava muhalefe-
ti...vb. gibi operasyonel veya teknik sebeplerden dolay1 ortaya ¢ikan aksaklik-
lar, vardiyali ¢alisma kosullarinin yani sira ¢aligsanlarin is stresini gereginden
fazla artirmaktadir. Tiim bu etkenler zamanla ¢alisanlarda mesleki tiikenmislik
olgusunu tetiklemektedir.
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Genel olarak, yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin ortalamanin iizerinde bir mesleki
tikenmislige maruz kaldigi, havacilik sektoriindeki diger c¢alisanlardan farkl
olarak duygusal boyutta yiiksek oranda bir tiikenme egiliminin ortaya ¢iktigi,
duyarsizlagma boyutunun gorece daha diisiik oldugu, kisisel basari boyutunun
ise ortalamanin tlizerinde gorece daha yliksek oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan yolcu hizmetleri ¢alisanlar1 cinsiyet ve medeni durumlarina
gore degerlendirildiginde, erkek calisanlarin kadin ¢aliganlara gore, evli ¢alisan-
larin da bekar calisanlara gore genel mesleki tikenmislik diizeylerinin gorece
daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin mesleki tikenmislik diizeyi yas faktoriine gore
degerlendirildiginde, yas aralig1 arttik¢a buna bagli olarak genel mesleki tiikken-
mislik diizeyinin arttigi, calisanlarin duygusal olarak daha fazla tiikendigi, du-
yarsizlagma egiliminin yiikseldigi ancak kisisel basar1 yoniinden yas artik¢a ne-
gatif yonde bir azalma olmadigi1 goriilmektedir. Buna gore; havacilik sektoriin-
deki diger ¢alisanlardan farkli olarak yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin yas araligi
arttikca mesleki tilkkenmiglik diizeyleri de artmaktadir. Alan yazindaki benzer
calismalar meslege yeni baslayan geng calisanlarin tiikenmislik diizeyinin daha
yiiksek oldugunu ifade etmektedir.

Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin mesleki tiikenmislik diizeyi egitim durumlarina
gore incelendiginde, kisisel basar1 alt boyutu ile genel mesleki tilkenmislik bo-
yutlarinda egitim durumuna gore anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.
Buna gore; lise ve Onlisans mezunlar ile lisans ve lisansiistii mezunlarinin mes-
leki tiikkenmislik ile kisisel basar1 alt boyutu ortalamalar1 arasinda anlamli farkli-
liklar bulunmaktadir. Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin egitim seviyesi arttik¢a bu-
na bagl olarak genel mesleki tiikkenmislik diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir.
Havacilik sektoriindeki diger calisanlardan farkli olarak yolcu hizmetleri cali-
sanlariin mesleki tilkkenmislik diizeyleri egitim durumuna gore degismektedir.
Alan yazindaki benzer calismalar mesleki tiikenmislik diizeyinin egitim duru-
muna gore farklilasmadigini ifade etmektedir. Egitim seviyesi arttik¢a ¢alisanla-
rin ¢alistiklart isletmelerden beklentileri de artmaktadir. Buna bagl olarak orgiit
icinde etkin bir kariyer ve yetenek yonetiminin olusturulmasi, ¢alisanlarin hem
ise hem de beklentilerine uygun bir sekilde istihdam edilmesine katki sunacaktir.
Genel mesleki tiikenmislik boyutu ile gelir seviyesi arasindaki iliski incelendi-
ginde duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt boyutlar1 ile arasinda anlamli farklilik-
lar oldugu tespit edilmistir. Genel mesleki tiikenmislik diizeyi gelir seviyesine
gore kademeli olarak artmakta ancak kisisel basar1 alt boyutunda gelir seviyesi
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arttikca ¢alisanlarin kisisel bagar1 faktor ortalamalarinin da arttig1 goriilmektedir.
Buna gore ¢alisanlarin mesleki tiikkenmislik algilarini yonetebilmek i¢in isletme-
lerde etkin ve tatmin edici bir ticret politikasinin olusturulmasi siirecin yonetil-
mesini daha da kolaylastiracaktir.

Arastirma kapsaminda, genel mesleki tiikenmislik boyutunun ise yeni baslayan
calisanlarda gorece diislik oldugu tespit edilmistir, Sektorde ¢aligilan siire arttik-
ca kademeli olarak yolcu hizmetleri ¢alisanlarmin genel mesleki tiikenmislik
diizeylerinin artt1ig1, duygusal olarak daha fazla tiikkendikleri, duyarsizlasma egi-
liminin yiikseldigi goriilmektedir. Buna gore; havacilik sektoriindeki diger c¢ali-
sanlardan farkli olarak yolcu hizmetleri ¢aligsanlarinin sektorel tecriibeleri arttik-
ca tiilkenmislik diizeyleri azalmamakta aksine artmaktadir.

Yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin mesleki tiikenmislik diizeyi gorev yaptiklari lin-
vanlara gore degerlendirildiginde genel mesleki tikkenmislik boyutunun memur
tinvam ile ¢alisanlarda gorece daha diisiik oldugu tespit edilmistir, Unvan yiik-
seldik¢e yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin genel mesleki tiikenmislik diizeylerinin
arttigr gorilmektedir. Ancak, memur {invanli yolcu hizmetleri c¢alisanlarinin
miisterilerle siirekli, birebir iletisim halinde olduklari i¢in diger ¢alisanlara naza-
ran duygusal olarak daha fazla tiikendikleri, Miidiir tinvanl ¢alisanlarin ise ken-
di calisanlarina karst diger unvan gruplarina nazaran duyarsizlasma egiliminin
daha yiiksek oldugu ve kisisel basar1 faktoriinii daha fazla dnemsedigi goriilmek-
tedir. Alan yazindaki benzer ¢alismalarda da miisterilerle birebir iletisim halinde
olan meslek gruplarinin tilkkenmislik diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmekte-
dir.

Bu baglamda; emniyet, kalite ve hizmet devamliliginin esas oldugu havacilik
sektoriinde, calisanlarin moral ve motivasyonunun yiiksek tutulmasi, tesvik
edilmeleri, zorlayici ¢alisma kosullarinin ¢alisanlarin lehine kolaylastirilmasi,
herhangi bir aksaklik durumunda etkin bir kriz yonetiminin saglanmasi elzem-
dir. Nitekim, bugiin Tiirkiye’de havacilik isletmelerinde isgiicli devir oranlarinin
yiiksek seyretmesinin sebeplerinden biri de mesleki tiikkenmislik olgusunun var-
1181 ve buna bagl olarak ¢alisanlarin isten ayrilmalaridir. Bu agidan ¢alisanlarin
isyerinde karsilastiklar1 bu psikolojik tiikenme halinin isverenlerce profesyonel
bir sekilde yonetilmesi ve sorunlara ivedi ¢oziim bulunmasi gerekmektedir. Aksi
halde psikolojik olarak tiikenen calisanlar sadece kendilerini tiiketmekle kalma-
yacak, bu durumu miisterilere de yansitacaklardir. Bu da havacilik isletmeleri
icin istenmeyen bir durum yaratacaktir.

Bu ¢alisma ile havalimanlarinda gorev yapan yolcu hizmetleri ¢alisanlarinin is-
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yerinde yasadiklar1 mesleki tiikenmislik olgusu ortaya ¢ikarilmaya calisilmakta-
dir. Bu haliyle ¢alismanin; alan yazina, yer hizmetleri kuruluslarina, arastirmaci-
lara ve sektordeki diger paydaslara katki sunmasi beklenmektedir. Gelecek aras-
tirmalarda, mesleki tiikenmislik olgusunun diger orgiitsel degiskenlerle birlikte
havaciligin farkli alanlarinda incelenmesi onerilmektedir.
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