Human Factors in Aviation and Aerospace, 1(2): 119-147

O\, I
2 <&
= o STANBUL https://doi.org/10.26650/ hfaa. 20241562841
)
N Y~ UNIVERSITY Basvuru | Submitted 0110.2024
@t PRESS Revizyon Talebi | Revision Requested 1810.2024

Son Revizyon | Last Revision Received 18.10.2024
Kabul | Accepted 23.10.2024

Human Factors in Aviation and Aerospace

Arastirma Makalesi | Research Article @ Agik Erigsim | Open Access

Hava Yollarinda Ekip Kaynak Yonetimi (CRM) Egitimleri ve Orgiitsel )
Emniyet ikliminin Kabin Ekibinin Emniyet Tutumu ve Davranisina
Etkisi

The Effect of Crew Resource Management (CRM) Trainings and Organizational Safety
Climate on the Safety Attitude and Behavior of Cabin Crew in Airlines

Check for
updates

Ozlem Munise Kaynak ' © &<

1 istanbul Aydin Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Havacilik Yonetimi Birimi, istanbul, Tiirkiye

0z Bu calisma hava yolu sektoriinde kabin ekibi Uyelerinin Ekip Kaynak Yoénetimi-Crew Resource Management (CRM)
egitimlerinin faydalilig, drgutsel emniyet iklimi, CRM tutumlari ve emniyet davranislari arasindaki iliskilerin istatistiksel
olarak belirlenmesini amaglamaktadir. Calisma, ugus emniyeti tutumlari ve davranislarina dontisip dontsmedigini deger-
lendirmeyi hedeflemekte ve bu surette teorik cabalarin insani becerileri gelistirmek yoluyla ugus emniyeti pratigine
donlstp donlsmedigini ortaya koymayi hedeflemektedir. Ayrica, CRM egitimlerinin faydalilig ve orgltsel emniyet ikliminin
emniyet davranisina etkisinde CRM tutumunun aracilik rold bulunup bulunmadiginin istatistiksel olarak tespit edilmesi
arastirmanin diger bir amacini olusturmaktadir. Bu amaglar dogrultusunda bir nicel arastirma kapsaminda tesadufi
olmayan ornekleme yontemine dahil olan kolayda ornekleme yontemine basvurulmus ve 421 kabin tyesi katilimcilardan
anket yoluyla veri elde edilmistir. Veriler SPSS ve AMOS istatistik paket programlarinda ¢oziimlenmistir. Yapilan istatistiksel
analizler sonucunda calismanin eristigi bulgu, kabin ekibi Gyelerinin CRM egitiminin faydaliligina iliskin algilari ve drgutsel
emniyet ikliminin CRM’e (kabin emniyetine) iliskin tutumlari ve emniyet davranislari izerinde etkili oldugudur. Ayrica CRM
tutumlari, orgutsel emniyet iklimi ve CRM egitiminin faydalilig ile emniyet davranisi arasinda anlamli bir aracilik roliine
sahiptir.

Abstract This study aims to statistically determine the relationships among the usefulness of Crew Resource Management (CRM)
training, organisational safety climate, CRM attitudes, and safety behaviours in the airline industry. The study seeks to
evaluate whether these factors can be transformed into flight safety attitudes and behaviours, thus aiming to reveal
whether theoretical efforts aimed at improving human skills can be effectively transformed into flight safety practises.
Additionally, another research objective is to statistically determine whether CRM attitudes mediate the effect of usefulness
of CRM training and the organisational safety climate on safety behaviour. In line with these objectives, a non-probability
sampling method, specifically convenience sampling, was employed within the scope of a quantitative study, and data were
collected from 421 cabin crew members via surveys. The data were analysed using the SPSS and AMOS statistical software
packages. The statistical analyses revealed that cabin crew members’ perceptions of the usefulness of CRM training and the
organisational safety climate significantly influenced their CRM-related (cabin safety) attitudes and safety behaviours. CRM
attitudes significantly mediate between the organisational safety climate, usefulness of CRM training, and safety behaviour.
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Yazar Notu  Bu calisma, yazarin istanbul Aydin Universitesi Lisansistl Egitim Enstitisi biinyesinde yayimlanan “Ekip kaynak yonetimi
(CRM) egitimlerinin ucus emniyeti tutumu ve davranisina olan etkisi: Sivil havacilik alaninda bir arastirma” baslikli doktora
tezinden uretilmistir.

Author Note This study was derived from the author’s doctoral thesis titled “The effects of crew resource management (CRM) training on
flight safety attitudes and behavior: A research in the field of civil aviation” published by Istanbul Aydin University Graduate
Education Institute.

Extended Summary

Despite all the advancements, the civil aviation sector remains an industry with inherently high risks, and issues
related to ensuring flight and ground safety are critical in all its operations. In this context, flight safety is one of
the foremost priorities for civil aviation enterprises (Erdem, 2018: 1). Although it is undeniable that the hardware and
software of an aircraft play a crucial role in safety, human factors are also indispensable elements of flight safety.
However, humans are naturally prone to errors and mistakes because of their limited capabilities. Therefore, fully
understanding the dynamics related to human factors and their impact on flight operations makes it possible to
ensure full flight safety. On the other hand, the limitations of human capacity and abilities, coupled with the fact
that various factors influence human technical and non-technical competencies, have made the role of the human
factor in ensuring flight safety more important than ever (Basdemir, 2020: 55-56). Considering human factors as an
integral part of safety management, they are necessary for understanding, identifying, and mitigating safety risks, as
well as optimising human contributions to safety (ICAO, 2018: 25). In this sense, Crew Resource Management (CRM),
which is seen as a vital tool for airline companies, enables them to meet changing demands without compromising
the quality of flight services while ensuring the highest level of flight safety (Erdem, 2018: 1).

The scope of this study encompasses Crew Resource Management (CRM) in the airline industry. The main focus of
this study is on the human factor, which is a significant element in ensuring safety in flight operations and preventing
and reducing accidents and incidents. CRM is defined as a training and management tool aimed at preventing
individual errors and risks by efficiently utilising all available resources, including information, equipment (hardware
and software), and people, and by developing non-technical (i.e., cognitive, social) skills based on the observable
characteristics of teams (Powell and Kimberly Hill, 2006: 179). CRM, which requires significant training and experience,
is a vital airline management process, especially in minimising potential problems or serious accident risks during
flights. In high-risk and high-stress situations during flight operations, CRM requires the individual or collective effort
of the flight crew to deal with or at least overcome damage (Lauber, 1987: 13; ileri, 2020: 36-37).

On the other hand, the concept of safety climate, which includes organisational values, norms, beliefs, practises, and
procedures related to safety (Schein, 1992; Guldenmund, 2000), is another essential factor in ensuring safety that
is used to describe employees’ shared perceptions of how safety management is operationalised in a workplace
(Zohar, 1980). The safety climate within an organisation influences an employee’s perception of safety. For example,
when management is firmly committed to safety, it is assumed that employees are more likely to demonstrate
safety commitment. Therefore, researchers and practitioners need to recognise the importance of the organisational
safety climate because it may influence employee safety behaviour and help better understand incidents preceding
accidents and injuries (Lu and Yang, 2011: 329-330).

Based on the relevant literature and the developed hypotheses, this study aims to identify the reactions of cabin
crew members to CRM training and to evaluate whether CRM training influences flight safety attitudes and whether
these attitudes turn into behaviours. The research model considers the perceived usefulness of CRM training,
organisational safety climate, attitudes towards CRM, and safety behaviour as variables. The independent variables
were the perceived usefulness of CRM training and organisational safety climate, while the dependent variables were
the cabin crew’s attitudes towards CRM and their safety behaviours. This study examines the relationships between
these variables after the provision of CRM training. Another research objective is to determine whether attitudes
towards CRM mediate the effect of CRM training and organisational safety climate on safety behaviour. In line with
these objectives, statistical analyses were conducted based on the data obtained from the cabin crew members
through a quantitative research approach, and the findings were presented and evaluated.

Primary data for this study were collected from cabin crew members working in the airline industry who had partic-
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ipated in CRM training, using the “online survey method,” one of the survey methods. Psychometric measurement
tools based on the Likert scale included the CRM Training Approach (Usefulness of CRM Training) Scale developed
by Bennett (2018), the Organizational Safety Climate Scale developed by Neal and Griffin (2006), the CRM Attitude
Scale adapted from Sekerli’s (2006) study and developed by Birgoren (2015), and the Safety Behavior Scale developed
by Chen and Chen (2014). A convenience sampling method, which is a non-probability sampling method, was used
to reach cabin crew members who had participated in CRM training (basic, recurrent, or purser), and data were
obtained from 421 participants. The obtained data were coded, classified, and analysed using SPSS and AMOS
statistical software. Structural equation modelling was used to determine the relationships between variables and
their mediating role, and the hypotheses proposed in the research were tested within the framework of the pathways
established between variables.

The findings obtained in this study indicate that factors such as organisational safety climate and the perceived
usefulness of CRM training impact employees’ attitudes towards safety and safety behaviours. The organisation’s
approach to safety and employees’ attitudes towards CRM training are crucial in forming the necessary attitudes
and behaviours for establishing cabin safety. The findings from the analyses, which identified the mediating effect,
also showed that attitudes towards CRM mediate the relationship between safety behaviour and CRM. Organisational
safety climate indirectly impacts safety behaviour through attitudes towards CRM. Additionally, the perceived useful-
ness of CRM training has a higher indirect effect than the organisational safety climate. In other words, a specific
attitude towards safety is formed, leading to safety behaviours. Therefore, improving the organisational safety climate,
increasing CRM training efficiency, and encouraging positive attitudes towards CRM can enhance safety behaviours.
These results emphasise the importance of CRM practises in the civil aviation industry.

CRM training plays a significant role in forming specific attitudes and behaviours related to safety. From this
perspective, these findings reinforce the importance of CRM training and yield positive outcomes. These results
highlight the importance of airline companies investing in organisational safety climate and CRM training to enhance
employees’ safety behaviours.

Since the structural research model examined in this study is original, there is a certain limitation in discussing the
findings related to the relationships; however, these findings are in line with studies in the literature that emphasise
the importance of similar CRM trainings (e.g., Yamamori and Mito, 1993; Simpson and Wiggins, 1995; Morey et al., 1997
Helmreich et al., 1999; Salas et al., 2006; Ricci and Brumsted, 2012; Birgdren, 2015; Jimenez et al,, 2015). These findings
highlight the significance of factors such as organizational safety climate and CRM training to enhance positive
attitudes and behaviours related to safety in the aviation industry.

Based on these findings, it can be recommended that airline companies focus on improving employees’ attitudes
towards CRM and, consequently, enhance their safety behaviours. It would also be beneficial for training developers
to consider the findings and evaluations from this study to make practical contributions. Drawing from this study, it
is essential to emphasise that airline companies should regularly review their policies related to CRM training and
organisational safety climate, placing greater emphasis on these issues and fostering continuous safety awareness
among employees. By investing more in CRM training, airlines can improve employees’ attitudes towards CRM and
enhance safety behaviours. Improving the organisational safety climate can also enhance safety perception and
support safety behaviours.

In addition to these points, it is necessary to note that this study is based on quantitative data obtained from a
specific sample. Therefore, its generalizability is limited to the research sample framework. Furthermore, all data were
collected through surveys, subject to the inherent limitations of the survey responses, assuming that the participants'
answers were accurate and honest. Additionally, the data were collected from only one specific sector, further limiting
the generalizability of the findings. The data were gathered at a single time and cross-sectional, meaning that there
was no longitudinal information on whether changes occurred over time. Taking these limitations into consideration
is essential for the design of future studies.
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Hava Yollarinda Ekip Kaynak Yonetimi (CRM) Egitimleri ve Orgiitsel Emniyet iklim-
inin Kabin Ekibinin Emniyet Tutumu ve Davranisina Etkisi

Bu calismanin temel odak noktasini ucus operasyonlarinda emniyetin saglanmasi ve kaza-kirimlarin engel-
lenmesi ve azaltilmasinda 6nemli bir faktor olan insan faktori olusturmaktadir.

Havacilikta ucus emniyeti “havaciligin yiiritilmesiyle veya hava aracinin operasyonuna dogrudan
katkida bulunan havacilik faaliyetleriyle ilgili risklerin azaltildigi ve kabul edilebilir bir seviyede kontrol
altinda tutuldugu durum” olarak tanimlanmaktadir (ICAO, 2018: 23). Ucak kazalari ya da hasarlarina neden
olabilecek insan veya organizasyon kaynakli hatalarin onlenmesi icin tehdit ve risklerin fark edilmesi,
tanimlanmasi ve yonetilmesine yonelik calismalar, bu kapsamda ele alinmaktadir (Terzioglu, 2018: 7).

Sivil havacilik sektori, her kosulda yiiksek riskler tasiyan bir alan olup ugus ve yer emniyetinin saglan-
masi tiim faaliyetlerinde kritik bir 6neme sahiptir. Bu baglamda, ugus emniyeti sivil havacilik isletmelerinin
en oncelikli unsurlarindan biridir (Erdem, 2018: 1). Havacilikta emniyet ile ilgili kalite yonetimi zorunlu bir
gerekliliktir; bu yonetim, standartlari belirlemek, yonetmeliklere uymak, sistemleri kontrol etmek, hatalari
onlemek, olay sayisini azaltmak, ucaklarin tasarim, lretim, bakim, onarim ve operasyonlarinda ugusa
elverisliligi saglamak ve korumak, emniyeti artirici onlemler almak, verimliligi yiikseltmek ve sistemi siirekli
iyilestirmek adina 6nemli bir rol oynamaktadir (Senol, 2020: 1053).

Ucaklarin donanim ve yazilimi kadar, insan faktori de ugus emniyetinin tesis edilmesi noktasinda
vazgecilmezdir. Ancak, insan dogasi geregi sinirli kapasitelere sahip olup hatalara yatkindir. Bu nedenle insan
faktorleri ve ucus operasyonlarina olan etkileri tam anlamiyla anlasilmadan ugus emniyetinin tam olarak
saglanmasi mimkiin degildir. Ayrica, insan yeteneklerinin sinirliliklari ve pek ¢ok dis etkenin insanin teknik
ve teknik olmayan becerilerine olan etkisi, bu faktorlerin ucus emniyetindeki roliinii daha da kritik hale
getirmektedir (Bagdemir, 2020: 55-56).

Havacilikta ugus emniyetini etkileyen faktorler, temel olarak teknik (donanim-yazilim) ve teknik olmayan
(insani) faktorler olarak iki ana baslikta incelenebilir. Teknik faktorler, kazalarin ve olumsuz olaylarin teknik
donanim ya da teknolojik arizalarla iliskilendirilmesiyle agiklanmaktadir (ICAO, 2018: 23). Bir havayolu
isletmesinin ucus emniyeti organizasyonunun teknik analiz boyutu, kurulusun genel teknik emniyet perfor-
mansinin bir gostergesi olarak cesitli endeksler ya da olgulebilir gostergeler belirlenmesi, performansin
izlenmesi ve verilerin diizenli olarak gozden gecirilmesini icermektedir (Rose, 1992: 1). Teknik agidan
ucus riskleri, her zaman sistem parametrelerindeki sapmalarla iliskilidir. Bu dogrultuda, ucus emniyeti,
sapmalarin belirlenen ugusa elverislilik gerekliliklerinden daha biiyiik olma olasiligiyla tanimlanabilmek-
tedir (Bezapasnostj, 1988; Rohacs ve Németh, 1997; Rohacs, 2012: 268). Teknik faktorlerin yani sira, ugus
emniyetinde teknik olmayan, yani insan kaynakli faktorler de en az teknik unsurlar kadar 6nemlidir. Havacilik
emnivyeti ile ilgili tiim sureglerde insan, yaptigi isin, aldig kararlarin ve bu kararlarin sonuglarinin sorumlu-
lugunu tasimaktadir ve bu sorumluluklar, havacilik emniyetinin tesisinde kilit bir rol oynamaktadir (Dolores,
2018: 382). insanla ilgili tiim bu siirecler ve kararlar, insan faktorleri adi altinda ele alinmaktadir.

Havacilikta insan faktorleri, genel olarak bir havacilik kazasina katkida bulunan hatali veya yanlis insan
kararlarini ve eylemlerini ifade etmektedir. Daha genis anlamda, insan faktorleri, kazaya neden olan veya
kazay! tehdit eden organizasyonel, emniyet ve operasyonel faaliyetler sistemi ile dogrudan iliskili olup,
pilotlarin ve diger kisilerin, insana bagimli olmayan faktorler tarafindan tetiklendiginde, kazayr onlemek
veya azaltmak icin firsatlarin mevcut oldugu durumlarda yetersiz eylemlerini kapsamaktadir. insan faktor-
leri, bir kisinin mesleki gorevlerini yerine getirirken sergiledigi becerilerle ve bu gorevlerin yapildigi cevresel
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etmenlerle ilgilidir (Dolores, 2018: 383). Bu kapsam, insan fizyolojisi, psikoloji, alg, bilis, etkilesim, cevresel
kosullar, insan-makine arayiizii gibi insanla ilgili hemen her alani icerir (Aviation Learning, 2022: 3).

Ucak kazalarinin ve hasarlarin biiyiik cogunlugunun teknik arizalar veya ucus ekibinin teknik yetersizlik-
lerinden kaynaklanmadigi, Tiirkiye ve diinya genelindeki ucak kazalari ve nedenlerine dair yapilan istatis-
tiksel analizler ile acik¢a ortaya konulmustur. Arastirma raporlari, kazalarin daha ¢ok standart operasyonel
prosediirlerin disina ¢ikilmasi, karar verme ve liderlik gibi teknik olmayan insan faktorleri nedeniyle gercek-
lestigini gostermektedir. Bu baglamda ugus emniyeti egitimleri, insan kaynakli sorunlari en aza indirmeyi
amaclamaktadir (Aktas ve Tekarslan, 2013: 279).

Sonuc olarak, insan faktorlerinin dikkate alinmasi, emniyet ile ilgili risklerin anlasilmasi, tanimlanmasi ve
azaltilmasi icin kritik onemdedir ve bu siirecte emniyete insan katkilarini optimize etmek amaciyla emniyet
yonetimi biiyiik bir rol oynamaktadir (ICAO, 2018: 25). Bu baglamda, havayolu isletmelerinin degisen taleplere
yanit verirken sunduklari ucus hizmetlerinin kalitesinden 6diin vermeksizin ucus emniyetini en st diizeyde
saglamak adina Ekip Kaynak Yonetimi (Crew Resource Management - CRM) 6nemli bir arag olarak kabul
edilmektedir (Erdem, 2018: 1).

CRM, ucus emniyetini artirmak icin bireysel kaynaklar yerine ekip kaynaklarini 6n plana ¢ikaran, bilissel
ve sosyal becerileri gelistirerek bireysel hatalarin ve risklerin onlenmesine yonelik bir egitim ve yonetim
aracidir (Powell ve Hill, 2006: 179). Ucus operasyonlarinda insan, ekipman, prosediir ve siireglerin uyum
icinde calismasini hedefleyen bir yonetim modelidir (Haller vd., 2008: 254). CRM, havayolu isletmeleri icin
ucus sirasinda karsilasilan olasi sorunlari en az zararla atlatabilmek amaciyla kullanilan 6nemli bir yonetim
siirecidir ve yiiksek risk ve stres durumlarinda insan faktoriiniin etkili yonetimini gerektirmektedir (Lauber,
1987: 13; ileri, 2020: 36-37). NTSB (National Transportation Safety Board) ve NASA’'nin (National Aeronautics
and Space Administration) ugus ekipleri lizerinde yaptigi calismalar, CRM uygulamalarinin kalitesinin ugus
ekiplerinin tutumlaryla dogrudan iliskili oldugunu gostermektedir (Helmreich, 1984; Aktas ve Tekarslan,
2013: 281). Dolayisiyla ugus operasyonlarinda yer alan ekip tyelerinin CRM’e iliskin bilgi, beceri, tutum ve
davranislarinin gelistirilmesi yoniindeki ¢abalar 6nem tasimaktadir. Bu acidan CRM egitimleri emniyete
iliskin insan faktori gercevesinde birtakim olumlu giktilarin saglanmasi konusunda onemli goriilmektedir.
Diger taraftan, emniyete iliskin olarak orgiitsel degerler, normlar, inanglar, uygulamalar ve prosediirleri
iceren (Schein, 1992; Guldenmund, 2000) emniyet iklimi, bir calisma ortaminda emniyet yonetiminin nasil
islevsellestirildigine iligskin ortak ¢alisan algilarini tanimlamak igin kullanilan v emniyetin tesisinde onemli
kabul edilen bir bagka unsurdur (Zohar, 1980). Emniyet iklimi, calisanlarin emniyet yonelimli gabalarinin nasil
algilandigini yansitmaktadir ve bu algilar, emniyet davranislarinin tesvik edilmesinde 6nemli bir referans
noktasi olusturmaktadir (Dedobbeleer ve Beland, 1991). Orgiitsel baglamda, emniyet iklimi bir isletmede
emniyet yonetiminin nasil isledigini belirleyen calisan algilariyla tanimlanmaktadir (Zohar, 1980). Yonetimin
emniyete karsi olan bagliligl, calisanlarin da emniyet taahhiidiinii benimsemesiyle sonuclanabileceginden,
emniyet ikliminin emniyet davranislarini etkiledigi kabul edilmektedir (Lu ve Yang, 2011: 329-330). Bu
bakimdan, ekip uyelerinin emniyete iliskin olarak gelistirdikleri emniyet iklimi algisi, emniyetle iligkili
davranislarinin bir 6nciilii olarak kabul gormektedir (Neal ve Griffin, 2006; Eryilmaz vd., 2019: 1856).

Bu calismada temel odak noktasi sivil havacilikta ugus emniyetinin tesis edilmesi hususunda CRM egitim
faaliyetleri ve bunlarin kabine yansimalaridir.

Bu calisma, ilgili literatiir ve gelistirilen hipotezler i1siginda, hava yolu sektorii ¢ercevesinde kabin ekibi
tyelerinin CRM egitim faaliyetlerine gosterdikleri yaklasimlari belirlemeyi; CRM egitiminin ucus emniyeti
tutumlarina ve tutumlarin davranisa doniisiip doniismedigini degerlendirmeyi amaclamaktadir. Arastirma
modelinde CRM egitiminin faydaliligl, orgiitsel emniyet iklimi, CRM’e yonelik tutum ve emniyet davranisi
birer degisken ele alinmistir. CRM egitimlerine yonelik faydalilik algisi ve orgiitsel emniyet ikilimi ile birlikte
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bagimsiz degiskenler, kabin ekibinin CRM’e yonelik tutumlari ve emniyet davranislari ise bagimli degiskenler
olarak ele alinmis ve bu degiskenler arasindaki iliskilerin CRM egitimleri verilmesi sonrasinda incelenmesi
amacglanmistir. Ayrica, CRM egitiminin ve oOrgiitsel emniyet ikliminin emniyet davranisina etkisinde CRM
tutumunun aracilik rolii olup olmadiginin tespit edilmesi arastirmanin diger bir amacini olusturmaktadir.
Bu amaglar 1s18inda, bir nicel arastirma kapsaminda kabin ekibi liyelerinden toplanan veriler cercevesinde
istatistiksel analizler gerceklestirilmis, bulgular sunulmus ve degerlendirilmistir.

Literatuir Taramasi

Bu baslik altinda, arastirmada ele alinmis olan CRM egitimi, orgiitsel emniyet iklimi, CRM’e yonelik tutum ve
emniyet davranisina iliskin tanimlayici bilgilere yer verilerek literatiir 6zeti sunulmustur.

Ekip Kaynak Yonetimi (CRM) ve Egitimi

Havacilik sektoriinde emniyetin saglanmasinda insan faktorii kritik 6neme sahiptir. Ancak, insanlar hata
yapabilen, fiziksel ve zihinsel sinirlamalari olan varliklardir. Fiziksel veya zihinsel yorgunluk, hava sicaklig
gibi cevresel etmenlerden etkilenebilme, is kazalari sonucu yaralanma gibi durumlarla karsilasabilme
olasiligi vardir ve algilama kapasiteleri sinirlidir. Bilgi ve beceri eksikligi nedeniyle bilgi isleme, muhakeme
ve karar alma siireglerinde eksiklikler ortaya ¢ikabilmektedir. Ayrica insan performansi, mekanik bilesenlerin
aksine, sosyal ve duygusal faktorlerden etkilenebilmektedir. Bu sebeple, insanin yetersiz performansi ucus
emniyetini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. insanin, ucus emniyeti sisteminin temel bir parcasi olmasi
nedeniyle, insan zihninin, tutum ve davranislarinin gesitli yonlerinin nasil isledigini ve performans kisitla-
malarinin is ortamindaki etkilerini anlamak biiyiik 5nem tasimaktadir (Aviation Learning, 2022: 12).

CRM, insan faktoriinii bircok farkli agidan ele alarak, ugus emniyetini saglamayi ve ugus emniyetiyle ilgili
temas noktalarini analiz edip degerlendirerek, bu alanlarda gelisim saglamayi amacglamaktadir. CRM’in temel
hedefi, ucus emniyetini korumak amaciyla bilgi, zaman, insan, ucak ve malzeme gibi kaynaklarin etkili bir
sekilde kullanilmasini saglamak ve bu dogrultuda ucus ekibi, bakim personeli, hava trafik kontroli ve yer
ekibi arasinda etkili bir yonetim bilimini gelistirmektir (inan, 2018: 45). Diger bir ifadeyle CRM, ucak kazalar
ve kirrmlarinda insan hatasini azaltmayi veya en aza indirmeyi hedefleyen ve ugus emniyeti ile ilgili teknik
olmayan becerileri gelistirmeyi amaglayan bir davranis bilimidir. Bu sistem, degisken sartlara gore uyarlan-
abilen ve ekip performansini artirmaya yonelik bir yapi sunmaktadir (Powell ve Kimberly Hill, 2006: 179).
Bu nedenle CRM kavrami zaman icerisinde gelistirilerek havacilik egitimlerinin onemli bir bileseni haline
gelmistir (Mengenci, 2014: 44).

Hava yolu sektorii agisindan CRM egitimleri, mevcut kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmasi ve ekip-
lerin teknik olmayan becerilerinin gelistirilmesine yonelik bir 6gretim stratejisidir (Salas vd., 1999: 163). Bu
egitimler, takim galismasi, liderlik, iletisim ve durum farkindaligi gibi alanlara odaklanarak ekiplerin perfor-
mansini ve emniyetle ilgili tutumlarini gelistirmeyi amaglamaktadir (Salas vd., 2006a: 393-393). Bu egitimler
genellikle ucus ekibi, kabin memurlari, ugus harekat uzmanlari ve hava trafik kontroli gibi personellere
yonelik diizenlenmektedir ve uluslararasi standartlarla uyumlu olarak Uluslararasi Sivil Havacilik Teskilati-
International Civil Aviation Organization (ICAO) ve Avrupa Havacilik Emniyeti Ajansi-European Union Aviation
Safety Agency (EASA) tarafindan belirlenen mevzuatlar cergevesinde hazirlanmaktadir (IATA, 2016: 45). Egitim
programlari baslangic ve tazeleme egitimleri olmak iizere iki ana baslikta sunulmaktadir. Baslangic egitimleri
genellikle iki ila Ui¢ guin surer ve dersler, pratik alistirmalar, rol yapma, vaka analizleri ve kaza simiilasyon-
larini icermektedir. Tazeleme egitimleri ise genellikle yarim ya da tam giin siiren ve belirli CRM konularina
odaklanan periyodik egitimlerdir (O'Connor vd., 2008: 356).
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CRM egitimi artik baslica sivil havacilik diizenleyicileri tarafindan onerilmekte ve bircok havayolu sirketi
tarafindan uygulanmaktadir. Bu egitimlerde kullanilan yontemler arasinda dersler, uygulamali alistirmalar,
vaka analizleri ve kaza simiilasyonlari bulunmaktadir (Salas vd., 2006b). Literatiir, CRM egitimlerinin genel-
likle takim calismasi, etkili iletisim, gorev paylasimi, stres yonetimi, is yiki ve zaman yonetimi, durum
farkindalig, liderlik ve ekip calismasi, karar verme ve kisisel sinirlamalar gibi konulari kapsadigini goster-
mektedir (Flin ve Martin, 2001; Salas vd., 2006b; O’Connor vd., 2008: 353-354; Wagener ve Ison, 2014: 4).

Bununla birlikte, CRM egitiminin etkili olup olmadigini degerlendirmek de biiyiik onem tasimaktadir. Bu
degerlendirmeler, egitim programlarinin gelecekte daha verimli hale gelmesi igin gerekli verilerin toplan-
masi ve analiz edilmesi siirecini icermektedir (Ford vd., 2014: 50).

Orgiitsel Emniyet iklimi

Emniyet iklimi, 6rglitsel iklimin bir alt boyutu olarak degerlendirilmektedir (Evans vd., 2007: 676). Orgiitsel
iklim kavrami, calisanlarin organizasyon icinde algiladiklari temel degerler, inanclar ve ilkeler biitiiniini
ifade etmektedir. Bu algilar, olasi davranis ve sonug iliskilerine dair isaretler sunarak, calisanlarin normatif
ve uyarlanabilir is davranislarina rehberlik eden bir referans cercevesi islevi gormektedir (Schneider, 1975).
Orgiitsel iklim kavramina dayanan emniyet iklimi kavrami ise, ilk kez Zohar tarafindan 1980 yilinda liter-
atiire kazandinlmistir. Zohar (1980: 101) emniyet iklimini, “calisanlarin zihinlerinde kuruluslarinin emniyet
yonleriyle ilgili olusan bir dizi bilissel siire¢” olarak tanimlamistir. Daha genis bir ¢ercevede ele alindiginda,
orgiitsel emniyet iklimi, calisanlarin kuruluslarinin emniyete iliskin gesitli unsurlari (6rnegin, paylasilan
politikalar, prosediirler, yerlesik uygulamalar, beklentiler ve uygun goriilmeyenler gibi) hakkinda gelistirdik-
leri ortak algilardan olusan bilissel bir biitiinliik olarak tanimlanabilir (Zohar, 1980: 101). Bu algilar, emniyet
ve bunun orgiit icindeki kabulii ile ilgili yonetimin tutumlarina dair calisanlarin bakis agilarini icermektedir
(Probst, 2004: 4).

Emniyet iklimi, calisanlarin risk ve emniyet algilarini, tutumlarini ve inanglarini tanimlayan bir kavramdir
(Mearns ve Flin, 1999) ve calisma ortamindaki emniyete yonelik bireysel algilari temsil eden belirli bir orgiit-
sel iklim bigimidir. Emniyet ikliminin temel unsurlari arasinda yonetim degerleri (yani, yonetimin emniyetle
ilgili yaklagimi), yonetim ve orgiitsel uygulamalar (6rnegin, egitimlerin yeterliligi, emniyet ekipmanlarinin
saglanmasl, emniyet yonetim sistemlerinin etkinligi), iletisim ve ¢alisan katilimi gibi faktorler bulunmaktadir
(Neal vd., 2000: 100).

Bir orgiitiin emniyet kiltiirt, saglik, emniyet ve giivenlik yonetimine iliskin baglilik, tarz ve yeterlilik
seviyesini belirleyen bireysel ve grup degerleri, tutumlar, algilar, yetkinlikler ve davranis kaliplarinin bir
toplamiyken (Lee vd., 2006: 6), emniyet iklimi, calisanlar arasinda paylasilan orgiitsel faaliyetler, is yapma
yontemleri, orgutlin tesvik ettigi ve bekledigi uygulamalar, politikalar ve prosedirlerle ilgili ortak algilan
ifade etmektedir (Zohar, 1980; Durmuscelebi, 2017: 48-49). Bu bakimdan, iklimin genellikle gecici, dogrudan
kontrol edilebilir ve biiylik ol¢iide sosyal cevrenin orgiitsel iyeler tarafindan bilingli olarak algilanan
yonleriyle sinirli oldugu kabul edilmektedir (Evans vd., 2007: 676).

Bir hava yolu isletmesinin emniyete iliskin politikalar ve kiiltiiru, orgiitsel emniyet ikliminin onemli
gostergeleridir. Bu politikalar belirsiz tanimlandiginda, yetersiz aktarildiginda ya da agresif veya celiskili
bir sekilde sunuldugunda, resmi olmayan kurallar ve degerlerle temsil edildiginde, organizasyondaki kafa
karisiklig artabilir ve bu durum emniyeti tehlikeye atabilmektedir (Shappell vd., 2006: 5). Literatiirde yer
alan onemli bir arastirma grubu, emniyet iklimine iliskin bu unsurlarin, kazalar, emniyet uyumu, emniyet
motivasyonu ve emniyet bilgisi gibi emniyetle ilgili sonuglarin oncisii olarak degerlendirilebilecegini
gostermektedir (Brown ve Holmes, 1986; Dedobbeleer ve Beland, 1991; Hofmann ve Stetzer, 1996; Neal vd.,
2000; Probst, 2004; Probst vd., 2008: 1148). Emniyet iklimi algilarinin, emniyetle ilgili davraniglarin tesvik
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edilmesi agisindan 6nemli bir referans noktasi olusturdugu savunulmaktadir (Dedobbeleer ve Beland, 1991).
Bu dogrultuda, ekip lyelerinin emniyete iliskin algiladiklari emniyet iklimi, emniyetle iliskili davranislarinin
belirleyici bir dnciilii olarak kabul edilmektedir (Neal ve Griffin, 2006; Eryilmaz vd., 2019: 1856).

CRM’e Yonelik Tutum

Bireyler, bir calisma ortaminda kendilerinden beklenenler veya yapmayi tercih ettikleri seylere gore belirli
roller lstlenmeye egilimlidirler ve bu durum, isle ilgili emniyet davranislarinin sergilenmesi icin de
gecerlidir. Kabin ekipleri, yalnizca kabin i¢i hizmetlerde degil, ayni zamanda emniyetin saglanmasinda da
kritik bir role sahiptir. Kabin gorevlilerinin emniyet tutumlari ve davranislari, havayollarinin genel emniyet
performansi agisindan biiyiik 6nem tasidigi icin dikkatle ele alinmalidir (Kao vd., 2009). Bu baglamda, kabin
ekibi lyelerinin bireysel emniyet algilari, tutumlari ve davranislari ile bunlari etkileyen faktorler oldukca
onemlidir (Chen ve Chen, 2014).

Bilgiye dayali insan faktorleri egitimlerinin aksine, CRM egitimi, operasyonel personele kendilerini ve
mevcut tim kaynaklari emniyetli ve etkili bir sekilde yonetebilmeleri icin gerekli olan teknik olmayan
becerileri deneyimsel ve yetiskin egitimi yaklagimlariyla kazandirmaktadir (Hayward vd., 2019: 421). CRM,
emniyet ve verimliligi artirma amaciyla ekip uyelerinin iletisim, karar alma, liderlik, durumsal farkindalik ve
is birligi gibi yetkinliklerini gelistiren bir program olmasi nedeniyle kabin emniyeti ile CRM arasinda giicli
bir bag bulunmaktadir. Bu agidan CRM’e yonelik tutum, kabin ekibi liyelerinin kabin icerisindeki emniyet
politikalari ve tedbirleri konusundaki inang ve duygularini yansitmaktadir (Henning vd., 2009). Bu calismada
ele alindigi sekliyle, CRM egitimleri sonucunda kabin ekibi tiyelerinde belirli bir tutum ve bunun ardindan
beklenen yonde davranislarin olusmasi beklenmektedir.

Tutum ve davranis degisimlerinin degerlendirilmesi, egitimde edinilen bilgilerin is ortaminda veya
benzer bir simiilasyon ortaminda nasil uygulandiginin analiz edilmesidir. Egitim sonrasi olumlu bir ortam,
acik iletisim, yonetimin emniyet ilkelerine bagliligi ve ucus ekibi tarafindan sergilenen olumlu tutum ve
davranislarla kendini gostermelidir (Helmreich vd., 2001). CRM egitimi almis olan kabin ekibi yelerinin,
emniyete yonelik tutum ve davraniglarinda olumlu etkiler gozlemlenebilmektedir (Freeman, 2005; Salas vd.,
2006; O’Connor vd., 2008; O'Connor vd., 2012).

Ote yandan, CRM'in bilinen bir sinirlamasi, tiim katiimcilarin egitime ayni tepkiyi vermemesidir (Helm-
reich ve Merritt, 2017). CRM egitiminin sonuglarina yonelik tutum ve davranis 6lgiimleri, egitimin genel olarak
olumlu karsilandigini ve kabin ekibi koordinasyonu ve bireysel becerilerle ilgili tutum ve davraniglarda
onemli olumlu degisikliklere yol actigini gostermektedir. Ancak bazi ekip lyelerinin egitime olumsuz tepki
verdikleri ve tutumlarinda olumsuz degisiklikler (bumerang etkisi) meydana geldigi de tespit edilmistir
(Helmreich ve Wilhelm, 1991; Helmreich vd., 2017).

Aslinda, bir kabin ekibi liyesinin emniyet davranislarina yonelik algisal yonelimi, yiiksek seviyede
emniyet bilincini siirdiirebildigi ol¢lide daha iyidir. Potansiyel riskleri ve tehlikeleri zamaninda fark etmek,
degerlendirmek, yargilamak ve raporlamak, organizasyonel davranistan cok, kabin gorevlisinin emniyet
performansinin temel unsurlarindandir. Kabin emniyetine yonelik tutumlarin, kabin ekibi liyelerinin emniyet
davranislari lizerinde onemli bir etki yaratmasi ve bu tutumlarin kazalarin ve kirrmlarin 6nlenmesinde hayati
bir rol oynamasi beklenmektedir. Emniyet konusunda motive olmus, inancli ve bu siirecin faydali oldugunu
duslinen kabin ekibi iyelerinin, emniyetsiz davranislarin sikligini azaltmasi ve bu sayede denetim gerek-
meksizin 6nlenebilir kazalardan kaginmasi beklenmektedir (Eid vd., 2012). Zayif bir emniyet tutumuna sahip
olan kabin ekibi iiyelerinin ise emniyet kurallarina uyum saglayamama ve emniyet uygulamalarina yeterince
dikkat etmemeleri sebebiyle risk olusturabilecekleri diisiiniilmektedir (Ji vd., 2019: 81). Bu ¢ercevede, CRM
egitimlerine yonelik tutumlar ile orgiitsel emniyet iklimine iliskin algilar arasindaki baglanti su hipotezlerle
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ele alinabilecektir:
H1. CRM egitiminin faydaliligi CRM’e yonelik tutum iizerinde pozitif etkiye sahiptir.
H2. Orgiitsel emniyet iklimi CRM’e yonelik tutum iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Emniyet Davranisi

CRM egitimleriyle kabin ve ucus ekiplerinin kazandigi yeni veya giincellenmis bilgi ve becerilerin ugus
esnasindaki emniyetli davranislara doniisiip doniismediginin belirlenmesi biiyiik 6nem tasimaktadir. Bek-
lenen davranis degisikliklerinin gerceklesmesi icin, ekip uyelerinin oncelikle motive olmalari, bu konuda
istekli bulunmalari ve neyi nasil yapacaklarina dair net bir anlayisa sahip olmalari gerekmektedir. CRM
egitimi yoluyla kazanilan bilgi ve beceriler, ucus ortaminda uygulanmadigi takdirde hicbir yarar saglamaya-
caktir. Bu baglamda, CRM egitim programlarinin ekip tyelerinin davranislarindaki degisiklikler lizerinde ne
kadar etkili oldugunun tespit edilmesi 6nemlidir (Klampfer vd., 2011: 135; Baykin, 2021: 34-35).

Kabin icinde emniyet davranisi, yolcularin emniyetli bir ucus deneyimi yasamalarina katkida bulunan
eylemler ve kararlari ifade etmektedir. Daha genis bir bakis acisiyla, emniyet davranislari, kabin ekibi
uyelerinin tehlike ve yaralanma riskini azaltmak icin koruyucu ekipmanlari dogru sekilde kullanmalari,
emniyet politikalarina uymalar ve prosediirleri uygun sekilde yerine getirmeleri anlamina gelmektedir.
Ayrica, havacilik otoriteleri ve havayollari tarafindan yayimlanan emniyet politikalarina sadik kalmak,
emniyet dostu bir calisma ortami olusturmak, meslektaslarina yardim etmek, emniyet programlarini tesvik
etmek ve bu tiir faaliyetlerde goniillii olmak da emniyet davranislari olarak degerlendirilmektedir. Emniyet
kurallarina uyum, etkili iletisim, standart calisma prosediirlerine baglilik ve emniyet ekipmanlarinin dogru
kullanimi gibi bircok davranis bu kapsamda yer alabilmektedir (Fugas vd., 2012). Kabin ekibi lyelerinin
emniyete yonelik davranislari, sadece bireysel yaralanmalari onlemekle kalmaz, ayni zamanda genel kabin
emniyetinin saglanmasinda da hayati bir rol oynamaktadir. Pratikte, ¢calisanlarin emniyet davranislari genel-
likle zorunlu bir norm olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle, emniyet iklimi ve bu konudaki egitimler, kabin
ekibi Uyelerinin tutum ve davranislarini tahmin etmek agisindan onemli faktorler olarak one ¢ikmaktadir
(Cooper ve Phillips, 2004; Chen ve Chen, 2014). Stratejik planlamalar ve egitim programlari araciligiyla
emniyet davranislarini anlamak ve gelistirmek, genel havacilik emniyetini artirmak agisindan biiylik onem
tasimaktadir. Sivil havacilik lizerine yapilan arastirmalar, CRM becerilerinin belirlenmesi ve degerlendirilme-
sine 6nemli katkilar saglarken, literatiirde yalnizca birkag arastirmanin (6rnegin Freeman, 2005; Salas vd.,
2006; O'Connor vd., 2008; O'Connor vd., 2012) bu egitimlerin tutum ve davranislar lizerindeki etkisine dair
iliskiyi inceledigi ve bu bulgularin sinirli oldugu dikkat cekmektedir.

Bununla birlikte, havacilik sektoriinde emniyet konusu belirli kurallar ve prosediirler cercevesinde
diizenlenmistir ve sivil havacilik isletmelerinin emniyetle ilgili bir kiltiiri ve iklimi bulunmaktadir. Bu
nedenle, bir isletmenin emniyete yaklasiminin, calisanlarin emniyete iliskin tutum ve davranislarini etk-
ileyebilecegi diisliniilmektedir. Literatlirde, emniyetsiz durumlarin meydana gelmesinde teknik ve bireysel
faktorlerin yani sira, orgiitsel emniyet ikliminin de kazalar ve olaylardan sorumlu olabilecek onemli bir faktor
oldugu vurgulanmaktadir (Neal vd., 2000: 99).

Ancak Ryle'in (1949) ifade ettigi gibi, “bir seyin yapilmasi gerektigini bilmek” ile “nasil yapilacagini bilmek”
arasinda bir fark vardir. Cok boyutlu bir yaklasim, yalnizca durumsal tepkilere veya tutumlara odaklanan
yaklasimlardan daha kapsamlidir ve egitimde hangi unsurlarin etkili olup hangilerinin olmadigini anlamak
icin daha derinlemesine bir degerlendirme imkani sunar. Bu nedenle, 6grenme ve beceri ediniminin birgok
yoniinii degerlendirmek, iyilestirilmesi gereken alanlari tespit etmek agisindan faydali olabilir (Salas vd.,
1999: 164). Ayrica, 6grenilen bilgilerin tutum ve davranislara nasil aktarildigi ve bunlarin olumlu sonuglar
dogurup dogurmadigina dair, neden-sonuc iliskilerini agikca ortaya koyan sistematik calismalarin onemi de
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vurgulanmaktadir. Bu ¢alismalar, davranislarin uygulanmasi ve etkililigini etkileyebilecek cesitli faktorleri
ortaya ¢ikarmada kilit rol oynamaktadir (Salas vd., 2001: 657).

Tim bunlar 1siginda CRM ve orgiitsel emniyet iklimine yonelik algilar ile emniyet davranisi arasindaki
iliskilerin ve tutumun davranis ile iliskisinin tespitine yonelik olarak gelistirilen hipotezler su sekildedir:
H3. CRM egitiminin faydaliligi emniyet davranisi lizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H4. Orgiitsel emniyet iklimi emniyet davranisi lizerinde pozitif etkiye sahiptir.
H5. CRM’e yonelik tutum emniyet davranisi Uzerinde pozitif etkiye sahiptir.

Ayrica, arastirma modeline uygun olarak CRM egitiminin faydaliligi ve emniyet ikliminin emniyet
davranisina etkisinde CRM’e yonelik tutumun aracilik rolii olup olmadiginin incelenmesine iliskin olarak
gelistirilen hipotezler ise su sekildedir:

H6.CRM egitiminin faydaliligi emniyet davranisina etkisinde CRM’e yonelik tutumun aracilik rolii vardir.
H7.0rglitsel emniyet ikliminin emniyet davranisina etkisinde CRM’e y6nelik tutumun aracilik rolii vardir.

Arastirmanin degiskenler arasi yapisini ve formiile edilmis olan hipotezleri temsil eden arastirma modeli
Sekil 1'de verilmistir.

Sekil 1
Arastirmanin Modeli
CRM
Egitiminin T~ m
Faydalihgi ™~
H6
HI
- R
CRM’e Yinelik | HS | Emniyet
S Tutum Davranisi
H2 / -
/!
H7
Orgiitsel
Emniyet
iklimi H4
Yontem

Bu kisimda arastirmanin materyal ve yontemine iliskin bilgilere yer verilmistir. Bu cercevede arastirmanin
veri toplama yontemi ile araglari, anakiitlesi ve 6rneklemi ve analiz yontemine iliskin bilgiler sunulmustur.

Arastirmanin Veri Toplama Yontemi ve Araglari

Arastirmada birincil veriler, arastirmanin amaci ve igerigi dogrultusunda havayollari alaninda gorev yapan ve
CRM egitimlerine katilmis olan kabin ekibi liyesi calisanlardan anket yontemleriicerisinde yer alan “cevrimigi
anket yontemi” cercevesinde elde edilmistir.

Katiimcilara yoneltilen anket formu, iki temel bolumden olusmustur. Anket formunun ilk kisminda
katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim durumu, medeni durum gibi demografik bilgileri ve unvan, kidem gibi
mesleki bilgilerine iliskin birtakim sorular yer almistir. ikinci kisimda arastirmada ele alinan degiskenlerin
olcimiinde yararlanilan olceklerin olcek ifadeleri yer almistir. Arastirmanin olgeklerine iliskin bilgiler
asagida sunulmustur.
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CRM Egitimine Yaklagim (CRM Egitiminin Faydaliligi) Olgegi

Arastirmada katilimcilarin CRM egitimine iliskin algilarini tespit etmek lzere basvurulan olgek, Bennett
(2018) tarafindan 35 anket formunun incelenerek, hepsinde ortak yer verilen hususlari derledigi ve bunlari
ifadelestirdigi calismasindan uyarlanan 13 ifadenin yer aldigi olcektir. Bu 6lcege iliskin gecerlik ve giivenilirlik
calismasi bu arastirmada gerceklestirilmistir.

== Orgiitsel Emniyet Iklimi Olcegi Bu dlcek, calisanlarin emniyet iklimine yonelik algilarini tespit etmek
iizere Neal ve Griffin (2006) tarafindan gelistirilmis olan, literatiirde yogun bir bigcimde atif almis olan 3 ifadeli
olcektir. Olcegin glivenilirlik katsayisi a= 0,95 diizeyindedir ve yiiksek giivenilirliktedir.

== CRM’e Yénelik Tutum Olcegi Arastirmanin CRM tutumu olcegi, bazi ifadeleri Sekerli'nin (2006)
calismasindan uyarlanan Birgdren (2015) tarafindan olusturulmus olan 6lgektir. CRM tutumlarini 6lgmeyi
amaclayan bu olgek toplamda 20 ifadeden olusmaktadir. Kurum igcinde verilen egitimlerdeki “glic mesafesi”
boyutununicinde 5 ifade vardir. Kurum icinde verilen egitimlerdeki “stres yonetimi” boyutunun icinde 6 ifade
vardir. Kurum i¢inde verilen egitimlerdeki “kurallara uyum” boyutunun iginde 4 ifade vardir. Kurum iginde
verilen egitimlerdeki “iletisim” boyutunun icinde 5 ifade vardir. Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayisi ,75
uzerinde yer aldigindan giivenilir bir ol¢ek yapisina sahip oldugu teyit edilmistir.

== Emniyet Davranisi Olcegi Arastirmanin nihai degiskenini olusturan emniyet davranislarinin tespit
edilmesine iliskin olarak katilimcilara yonlendirilen 6lcek Chen ve Chen (2014) tarafindan gelistirilmis olan,
a= 0,94 diizeyinde giivenilirlige sahip olan bir dlcektir. Olcekte kabin emniyetine iliskin rol ici, ekstra rol
davranislari ve emniyetle ilgili hususlarda ustle iletisimde inisiyatif kullanmayi iceren ifadeler yer almak-
tadir. Olcekte 8 ifade yer almaktadir.

Yabanci dilden Tiirkge diline gevrilen Olcek ifadeleri igin geviri islemi ceviri-ters ceviri slirecinden gegir-
ilerek alaninda uzman ve yabanci dile hakim olan akademisyenlerin kontroliinde yiiriitilmiistir. Olceklerin
tamami icin giivenilirlik ve gecerlilik calismalari bu arastirma kapsaminda yiirutilmustir.

Arastirmanin Anakiitlesi ve Orneklemi

Arastirmanin anakiitlesini sivil havayolu tasimaciligi alaninda gorev yapan kabin ekibi tiyesi olan calisanlar
olusturmaktadir. Bu anakiitledeki mevcut toplam popiilasyon goz oniine alindiginda anakiitlenin oldukca
biylik oldugu anlasilmaktadir. Bu nedenle bu anakiitlenin tamamina erisim olanaksiz oldugundan ve ayni
zamanda gerekli olmadigindan ornekleme yontemine basvurulmustur.

Orneklem biiyiikligiiniin belirlenmesinde G*Power yaziliminin en son sirimii olan 3.1.9.7 sirimii
(Heinrich-Heine-Universitat Diisseldorf, Diisseldorf, Almanya) kullanilarak hesaplama yapilmistir. Bu a priori
analiz, calismayi yiritmeden dnce ve calismanin tasarim ve planlama asamasindan once yapilan bir 6rnek-
lem biiyiikliigli hesaplamasidir ve gerekli olan orneklem biyiikliigini hesaplamak icin kullanilmaktadir.
G*Power yazilimi, arastirmacilarin orneklem buyiikligiinii tahmin etmelerine ve gii¢ analizi yapmalarina
yardimci olmaktadir (Kang, 2021). Girdi parametrelerinde ¢ift kuyruk etki blytkliigii 0.20, alfa hata payi 0.05
ve giicii ise 0.95 olarak belirlendigi hesaplamada arastirma icin gerekli olan 6rneklem sayisinin 327 oldugu
anlasilmistir (Faul vd., 2007; Faul vd., 2009).

Diger taraftan, sosyal bilimlerde yapilan nicel arastirmada, arastirma anakiitlesini olusturan toplam
poplilasyon bilinmedigi oldukca buyiik oldugu hallerde %95 giiven araliginda ve %5 hata payiyla 384 ornek-
lemin yeterli olacagi kabul gormiis bir yaklasimdir (Sekaran, 2003). Bu 6rneklem hesabi formiil lizerinde
gosterildiginde su sekilde bir hesaplama soz konusu olmaktadir:

~ 2pq  (1,96)%0,5.0,5 3,841620,25

_ - - — 384 1
o= T (0,05)2 0,0025 (1)
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Ornekleme yontemlerinden tesadiifi olmayan drnekleme yontemine dahil olan kolayda 6rnekleme yoluyla
kabin ekibi Uyelerine ulasmak ve en az 384 veri elde etmek amacglanmistir. Uygun 6rnekleme adiyla da anilan
bu ornekleme yonteminde bir konum veya internet hizmeti cevresinde uygun bir sekilde konumlanmis
ornekleri alarak 6rnek toplama s6z konusudur (Edgar ve Manz, 2017). Bu yontemde arastirmaci temel
olarak, yaklasmasi kolay veya uygun bulunan katilimcilari dahil etmektedir. Yontem, hedef kitlenin ¢ok
genis bir kategori acisindan tanimlandigi durumlarda faydalidir. Mevcut hedef kitlenin herhangi bir liyesine
yaklasilmakta, arastirmaya katilmaya davet edilmektedir, kisi riza gosterirse arastirmaya dahil olmaktadir
(Alvi, 2016: 9). Bu kapsamda CRM egitimlerine (temel egitim, recurrent-tazeleme veya purser) katilmis olan
kabin ekibi uyeleri hedeflendiginden, liyelere ulasilarak arastirmaya katilmaya gonullii olup olmadiklarina
iliskin onam alinmak suretiyle arastirmaya davet edilmistir. Google Forms anket platformu araciligiyla
uretilen davet linkleri katilimcilara yonlendirilmistir. Bu surette katilimcilar tarafindan yanitlanan formlar bu
platformda kayitlanmis ve indirilmistir. Anket uygulamasi 01.12.2022-20.03.2023 tarihleri arasinda tamamlan-
mistir. Yapilan uygulama neticesinde toplam 421 saglikli anket formuna erisilmis ve dolayisiyla arastirmanin
verilerini 421 kabin iiyesi katilimcidan elde edilmis olan yanitlar olusturmustur.

Anketin icerigi ve oOlcek ifadelerinin arastirma etigine uygunlugunun tespit edilmesine iliskin olarak
istanbul Aydin Universitesi’ne basvurulmustur. Yapilan incelemeler neticesinde anket formu ve odlcek
ifadeleri istanbul Aydin Universitesi Etik Komisyonu’nun 09.06.2022 tarihli ve 2022/10 sayili karariyla uygun
bulunmustur.

Nicel arastirmanin 6rneklemine dahil olan ve arastirma anketini doldurarak veri saglamis olan katilimci
kabin gorevlilerinin sahip oldugu sosyo-demografik Tablo 1'de verilmistir.

Tablo 1

Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklerinin Dagilimi (n=421)
Sosyo-Demografik Ozellikler Dagilim
Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Kadin 256 60.8
Erkek 165 39.2
Toplam 421 100.0
Yas Frekans Yiizde (%)
18-25 110 26.1
26-32 164 39.0
33-39 103 245
40 ve Uzeri b 10.5
Toplam 421 100.0
Egitim Durumu Frekans Yiizde (%)
Lise 49 11.6
Universite 324 77.0
Lisansustii 48 1.4
Toplam 421 100.0
Medeni Durum Frekans Yiizde (%)
Bekar 262 62.2
Evli 159 37.8
Toplam 421 100.0
Gorev Frekans Yiizde (%)
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Sosyo-Demografik Ozellikler Dagilim

Kabin amiri 86 20.04
Kabin memuru 294 69.8
Purser (kidemli amir) A 9.7
Toplam 421 100.0
Mesleki Kidem Frekans Yiizde (%)
2 yil ve daha az 169 401
3-10 yil 139 33.0

11 yil ve lizeri 113 26.8
Toplam 421 100.0
Galisma Siiresi Frekans Yiizde (%)
2 yil ve daha az 7 40.6
3-10 yil 141 335

11 yil ve lizeri 109 25.9
Toplam 421 100.0
Alinan CRM Egitiminin Kapsami Frekans Yiizde (%)
Temel 176 41.8
Recurrent (Tazeleme) 194 46.1
Purser/ Amirlik 51 121
Toplam 421 100.0

Tablo 1'de goriildiigii iizere, katilimcilarin demografik ozelliklerinden cinsiyetleri bakimindan kadin 256
(%60,8), erkek 165 (%39,2); yas bakimindan 18-25 yas araligi 110 (%26,1), 26-32 aralig1 164 (%39,0), 33-39 aralig
103 (%24,5), 40 ve lizeri 44 (%10,5); egitim durumu bakimindan lise mezunu 49 (%11,6), liniversite mezunu
324 (%77,0), lisansiistii 6grenim mezunu 48 (%11,4); medeni durum bakimindan bekar 262 (%62,2), evli 159
(%37,8) seklinde bir dagilimin s6z konusu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin mesleki 6zelliklerini yansitan
dagilimlar incelendiginde gorev bakimindan kabin amiri 86 (%20,4), kabin memuru 294 (%69,8), purser
(kidemli amir) 41 (%9,7); mesleki kidem bakimindan 2 yil ve daha az 169 (%%40,1), 3-10 yil 139 (%33,0), 11 yil ve
iizeri 113 (%26,8); calisma siiresi bakimindan 2 yil ve daha az 171 (%40,6), 3-10 yil 141 (%33,5), 11 yil ve lizeri
109 (%25,9); alinan CRM egitiminin kapsami bakimindan ise temel egitim 176 (%41,8), recurrent (tazeleme/
yenileme egitimi) 194 (%46,1), purser/ amirlik 51 (%12,1) seklinde dagilim sergilenmis oldugu goriilmektedir.

Analiz Yontemi

Yapilan anket uygulamasinda elde edilen veriler SPSS ve AMOS istatistik paket programlarinda kodlanmis,
tasnif edilmis ve ¢oziimlenmistir. Analizlerde ilk once, olceklerin yapi gecerliligini ve giivenilirligini test
etmek ve icin olgeklerin tiimi icin Cronbach alfa katsayilari hesaplanmis ve dogrulayici faktor analizleri
gerceklestirilmistir. Ayrica olgeklerin toplanan verilerle uyumu, faktor analizi ve uyum iyiligi degerleri
kapsaminda ortaya konulmustur. Katiimcilardan anket formlari ile elde edilen verilerin normal dagilima
iliskin olarak carpiklik ve basiklik (Skewness ve Kurtosis) katsayilari hesaplanmis ve dagilim buna goére
degerlendirilmistir. Degiskenler arasindaki iliskilerin ve aracilik roliiniin tespitinde yapisal esitlik mod-
ellemesinden (YEM) yararlanilmis; degiskenler arasinda olusturulan yollar kapsaminda arastirmada ortaya
atilan hipotezler test edilmistir.
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Bulgular

Galismanin bu kisminda arastirmanin orneklemini olusturan katilimcilarin dagilimina iliskin frekans anal-
izinin sonuclari, giivenilirlik, gecerlilik ve normallik analizi sonucunda elde edilen bulgular, olceklere iliskin
tanimlayici istatistikler, katilimcilarin sosyo-demografik ozelliklerinin fark analizi sonucunda elde edilen
bulgular ile arastirma hipotezlerinin testinde elde edilen bulgular paylasilmistir.

Nicel arastirma kapsaminda anketler vasitasiyla elde edilmis olan veriler SPSS programinda kodlanmistir.
Oncelikle anket formunda ters kodlanmis olarak yer verilen CRM’e yonelik tutumdan 4 (lcegin 3,4,5 ve 11
numarali ifadeleri), emniyet davranisindan 2 ifade (dl¢egin 7 ve 8 numarali ifadeleri) olmak iizere toplamda
6 ifade icin ters kodlama islemi gerceklestirilmistir. Bunun iizerine arastirmanin temel analizlerine gecilme-
den once, giivenilirlik, gecerlilik ve normallik katsayilarinin incelendigi on analizler gerceklestirilmistir. Bu
kapsamda yapilan giivenilirlik analizi sonucunda erisilen giivenilirlik katsayilari Tablo 2'de sunulmustur.

Tablo 2
Arastirma OlgeRlerinin Giivenilirlik Analizi
Olcekler Dagilim
ifade Sayis Cronbach’s Alpha (a)
Orgiitsel Emniyet iklimi 3 924
CRM Egitiminin Faydaliligi 13 .952
CRM’e Yonelik Tutum 20 .926
Emniyet Davranisi 8 .881

Tablo 2'de goriildiigli gibi, orgiitsel emniyet iklimi olcegi a=.924; CRM egitiminin faydalilig dlcegi a=.952;
CRM’e yonelik tutum oOlcegi a=.926; emniyet davranisi Olcegi 0=.881 diizeyinde giivenilirlik arz etmistir.
Guivenilirligin olglisii olan Alpha katsayisi 0.00 ile 1.00 arasinda bir sayi olarak ifade edilmektedir. Geleneksel
olarak, .65ila .70 arasi bir Alpha katsayisi, sosyal bilimler arastirmalarinda genellikle “yeterli” bir 6lcek olarak
kabul edilmektedir (Vaske, 2008). Bazi arastirmacilar, “iyi bir dlgek” igin .80'lik bir kesme noktasinin bulun-
masi gerektigini ifade etmektedir (Shelby, 2011: 142-143). Genel bir kabul olarak tiim maddeler igin elde edilen
Alpha degeri o anketin toplam giivenilirligini gosterirken bu deger .70 ve iizerinde olmasi beklenmektedir
(Kilig, 2016: 47). Bu baglamda bu arastirma orneklemi cercevesinde elde edilen veriler 1si§inda arastirma
olceklerinin yiiksek diizeyde giivenilirlige sahip oldugunu soylemek miimkiindiir.

Glvenilirligin tespit edilmesinden sonra verilerin normal dagilip dagilmadiginin incelenmesi i¢in normal
dagilim testine basvurulmus ve her bir ifade bazinda carpiklik-basiklik katsayilari hesaplanmistir. Yapilan
bu test sonucunda elde edilen bulgular Tablo 3'te paylasilmistir.

Tablo 3

Verilerin Normallik Analizi
Olcek ifadeleri Dagilim Olcek ifadeleri Dagilim

Carpiklik Basiklik Carpiklik Basiklik

OEin -1.376 1.068 TUT1 -1.431 1.971
OEi2 -1.392 1.299 TUT2 1.087 707
OEi3 -1.419 1.253 TUT3 -113 -.959
FAY1 -1.468 1.432 TUT4 231 -1.245
FAY2 -1.484 1.310 TUTS 320 -.852
FAY3 -1.479 1.713 TUT6 -.830 -.548
FAY4 -1.568 1.956 TUT7 -1.468 1.565
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FAY5 -1.476 1.981 TUT8 -1.238 1.053
FAY6 -1.414 1.505 TUT9 -1.648 2.356
FAY7 -1.314 .665 TUT10 -1.441 1721
FAY8 -1.493 1.550 TUTI -459 -.527
FAY9 -1.518 2.029 TUT12 -1.434 1.471
FAY10 1.478 1.723 TUT13 -1.554 1.947
FAYT1 1.419 1.996 TUT14 -1.458 1.364
FAY12 -1.516 1.728 TUT15 -1.183 .672

FAY13 -1.345 1.688 TUT16 -1.012 .057

EMN1 -.867 .074 TUT17 -1.018 175

EMN2 -1.642 2160 TUT18 -1.231 977

EMN3 -1.357 1.469 TUT19 -1.479 1.666
EMN4 -1.470 1.769 TUT20 -1.207 427

EMN5 -1.394 1.527

EMN6 -1.208 .761

EMN7 -1.405 1104

EMN8 -1.344 949

Literatiirde genel kabul gordiigu lzere carpiklik katsayisinin mutlak degeri 1.96’dan biyiik veya -1.96'dan
kiiclik olmamali, basiklik ise 2.58'den biiyiik veya -2.58'den kiiciik olmamalidir (Ghasemi ve Zahediasl, 2012:
489). Normal dagilim testinin sonuglarini yansitan Tablo 3 incelendiginde, arastirmada ele alinan 6lgek
ifadelerinin tamaminda normal dagilim varsayimina uygun aralikta katsayilarin meydana geldigi goriilmek-
tedir. Bu bakimdan arastirmanin verilerinin normal dagildigini séylemek miimkiindiir.

Bu dogrultuda arastirma verilerinin normal dagildigl, parametrik testlere uygun oldugu ve yapisal
esitlik modellemesi kapsaminda yapilacak analizlere uygun olduguna kanaat getirmenin miimkiin oldugu
goriilmektedir. Bu surette 6n analizlerin liciincli asamasi olan faktor analizine gecilmistir. Olcegin yapi
gecerligini belirlemek amaciyla dogrulayici faktor analizi gerceklestirilmistir. Ancak bu analizler oncesinde,
arastirma kapsaminda elde edilmis olan verilerin faktor analizine uygun olup olmadigini tespit etmek igin
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayisi ve Barlett’s kiiresellik testinden yararlanilmistir.

Tablo 4

KMO ve Bartlett’s Testleri
Olgekler Olgiitler

KMO Bartlett's

Orgiitsel Emniyet iklimi 762 .000
CRM Egitiminin Faydalilig .966 .000
CRM’e Yonelik Tutum 945 .000
Emniyet Davranisi .892 .000

Tablo 4'te goriildiigli gibi orglitsel emniyet iklimi .762; CRM egitiminin faydalilig .966; CRM'e yonelik
tutum .945; emniyet davranisi .892 diizeyinde KMO katsayilari ortaya koymustur. Tamaminda Bartlett’s kiire-
sellik testi sonuglari p=.000 diizeyindedir ve anlamlidir (Kaiser, 1974; Field, 2013). Bu dogrultuda aragtirmanin
verilerinin faktor analizi ve dlglim yeterliligine sahip oldugu (Shresta, 2021: 6) anlasilmis, bu itibarla tiim
ol¢lim modelinin genel uyumunu degerlendirmek ve ol¢lim modeli parametrelerinin nihai tahminlerini elde
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etmek icin kullanilan Dogrulayici Faktor Analizine (DFA) gecilmistir (Gatignon, 2003: 85). Gergeklestirilen

analiz sonucunda olusan arastirmanin ol¢lim modeli Sekil 2'de sunulmustur.

Sekil 2

Arastirmanin Olciim Modeli
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Olclim modeli cercevesinde gerceklestirilmis olan DFA sonucunda elde edilen bulgularin detaylari Tablo 5'te
sunulmustur.

Tablo 5

Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar

Faktorler/ifadeler Olciim Katsayilari Faktorler/ifadeler Olciim Katsayilari
tdegeri S.E. tdegeri S.E.
Orgiitsel Emniyet iklimi CRM’e Yonelik Tutum
OEi1 26.906 .036 TUT - -
OEi2 28.211 .034 TUT2 10.061 .096
OEi3 - - TUT3 6.777 m
CRM Egitiminin Faydalilig TUT4 5.089 116
FAY1 18.354 .065 TUTS 5.417 105
FAY2 15.434 071 TUT6 10.221 210
FAY3 19.350 .060 TUT7 13137 1202
FAY4 19.384 .060 TUT8 11.915 .098
FAY5 17.260 .057 TUT9 13.651 102
FAY6 16.692 .063 TUT10 13.568 .099
FAY7 14.769 .068 TUT1 9.225 .096
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FAY8 16.615 .062 TUT12 12.847 103
FAY9 17.717 .057 TUT13 12.628 102
FAY10 16.830 .059 TUT14 13.360 an
FAY11 17.945 .057 TUT15 12.500 101
FAY12 19.514 .058 TUT16 10142 205
FAY13 = = TUT17 11319 106
Emniyet Davranisi TUT18 11.834 100
EMN1 o o TUT19 13844 103
EMN2 12.239 .081 TUT20 12.453 109
EMN3 11.801 .079
EMN4 12.674 .087
EMN5 12.958 .086
EMN6 12.327 .088
EMN7 12.679 .091
EMN8 12.690 .090

OEi: Orgiitsel Emniyet iklimi, FAY: CRM Egitiminin Faydaliligl, TUT: CRM’e Yénelik Tutum, EMN: Emniyet Davranisi, S.E.= Standart error
(standart hata katsayisi), p= < .001

Tablo 5'te goriilebilecegi gibi, arastirmada ele alinan degiskenler birer faktor (gizil degisken) olarak model-
lenmek iizere yapilan dogrulayici faktor analizi sonucunda tiim ifadelere (gozlenen degisken) iliskin olarak
elde edilmis olan t degerleri, standart hata katsayilari ve p degerleri bakimindan modelin ve faktorlerin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Anlamlilik diizeyi %95 ve hata payi %5 olmak iizere, ele
alinan t degerleri mutlak degeri 1.96'dan biiyiikse (p < 0.05) ilgili parametrenin istatistiksel olarak anlamli
oldugu kabul edildiginden (Hu ve Bentler, 1999; Byrne, 2012; Brown, 2015; Kline, 2015), yapilan dogrulayici
faktor analizi neticesinde arastirma modelinin arastirmada elde edilen veriler tarafindan dogrulanabildigine
iliskin bir varsayima erismek mumkiin goriilmekle birlikte, bunun tam manasi ile tespiti icin modelin
uyumuna iliskin uyum iyiligi degerlerinin tespit edilmesi gerekmektedir.

DFA ile arastirmacilar, model veri uyumunun kabul edilebilir olup olmadigini belirlemek icin ¢esitli uyum
indekslerinden yararlanmaktadir. Uyum iyiligi degerleri bir arastirma modelinin verilere uygunlugunun
olclisiidir. En aza indirilen kritere karsilik gelmektedir, yani modelin, parametrelerin mimkiin olan en iyi
degerleri verildiginde, gozlemlenen degiskenlerin bir kovaryans matrisine ne olgiide yol acabileceginin bir
olclisiidiir. Baska bir ifade ile arastirmada elde edilen veriler ile arastirmada ortaya atilan modelin ne derece
olgiistiigline iliskin bir ¢ikarim sunmaktadir (Gatignon, 2003: 81).

Uyum indekslerinin dogru belirlenmis bir model icin alt marji, “kesme degeri” olarak adlandirilmaktadir.
Belirli bir model icin bu noktanin iisti modelin iyilik durumunu ortaya koymaktadir. Kesme noktasinin
altindaki bir deger, uyumsuzlugun veya yanlis belirlemenin gostergesi olarak kabul gérmektedir (Niemand
ve Mai, 2018: 1153). Bu bakimdan uyum indekslerinde kesme noktalari, temel olarak bir modelin 6rnek
verilere ne kadar iyi uydugunun bir isaretini sunmakta ve modelin hangi diizeyde uyum gosterdigini ortaya
koymaktadir (McDonald ve Ho, 2002; Temel, 2021: 124).

Model uyumunun degerlendirilmesi icin kesme noktalari konusunda kesin altin kurallar bulunmamakla
birlikte, farkli indeksler model uyumunun farkli bir yoniinii yansittigi icin cesitli indekslerin raporlanmasi bir
gereklidir (Crowley ve Fan, 1997). Ancak hangi indekslerin raporlanmasi gerektigi konusunda hem okuyucuya
hem de hakeme yiik olacagindan program c¢iktisinda yer alan her bir indeksi dahil etmek gerekli veya
gercekci bulunmamaktadir. Uyum indekslerinin bollugu g6z oniine alindiginda, en iyi uyumu gosteren uyum
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indekslerini se¢mek cazip hale gelebilse de etik agidan bundan ne pahasina olursa olsun kaginilmalidir.
Literatiirde genel kabul gormiis oldugu lizere x2 testi, x2/sd testi, AGFI, CFl, GFI, NFI, TLI, IFl, RMSEA indek-
slerinin raporlanmasi yeterli ve gecerli kabul edilmektedir (Hooper vd., 2008: 56). Bu bilgiler isi§inda, yaygin
olarak bilinen ve YEM literatiiriinde yaygin olarak kullanilan bir grup uyum indeksi (Hooper vd., 2008: 56; Fan
ve Sivo, 2009: 59) bu calismaya dahil edilmistir ve yapilan analiz sonucunda elde edilmis olan uyum iyiligi
degerleri Tablo 6'da sunulmustur.

Tablo 6

Dogrulayici Faktér Analizi Uyum lyiligi Katsayilari
Uyum lyiligi indeksleri iyi Uyum Kriteri Hesaplanan Uyum iyiligi Katsayilari Sonug
X2/sd <5 2106 iyi uyum
GFI >.90 .819 Kabul edilebilir
AGFI > 85-.90 .800 Kabul edilebilir
CFI > .90 1920 iyi uyum
NFI >.90 .858 Kabul edilebilir
TLI >.90 915 iyi uyum
IFI > .90 1920 iyi uyum
RMSEA .05- .08 .051 iyi uyum

Referans Kaynaklar: Bentler ve Bonett (1980); Byrne (1998); Hu ve Bentler (1999); Byrne (2001); Munro (2005); Schreiber vd. (2006);
Simsek (2007); Hooper ve Mullen (2008); Schumacker ve Lomax (2010); Waltz vd. (2010); Kline (2011); Wang ve Wang (2012); Capik (2014);
Kline (2015); Nazli (2018)

Tablo 6'da goriildiigii lizere, modelin uyum iyiligi genel olarak kabul edilebilir-iyi uyum niteligi gostermistir.
Bu itibarla, arastirma modelinin uygunlugunu degerlendirmek noktasinda uyum iyiligi indeksleri ve yapilan
dogrulayici faktor analizi neticesinde erisilen faktor uyumu dikkate alindiginda, arastirma modelinin kabul
edilebilir oldugunu soylemek miimkiin goriilmektedir. Bu surette, arastirma degiskenleri arasindaki iliskileri
sistematik bir sekilde arastirmak igin kullanilan yapisal esitlik modeli (Morshed vd., 2021: 6) ¢ercevesinde
arastirma hipotezleri test edilmistir.

Arastirmada ele alinan orgiitsel emniyet iklimi, CRM egitiminin faydaliligi, CRM’e yonelik tutum, emniyet
davranisi degiskenleri arasindaki iliskiler ve hipotezler yollar vasitasiyla yapisal modele gevrilmistir (Sekil 3).
DFA sirasinda onerilmis olan modifikasyon diizeltmelerine iliskin kovaryanslar korunmustur. Bu surette
olusturulan bu yapisal esitlik modelinde analizler gerceklestirilmistir.
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Sekil 3
Arastirmanin Yapisal Esitlik Modeli
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Yapilan bu analize iliskin detayli bulgular Tablo 7’de paylasilmistir.

Tablo 7

Yapisal Esitlik Modelinin Analiz Sonuclari
iligki Standardize Regresyon Katsayisi S.E. t p
Orgiitsel Emniyet iklimi > CRM’e Yonelik Tutum 426 .036 6.981 <.001
CRM Egitiminin Faydaliligi » CRM’e Yonelik Tutum 476 .052 6.512 <.001
CRM’e Yonelik Tutum - Emniyet Davranisi .353 .097 4.246 <.001
Orgiitsel Emniyet iklimi > Emniyet Davranis 183 .051 2.310 .021
CRM Egitiminin Faydaliligi - Emniyet Davranisi 337 .072 4164 <.001

Tablo 7'de goriildiigii lizere, ilk iliskide drgiitsel emniyet iklimi CRM’e y6nelik tutumu anlamli bir sekilde etk-
ilemektedir (B=.426; t=6.981; p<.001). Bu sonug, orgiitsel emniyet ikliminin artmasiyla birlikte CRM’e yonelik
tutumun da arttigini géstermektedir. ikinci iliskide, CRM egitiminin faydaliligi CRM’e yonelik tutumu anlamli
bir sekilde etkilemektedir (B=.476; t=6.512; p<.001). Bu sonug, CRM egitiminin faydali oldugu durumlarda,
CRM’e yonelik tutumun arttigini gostermektedir. Uciincii iliskide, CRM’e yonelik tutumun artmasi emniyet
davranisini anlamli bir sekilde etkilemektedir (B=.353; t=4.246; p<.001). Bu sonug, CRM’e yonelik tutumun
artmasiyla birlikte emniyet davranisinin da arttigini gostermektedir. Dordiincii iliskide, orgilitsel emniyet
iklimi emniyet davranisini anlamli bir sekilde etkilemektedir (B=183; t=2.310; p=.021). Bu sonug, orgiitsel
emniyet ikliminin artmasiyla birlikte emniyet davranisinin da arttigini gostermektedir; ancak bu etki diger
iliskilerdeki kadar giiglii degildir. Besinci iliskide, CRM egitiminin faydaliligi ile emniyet davranisi arasinda
pozitif bir iliski oldugu ve anlamli bir sekilde etkiledigi (B=0.337; t=4.164; p<0.001) goriilmektedir.
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Yapisal esitlik modelinde ele alinan ve istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilen bu iliskilere
yonelik olarak gerceklestirilen bu analiz neticesinde ortaya ¢ikan uyum iyiligi katsayilari Tablo 8'de sunul-
mustur.

Tablo 8

Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Katsayilan
Uyum lyiligi indeksleri iyi Uyum Kriteri Hesaplanan Uyum iyiligi Katsayilari Sonug
X2/sd <5 1.893 iyi uyum
GFI >.90 .839 Kabul edilebilir
AGFI > 85-.90 .821 Kabul edilebilir
CFI > .90 935 iyi uyum
NFI >.90 .872 Kabul edilebilir
TLI >.90 931 iyi uyum
IFI > .90 935 iyi uyum
RMSEA .05- .08 64 iyi uyum

Tablo 8'de yer alan sonuglar, yapisal esitlik modelinin arastirmanin veri setine uygun oldugunu ve kabul
edilebilir diizeyde uyum sagladigini gostermektedir. Genel bir degerlendirme ile arastirmanin yapisal mod-
elinin veriler ile uyumlu oldugunu soylemek miimkiin goriilmektedir. Elde edilen analiz sonuglari ve uyum
iyiligi degerleri 1si8inda, arastirmada ortaya atilmis olan “H1. CRM egitiminin faydaliligi CRM’e yonelik tutum
lizerinde pozitif etkiye sahiptir”, “H2. Orglitsel emniyet iklimi CRM’e yonelik tutum lizerinde pozitif etkiye
sahiptir”, “H3. CRM egitiminin faydaliligi emniyet davranisi izerinde pozitif etkiye sahiptir”, “H4. Orgiitsel
emniyet iklimi emniyet davranisi lizerinde pozitif etkiye sahiptir” ve “H5. CRM’e yonelik tutum emniyet
davranisi lizerinde pozitif etkiye sahiptir.” hipotezlerinin desteklendigini soylemek miimkiindir. Ortaya ¢ikan
bu istatistiksel olarak anlamli durum, CRM’e yonelik tutumun aracilik roliiniin tespit edilmesinin de 6n
sartlarini karsilamaktadir.

Bootstrapping yontemi aracilik etkisinin tespiti gibi istatistiksel analizlerde yaygin olarak kullanilmak-
tadir. Yontem ornekleme dagiliminin tahmin edilmesi igin veri setlerinin tekrar 6rnekleme yoluyla olustu-
rulmasina dayanmaktadir. Bir istatistigin tiim ornekleme dagiliminin ampirik bir tahminini olusturmak icin
simile etmek igin bircok kez tekrarlayan Monte Carlo simiilasyonu seklinde verilerin bircok kez degistirilerek
“yeniden 6rneklenmesini” icermektedir (Mooney ve Duval, 1993; Moore vd., 2003). Onyiikleme prosediirii ilk
olarak, genellikle n boyutunda gozlemlenen 6rnek olan bir yeniden 6rnekleme alani R tanimlamayi icermek-
tedir. Daha sonra, n gézlemin onyiikleme 6rneklerinin B sayisi (genellikle 500 veya 1.000), degistirilerek R'den
rastgele cekilmektedir. Her onyiikleme ornegi icin istenen istatistikler veya parametreler elde edilmektedir
(Cheung ve Lau, 2008: 300). Yapisal model lizerinden bootstrapping metodu gerceklestirilerek aracilik etkisi
tespit edilebilmektedir. Bu bilgiler i1si1ginda arastirmanin yapisal modeli iizerinden gerceklestirilen boot-
strapping isleminde giiven araligi %95 ve orneklem tekrari 2000 olarak girilmistir. Yapilan analiz sonucunda
elde edilen bulgular Tablo 9'da paylasilmistir.

Tablo 9
Aracilik EtRisinin Analizi
CRM’e Yonelik Tutum Emniyet Davranisi
B SE B SE
Orgiitsel Emniyet iklimi 183"
B 118
Orgiitsel Emniyet iklimi 426" .052
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B 236
Orgiitsel Emniyet iklimi 166"
CRM’e Yonelik Tutum 185"
B 410
Dolayli Etki 185*(.031 - .185)
CRM’e Yonelik Tutum Emniyet Davranigi
B SE B SE
CRM Egitiminin Faydalilig 337"
B 298
CRM Egitiminin Faydalilig 476" .052
B 361
CRM Egitiminin Faydaliligi .353"
CRM’e Yonelik Tutum 292"
B 410
Dolayli Etki 2927 (.047 - .292)
“p<.001

Tablo 9'a gore, orgiitsel emniyet ikliminin emniyet davranisi lzerinde toplam etkisi istatistiksel olarak
anlamlidir (B=183, SE=.051, p< .001). Orgiitsel emniyet ikliminin CRM’e yonelik tutum lizerinde toplam etkisi
istatistiksel olarak anlamlidir (B=.426, SE=.052, p< .001). Aracilik etkisinin testinde, orgiitsel emniyet iklimi
ile emniyet davranigi arasindaki iliskide CRM’e yonelik tutumun dolayli etkisinin 185 (%95 giiven araligi .031
- 185) diizeyinde oldugu tespit edilmistir. Bu dolayli etki, istatistiksel olarak anlamlidir. Diger bir ifade ile
CRM’e yonelik tutumun aracilik etkisi istatistiksel olarak anlamlidir. CRM egitiminin faydaliligi ile emniyet
davranisi arasindaki iliskide ile CRM’e yonelik tutumun aracilik etkisinin test edildigi modelde, CRM egiti-
minin faydaliliginin emniyet davranisi lizerinde toplam etkisi istatistiksel olarak anlamlidir (B=.337, SE=.072,
p<.001). CRM egitiminin faydaliliginin CRM’e yonelik tutum iizerinde toplam etkisi istatistiksel olarak anlam-
ldir (B=.476, SE=.052, p< .001). Aracilik etkisinin testinde, CRM egitiminin faydaliligi ile emniyet davranisi
arasindaki iliskide ile CRM’e yonelik tutumun dolayli etkisinin .292 (%95 giiven araligi .047 - .292) bulundugu
anlasilmistir. Bu bakimdan CRM’e yonelik tutumun aracilik etkisi burada da istatistiksel olarak anlamli
olmustur. Elde edilen bu sonuglara gore, CRM'e yonelik tutumun hem orgiitsel emniyet iklimi ile emniyet
davranisi arasinda hem de CRM egitiminin faydaliligi ile emniyet davranisi arasindaki iliskide aracilik etkisi
bulunmaktadir ve bu etki istatistiksel olarak anlamlidir. Diger taraftan, CRM egitiminin faydaliligi, 6rgiitsel
emniyet iklimine kiyasla daha yiiksek diizeyde dolayli etki gostermistir. Bu itibarla arastirmada ortaya atilan
ve aracilik etkisini test eden “H6. CRM egitiminin faydaliligi emniyet davranisina etkisinde CRM’e yonelik
tutumun aracilik rolii vardir” ve “H7. Orgiitsel emniyet ikliminin emniyet davranisina etkisinde ekip kaynak
yonetimi tutumunun aracilik rolii vardir.” hipotezleri desteklenmistir. Tim bu sonuglar 1siginda hipotezlerin
desteklenme durumunu gosteren bir 6zet Tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10
Hipotezlerinin Desteklenme Durumuna iliskin Ozet
Kriterler
Hipotezler
B t p Sonug
H1. CRM egitiminin faydaliigi CRM’e yonelik tutum Uzerinde pozitif etkiye 476 6512 <.001 Desteklendi
sahiptir.
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H2. Orgiitsel emniyet iklimi CRM’e yonelik tutum lizerinde pozitif etkiye sahiptir. 426 6981 <.001 Desteklendi
H3. CRM egitiminin faydaliligi emniyet davranisi iizerinde pozitif etkiye sahiptir. .337 45164 <.001 Desteklendi
Hs. Orgiitsel emniyet iklimi emniyet davranisi lizerinde pozitif etkiye sahiptir. 183 2310 .021 Desteklendi
H5. CRM’e yonelik tutum emniyet davranisi lizerinde pozitif etkiye sahiptir. .353 4246 <.001 Desteklendi
Hipotezler Kriterler (Dolayli Etki) Sonug

H6. CRM egitiminin faydaliigi emniyet davranisina etkisinde CRM’e yonelik 185* (.031 - .185) p<.001 Desteklendi

tutumunun aracilik rolii vardir.

H7. Orgiitsel emniyet ikliminin emniyet davranisina etkisinde CRM’e ydnelik .292° (.047 - .292) p<.001 Desteklendi
tutumunun aracilik roli vardir.

p<0.05

Tartisma, Sonug ve Oneriler

Sivil havacilik alaninda gergeklestirilen tim operasyonlarda ve bilhassa ugusun basindan sonuna tiim
yolcularin, tim miirettebatin, ugagin ve teknik donanimin emniyetli bir bicimde bir yerden bir diger yere
ulastirilmasi en 6nemli gayelerden ve zorunluluklardan birini olusturmaktadir. Sivil havacilik alaninda em-
niyetli ve giivenli ugus operasyonlarinin yapilmasini saglamak iizere gelistirilen CRM'in temel amaci, teknik
olmayan (insani) becerilerin etkili kullanimiyla olasi hatalari, kaza ve kirnmlar gerceklesmeden onlemek
yoniinden insan kaynaginin tutum ve davranislarini emniyet yonlii olarak gelistirmektir (Terzioglu, 2023: 1).
Bu ¢alisma, emniyet ikliminin ve CRM egitimlerinin gercek saha pratiginde ugus emniyeti tutumlarina ve tu-
tumlarin davranisa doniislip doniismedigini degerlendirme hedefiyle yola ¢ikmis; kabin ekibi tiyelerinin CRM
egitimlerinin faydaliligina iliskin goriisleri, orgutsel emniyet iklimine iliskin algilari, CRM’ yonelik tutumlari
ve emniyet davranislari diizeylerinin belirlenmesi, bu degiskenler arasindaki iliskilerin istatistiksel olarak
tespit edilmesini amaglamistir. Buna ek olarak arastirmada CRM egitiminin ve orgiitsel emniyet ikliminin
emniyet davranisina etkisinde CRM tutumunun aracilik roli olup olmadiginin tespit edilmesi arastirmanin
diger bir amacini olusturmustur. Degiskenler arasi kurulan iliskisel yapisal modelin istatistiksel olarak test
edilmesine yonelik olarak yapilan bir iliskisel tarama modeline dayali olarak arastirma modelinin ve buna
bagli olarak arastirma hipotezlerinin test edilmesi noktasinda nicel arastirma kapsaminda birincil verilere
basvurulmustur. Arastirmanin verilerini 421 kabin Uyesi katilimcidan elde edilmis olan yanitlar olusturmus-
tur. Veriler SPSS programinda kodlanmis ve tasnif edilmis, yine bu programda ve AMOS programinda
istatistiksel analizler gerceklestirilmistir.

Arastirmada elde edilmis olan bulgular, orgiitsel emniyet iklimi ve CRM egitiminin faydaliligi gibi
faktorlerin, calisanlarin emniyete iliskin tutumlari ve emniyet davranislari iizerinde etkili oldugunu goster-
mistir. Orglitiin hem emniyete iliskin olarak benimsedigi yaklasim hem de calisanlarin CRM egitimlerine
iliskin yaklasimlari, kabin emniyetinin saglanmasi hususunda gereken tutumlarin ve davranislarin olusumu
bakimindan onem tasimaktadir. Aracilik roliiniin belirlendigi analizler sonucunda elde edilen bulgular da
CRM’e yénelik tutumun, emniyet davranislarina aracilik ettigini gostermistir. Orglitsel emniyet ikliminin,
CRM’e yonelik tutum araciligiyla emniyet davranisi lizerinde dolayli bir etkisi bulunmaktadir. Diger yandan,
CRM egitiminin faydaliligi, orgiitsel emniyet ikliminden daha yiiksek diizeyde dolayli etki gostermistir. Diger
bir ifade ile emniyete iliskin belirli bir tutum olusmakta, bu surette emniyet davranislari ortaya ¢itkmaktadir.
Dolayisiyla orgiitsel emniyet ikliminin gelistirilmesi, CRM egitimlerinin verimliliginin artirilmasi ve CRM’e
yonelik tutumun tesvik edilmesi, emniyet davranislarini artirabilecektir. Ortaya ¢ikan bu sonucglar, hava yolu
sektoriinde CRM uygulamalarinin 6neminin altini bir kez daha gizmektedir.

Literatlirde CRM egitimlerinin havacilik emniyeti lizerinde pozitif dogrusal yonlii etkisi oldugu ve havacilik
sektorii tarafindan genis ¢apta benimsendigi bilinmektedir. Bu calisma da CRM egitiminin etkilerinin ol¢iim-
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lenebilir oldugunu gostermistir. Bunun yaninda ¢alisma, CRM egitimlerinin emniyete iliskin belirli bir tutum
ve davranis olusturmada 6nemli olduguna da ortaya koymustur. Bu bakimdan ortaya ¢ikan bu sonuglar, CRM
egitimlerinin onemini vurgulayan ve olumlu ¢iktilar sagladigi diisiincesini pekistiren sonuglardir. Bu calis-
mada ele alinan yapisal arastirma modeli 6zgiinliik arz ettiginden iliskilere yonelik elde edilen bulgularin
tartisilmasi bakimindan belli bir kisitlilik bulunmakla birlikte, bu bulgular, ilgili literatiirde yer alan benzer
ozellikteki CRM egitimlerinin onemini vurgulayan calismalarin elde etmis oldugu bulgular ile paralellik
gostermektedir (Ornegin Yamamori ve Mito, 1993; Simpson ve Wiggins, 1995; Morey vd., 1997; Helmreich vd.,
1999; Salas vd., 2006; Ricci ve Brumsted, 2012; Birgdren, 2015; Jimenez vd., 2015). Tim bu sonuglar, hava yolu
sektori agisindan emniyete iliskin pozitif tutum ve davranislarin artirilmasi yoniinden orgiitsel emniyet
iklimi ve CRM egitimi gibi faktorlerin onemini agiga ¢ikarmaktadir.

Elde edilen bu sonuglar, havayolu isletmelerinin, calisanlarin emniyet davranislarini arttirmak nok-
tasinda orgiitsel emniyet iklimi ve CRM egitimlerine yatirim yapmalarinin gerekliligini vurgulamasi agisin-
dan, bu alanda faaliyet gosteren isletmelerin bu faktorleri dikkate alarak ¢alisanlarinin CRM’e yonelik tutumu
gelistirmeleri ve boylece emniyet davranislarini iyilestirmeleri onerilebilecektir. Egitim gelistiricilerin bu
arastirmada elde edilen bulgu ve degerlendirmeleri dikkate almalari, saha uygulamalarina iligkin katkilar
sunmak hususunda onem arz edebilecektir.

Bu calismadan yola ¢ikarak, havayolu isletmelerinin, CRM egitimlerinin ve orgiitsel emniyet iklimiyle
alakali politikalar ve uygulamalari siklikla gozden gecirmek suretiyle bu hususlara daha fazla onem
vermesi ve calisanlarin emniyetle ilgili stireklilik arz eden bir farkindalik olusturmasinin 6nemli olduguna
vurgu yapmak gereklidir. Calisanlarin egitim programlari ve orgiitsel emniyet iklimi, emniyet davranislar
lizerinde pozitif yonde bir etki yaratabildiginden hareketle, havayolu isletmelerinin ¢alisanlarina CRM
egitimleri sunarken ayni zamanda orgiitsel emniyet iklimini de gelistirmeye 6zen gostermesi onerilebile-
cektir. Havayolu isletmeleri, CRM egitimlerine daha fazla yatirim yaparak ¢alisanlarin CRM’e yonelik tutumu
gelistirebilecek ve emniyet davranisini artirabilecektir. Orgiitsel emniyet iklimini iyilestirerek emniyet
konusundaki algisini artirabilir ve emniyet davranisini destekleyebilecektir.

ICAO (2018) emniyet yonetim sistemlerinin 6nemine deginirken, sadece teknik degil ayni zamanda insan
faktorlerinin de siirekli gozden gecirilmesi gerektigini belirtmektedir. Egitimlerin, insan hatalarinin nasil
meydana geldigini ve nasil onlenebilecegini anlamaya yonelik olmasi ve giincel tutulmasi 6nemlidir. CRM
egitimlerinin, insan performansina dair yeni arastirmalar ve bulgularla giincellenmesi 6nemlidir. Egitim-
lerde, acik iletisim kanallarinin nasil kurulacagi, bilgi paylasiminin 6nemi ve hiyerarsi kaynakl iletisim
engellerinin nasil asilacagi gibi hususlarin her biri gercek durum senaryolari ile aktarilarak bilgilerin kalici
hale donistirilmesi amaclanmalidir. Diger yandan, CRM egitimlerinin etkili olabilmesi i¢in diizenli deger-
lendirme ve siirekli geribildirim saglanmalidir. Egitim sonrasi geri bildirimler ve ekip performansi analizleri,
eksiklikleri belirlemeye ve bunlar diizeltmeye yardimci olabilecektir. Ayrica CRM egitimlerinin emniyet
davranisi lzerindeki etkisini degerlendirmek ve ayrica CRM tutumu ve davranisini olgmek ve gelistirmek
noktasinda bu arastirmada kullanilmis olan 6lceklere benzer ol¢iim araclariyla periyodik sekilde veri topla-
masi ve bunlarin analiz edilerek degerlendirilmesi onemli olabilecektir.

CRM havacilik emniyetinde insan faktorlerinin yonetimine onemli katkilar saglasa da bazi sinirlar da
bulunmaktadir. Bu sinirlarin anlasilmasi, CRM'in etkili bir sekilde uygulanabilmesi ve egitimlerin gelistir-
ilmesi acgisindan kritik onem tasiyabilecektir.

Ornegin CRM egitimine katilan bazi personeller, bu egitimlerin gereksiz ya da cok tekrarli oldugunu
distinebilir. Ozellikle tecriibeli kabin ekibi liyeleri, kendilerine daha dnce bildikleri ya da deneyimledikleri
bilgilerin tekrarlandigini hissettiklerinde egitimlere karsi olumsuz tepkiler gosterebilirler. CRM'in onemli
bir unsuru olan acik iletisim, bazi hiyerarsik ve kiiltiirel bariyerlerle karsilasabilir. CRM egitimi sirasinda
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alinan teorik bilgiler, uygulamada yeterince hayata gecirilemeyebilir. CRM’in bu tiirden sinirlamalari, egitim
programlarinin daha fazla kisisellestirilmesi, stirekli iyilestirme siireclerinin dahil edilmesi gerektigine isaret
etmektedir.

Diger yandan, literatiirde yer alan bazi arastirmalar CRM egitiminin katilimci 6grenme {izerinde olumlu
bir etkisi oldugunu gosterse de Salas vd. (2001)'nin vurgulamis oldugu iizere, dikkate almayi gerekli kilan
bir baska onemli faktor de bu tiirden 6grenme degisikliklerinin zaman icinde gosterdigi istikrardir. Bu
anlamda, CRM egitimleri araciligiyla olusturulan ve gelistirilen tutum ve davranis degisikliklerinin istikrarini
korumasi ve pekistirilmesi bakimindan tazeleme egitimlerinin siklastirilmasi 6nemli goriilmektedir. Sonug
olarak bu ¢alisma, hava yolu sektorii icin son derece onemli bir konuda, yani kabin ekibinin emniyet tutum
ve davranislar konusunda CRM programlarinin etkililigi hakkinda icgoriiler sunmustur. Ozellikle, CRM egiti-
minin faydaliligi ve CRM’e yonelik tutumun emniyet davranisiile iliskisinde CRM’e yonelik tutumunun aracilik
etkisi bulundugunaiiliskin elde edilen bulgular, havayolu isletmeleri igin CRM programlarinin 6nemi, tasarimi
ve uygulanmasi konusunda 6nemli ipuglari saglamaktadir. Ancak diger taraftan bu ¢alismanin sinirlamalar
da goz oniinde bulundurulmalidir.

Arastirma belli bir 6rneklemden saglanan nicel verilere dayalidir ve bu yoni ile arastirma orneklemi
cercevesinde sinirli genellestirilebilir nitelik tasimaktadir. Ayrica, verilerin tiimi anket yoluyla toplanmistir,
bu da yanitlarin dogru ve diiriist oldugunu varsaydigimiz anket yaniti sinirlamalarina tabi olduguna
isaret etmektedir. Diger taraftan arastirmada veriler sadece belirli bir sektorden toplanmistir, bu nedenle
genellestirilebilirlik agisindan sinirlidir. Veriler tek bir noktada toplanmistir ve kesitseldir, bu nedenle zaman
icinde degisikliklerin olup olmadigi hakkinda boylamsal bir bilgi yoktur. Bu sinirlamalarin dikkate alinmasi,
gelecekteki calismalarin tasarimi icin onemlidir.

Ayrica, arastirma tasariminda algi, tutum ve davranisin ayni ol¢iim teknigi ile degerlendirilmesi, bir sinir-
lilik olarak ele alinabilecektir. Nitekim bilhassa Likert tipi 6l¢eklerin yaygin olarak kullanildigi durumlarda, bu
olclim teknikleri tutumlar ve algilari etkin bir sekilde olgebilirken, davranisin dogrudan gozlemlenmesine
dair sinirlamalar ortaya ¢ikabilecektir. Tutum ve algi gibi 6znel yapilarin degerlendirilmesinde basarili olan
bu tiir 6lcekler, davranisin daha karmasik ve baglama bagli 6zelliklerini 6lgme konusunda yeterli olmaya-
bilecektir. Nihayetinde 6znel beyanlara dayanmaktadir. Bu durum, arastirma bulgularinin yorumlanmasinda
dikkat edilmesi gereken bir unsurdur. Dolayisiyla gelecekte yapilacak arastirmalarda, ol¢lim araglarinin
belirli yapilarin dogasina uygun olacak sekilde cesitlendirilmesi gozden gegirilebilir.

Gelecekte CRM egitimlerinin emniyet davranislar lizerindeki etkisini daha kapsamli bir sekilde inceleyen
calismalarin yapilmasi onemli olabilecektir. Bu ¢alismalar, CRM egitimlerinin 6grenme siireci, 6grenilenlerin
uygulamaya gecirilmesi ve uzun vadeli etkileri gibi konulara daha fazla odaklanabilecektir. Gelecekteki
arastirmalar, CRM egitimlerinin farkl kiiltiirlerdeki havayolu ¢alisanlari lizerindeki etkilerini de inceleyebile-
cektir. Bu arastirmalar, kiiltirel farkliliklarin CRM egitimlerinin verimliligi Uzerindeki etkilerini kavramada
onemli katkilar sunabilecektir.

Tim bunlarin yaninda, gelecekte bu konuyu inceleyecek arastirmacilar, yapisal esitlik modeli gibi yon-
temleri kullanarak konuyu cesitli acilardan ele almay1 hedefleyebilecektir. Nitel yontemlerin kullanilmasi da
konuyla ilgili olarak farkli ve derinlemesine i¢goriiler elde etme agisindan yararli olabilecektir.
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