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OZET

IS TALEPLERI VE IS KAYNAKLARININ KABIN GOREVLILERININ
EMNIYETLI DAVRANISLARINA OLAN ETKILERI: NIiTEL BiR
ARASTIRMA

Cetin YELGIN

Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dah
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nisan, 2018

Damgman: Dr. Ogr. Uyesi Nalan ERGUN

Is talepleri, isin gerektirdigi fiziksel ve zihinsel cabalarn calisan iizerindeki
fiziksel, psikolojik ve sosyal etkileri olarak degerlendirilirken, is kaynaklar1 ise bu etkileri
azaltan, ¢alisanin basarili sonuglar elde etmesini ve gelisimini destekleyen olanaklar1 ve
kazanimlar1 ifade etmektedir. Bu calismanin amaci kabin gorevlilerinin algiladigi is
talepleri ile is kaynaklarini ortaya koyarak emniyetli davranislar iizerine olan etkilerini
aciklamaktir. Bu amagla Tiirkiye’de orta 6lgekli bir havayolu isletmesindeki 14 kabin
gorevlisinden yar1 yapilandirilmig goriisme yontemiyle veriler elde edilmistir. Analiz
sonucunda bulgular “Kabin gorevlilerinin algiladiklar1 is taleplerine iligkin bulgular”,
“Kabin gorevlilerinin algiladiklart is kaynaklarma iligkin bulgular” ve “Kabin
gorevlilerinin emniyetli davranislar1 lizerinde is talepleri ve is kaynaklarmin etkisine
iliskin bulgular” olarak adlandirilan ti¢ bolimde ve bunlarin altinda yer alan on tema

basligi altinda sunulmustur.

Anahtar Sézciikler: Emniyetli Davranis, Havayolu Isletmeleri, Is Talepleri, s

Kaynaklari, Kabin Gorevlileri.



ABSTRACT

THE EFFECTS OF JOB DEMANDS AND JOB RESOURCES ON CABIN
CREWS SAFETY BEHAVIOR: A QUALITATIVE STUDY
Cetin YELGIN

Department of Civil Aviation Management
Anadolu University, Social Sciences Institute, April, 2018

Supervisor: Asst. Prof. Dr. Nalan ERGUN

Job demands are seen as physical, psychological and social effects of the physical
and mental efforts required by the job on employees, while job resources refer to the
opportunities and achievements that support the development of the employees to reduce
these effects. The purpose of this study is to explain the effects on the safety behavior of
the cabin crew by identifying the job demands and job resources they perceive. For this
purpose, data from 14 cabin crew in a medium-sized airline company from Turkey were
obtained through a semi-structured interview method. As a result of the analysis, the data
are summarized under three parts called "Findings about perceived job demands by cabin
crew"”, "Findings about perceived job resources by cabin crew" and "Findings about
perceived job demands and job resources’ effects on safety behaviors of cabin crew" and

ten themes under these three parts.

Keywords: Safety Behavior, Airline Companies, Job Demand, Job Resources,

Cabin Crews.
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1. GIRIS

Bu boliimde oOncelikle arastirmanin sorunsali ortaya konulmaya calisilmis bu
kapsamda ilgili literatiir ve konuya iligskin daha 6nce yapilan ¢alismalara yer verilmistir.
Ayrica aragtirmanin amag Ve onemi ortaya koyularak arastirmadaki sinirliliklara iligkin

durum ortaya konulmustur.

1.1. Sorun

Bir isin gerektirdigi fiziksel ve zihinsel ¢abalarin ¢alisan {izerindeki psikolojik,
fiziksel ve sosyal etkileri is talepleri olarak tanimlanirken, is kaynaklar: ise bu etkileri
azaltan c¢alisanin basarili sonuglar elde etmesini gelisimini destekleyen olanaklari ve
kazanimlar1 ifade etmektedir (Demerouti vd., 2001, s.501). Orgiitlerde is taleplerinin ve
is cevresinin ¢aliganlarin performansina olan etkilerini inceleyen bir¢ok alanda yapilmis
bilimsel ¢alismalar bulunmaktadir. Bu c¢aligmalar gdstermistir ki, ¢alisanlar yiiksek is
talepleri ile kars1 karsiya kaldiklarinda, emniyet prosediirlerini yok sayabilmekte veya bu
prosediirleri eksik uygulayabilmektedirler (Turner vd., 2012, s. 812). Bu durumun maddi
ve manevi agidan birgok kayba yol actig1 bilinmektedir. Diinya Saglik Orgiitii'ne gére
isyerinde emniyet kaynakli maliyetler; 6liimle sonuglanan kazalar, yaralanmalar ve
hastaliklar seklinde olmakta iken bu sonuclarin iilkelerin gayri safi milli hasila
icerisindeki yarattigi kaylp miktar1 %4 ile %5 arasinda Onemli bir oranda

gerceklesmektedir (Nahrgang, Morgeson ve Hofmann, 2010, s.1).

Hava tasimacilig1 faaliyetlerinde oldukg¢a 6nemli olan emniyet kavrami; “hata ve
ithlallerden kaginarak kural koyucularin diizenlemeleri ile uyum i¢inde kazalardan, ciddi
olaylardan, tehlikelerden, kotii bir sonuca neden olan veya olabilecek etkenlerden uzak
ya da muaf olma durumu” (SHGM, 2012, s.1) seklinde tanimlanmaktadir. Hava
tasimaciliginda emniyetin  saglanmast ucus operasyonlarmin  devamlili§inin
saglanmasinda kritik Oneme sahiptir. Bunun en Onemli nedeni emniyete iliskin
yapilabilecek herhangi bir hatanin sonucunda olusabilecek kazalarda sonuglar ¢cok agir
olmaktadir. Ugus emniyetini 6nemli Olciide etkileyen ugus ekipleri iizerinde ¢ok sayida
arastirma yapilmis olsa da, kabin igeresindeki ¢alisma performanslari ile hem gilivenlik
hem de emniyet agisindan énemli rol oynayan kabin gorevlisi ile ilgili ¢aligmalar nispeten
daha azdir. Kabin gorevlileri ile ilgili yapilmis olan ¢alismalar, is yiikleri ve ¢alisma

ortamlarinin getirdigi olumsuz durumlari, kabin gorevlilerinin kisisel sagliklarmi



olumsuz etkiledigini ayrica fiziksel ve mental olarak yorgunluga sebebiyet verdigini
ortaya koymaktadir (Castroa, Carvalhais ve Teles, 2015, s.505). Daha da &tesi ¢alisma
ortamindaki calisma kosullarinin zamanla, kabin emniyetini saglamada 6nemli rol
oynayan kabin gorevlilerinin psikolojik sagligi iizerinde olumsuz etkiler biraktigi da
yaygin bir goriistiir (Chang, Chiu, 2009, s.305).

Havayolu isletmelerinin goriinen yiizii konumunda yer alan, kabin igerisinde
emniyet prosediirlerinin yerine getirilmesinde ve miisteri memnuniyetin saglanmasinda
onemli gorevler iistlenen kabin gorevlileri Sivil Havacilik Talimati’na (SHT6A-50, M.4)
gbre “Bir ucus gorevinin yapilmasinda kokpit ekibinin disinda, esas gorev yeri hava
aracinin kabini olan ve isletmeci tarafindan yolcu emniyetini ve gereksinimlerini
kargilamak iizere gerekli temel ve tazeleme egitimlerini alarak sertifikalandirilmis olan
personel” olarak tanimlanmaktadir. Havayolu isletmelerinde en énemli faktor olan ugus
emniyetinin 6nemli bir pargasini olusturan kabin emniyeti ise Uluslararasi Sivil Havacilik
Organizasyonu (ICAO), Proaktif emniyet yonetimi ile kazalar ve olaylarin 6nlenmesine
katkida bulunmak, ugagi isgalcilerden korumak, acil bir durumda hayatta kalabilme
oranlarini artirmayi iceren faaliyetler seklinde tanimlamaktadir. Bu faaliyetler, emniyet
yonetim sisteminin, emniyetin saglanmasinda gerekli organizasyonel yapilarini, politika,
prosediirler ve hesap verebilirligi kapsayan sistematik yaklagim, hayati bir parcas1 olup
kabinde sunulan hizmetlerin miisteriye miimkiin oldugunca emniyetli bir sekilde
tasarlanip sunulmasini saglamaktadir.> Havayolu isletmelerinin ugus siiresince kabindeki
emniyet ve gilivenlik sartlarinin saglanmasindan sorumlu olan personeli kabin

gorevlileridir.

Bununla birlikte kabin gorevlileri havayolu yolcu tasimaciligi siireci boyunca
yolcularla en uzun siire temas halinde olan ¢alisanlardir (Ergiin, 2009, s.1). Bu nedenle
hizmet sunum siirecinde yolcu ile daha fazla iletisim igerisinde olup, davraniglari ve
duygusal tutumlari araciligiyla yolcularin havayoluna iliskin imaj algilarini bityiik 6lgiide
etkilemektedirler. Ozetle kabin gérevlileri, hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin
ve ugus siiresince emniyet prosediirlerini gerektigi sekilde uygulayarak kabin emniyetinin

saglanmasinda 6nemli rol oynarlar (Kao, Stewart ve Lee, 2009, s.357).

L http://www.icao.int/safety/airnavigation/OPS/CabinSafety/Pages/default.aspx (Erisim
Tarihi:10.01.2017)
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Gilinilimiizde isyerlerindeki olumsuz c¢alisma kosullari, artan c¢alisma saatleri,
kisilerin ev ve is hayatlar1 arasindaki sinirlar1 zorlamakta, bireylerin psikolojik ve
fizyolojik olarak etkilenmesini kaginilmaz kilmaktadir (Metin, 2010, s. 3). Isletmeler
bulunduklar1 pazar sartlarinda kiyasiya rekabet ederken, uyguladiklart maliyet odakli
stratejiler isyerlerindeki calisma ortamlarinda is talepleri ile is kaynaklar1 arasinda
dengesizlikler olusturabilmektedir. Is ortamindaki talep ve kaynaklarda g¢esitli
nedenlerden olusabilecek bu dengesizlik, mesleki stresin nedenlerinden biri olup ayni

zamanda calisanlarin performanslarini olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

Kabin gorevlilerinin ¢alisma kosullar1 disiintildiigiinde, uluslararas1 havacilik
kurallarina gére ikram hizmeti sunmasa dahi havayolu igletmeleri en az her 50 koltuga
karsilik bir kabin gorevlisi ¢alistirmak zorundadir.? Havayolu isletmelerinin personel
maliyetleri yiiksek oldugundan bu standardin {izerinde personel c¢alistirmasi giic olmakla
birlikte hizmet kalite politikasina bagli olarak bazen rastlanabilmektedir. Kabin galisma
ortami basingli, kapali ve dar oldugundan c¢esitli salgin hastaliklarin yayilimini
kolaylastirmaktadir. Calisanlar farkli kiiltiirlerden insanlarla dogru iletisim kurmak ya da
agresif yolcularla ugrasmak zorunda kalabilmektedirler. Kabin gorevlilerinin ¢alisma
saatleri belirsizdir, vardiya gorevleri ve saat dilimi degisikliklerinden olduk¢a
etkilenmektedirler. Ayrica ¢alisma takvimlerindeki belirsizlik ve degiskenlik, sosyal
hayatlar1 ve aile yasamlar1 lizerinde olumsuz etkiler yaratabilmektedir (Chen ve

Chen,2012, s.41).

Hizli, emniyetli, glivenli ve rahat tasimacilik sunan havayolu tasimaciligy,
kiiresellesmenin de etkisiyle her gegen giin daha fazla talep gormektedir. Hava
tasimaciligina olan bu talebe karsilik verebilmek i¢in havayolu isletmeleri filolarini
biiyiitmektedir. Diger taraftan sektdre yeni havayollar1 da giris yapabilmektedir.
Oniimiizdeki yirmi y1l icin Amerikan ugak iireticisi Boeing firmasmnin tahminlerine gére
diinyadaki yolcu trafiginde %4.8 artis beklenmektedir.® Ulkemizdeki havacilik alanindaki
son on yillik gelisim incelendiginde Devlet Hava Meydanlari Isletmesi (DHMI) verilerine
gore 2007 yilinda yaklasik 70 milyon kisi olarak gerceklesen yolcu trafigi 2017 yilinda
yaklasik 193.319 milyon kisiye ulasmistir. Yolcu trafigindeki bu artis ugak sayisinda da

2 http://www.jbaa.org/japanese/JAR563242.pdf (Erisim Tarihi:12.01.2017)

3 http://www.boeing.com/resources/boeingdotcom/commercial/about-our-
market/assets/downloads/cmo_print_2016_final.pdf (Erisim Tarihi:11.01.2017)
4 http://www.dhmi.gov.tr/istatistik.aspx (Erisim Tarihi:02.02.2017)
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artis1 beraberinde getirmis 2007 yilinda iilkemizde 250 olan ugak sayist 2017 yilina
gelindiginde 517 adette ulasmistir®. Bu durum basta kabin gorevlileri olmak iizere tiim
hava tasimaciligindaki g¢alisanlarin is yiikiinii artirmistir. Hava tasimaciligindaki bu
gelisimin saglikl olarak siirdiiriilebilmesi i¢in havayolu isletmelerinin son derece 6nemli
olan ugus emniyeti, bir sistem dahilinde biitiin bilesenler tarafindan katki saglanarak
biitiin ¢alisanlarin g¢abalar1 ile gergeklestirilebilecek bir olgudur. Bu nedenle insan
emeginin yogun olarak kullanildigi bir sektorde faaliyet gosteren havayolu isletmelerinin,
calisanlarin emniyet performanslari lizerinde etkili olan is ortamindaki is talep ve kaynak

dengesini gozetmeleri olduk¢a dnemlidir.

Dolayisiyla bu arastirmanin temel problemi ucus emniyetinin 6nemli bir parcasi
olan kabin gorevlilerinin, kabindeki emniyeti saglarken gostermis olduklari emniyetli
davranislar ile algiladiklari is taleplerinin ve is kaynaklarinin iliskisini iilkemizdeki bir
havayolu isletmesinin kabin gorevlilerinin goriisleri iizerinden anlayabilmektir. Alan
yazinda yapilan ¢aligmalar incelendiginde Tiirkiye’de bu konu tizerinde bir ¢alismaya
rastlanilmamistir. Tiirkiye disinda yapilan ¢aligmalarda ise nicel yonteminin kullanildig:
baz1 ¢alismalar olmakla birlikte, bu aragtirmadaki gibi derinlemesine veri toplanmasina
imkan veren nitel aragtirma yontemi kullanilarak yapilmig bir caligmaya
rastlanilmamistir. Bu nedenle bu g¢alismanin, gelecekte bu konu iizerine yapilacak
caligmalara katki sunacagi diistiniilmektedir. Ayrica ¢alisma sonucunda elde edilecek
bulgularla hem kabin gorevlilerinin emniyetli davraniglarini tesvik edici insan
kaynaklaria yonelik politikalarin belirlenmesine hem de is dizaynina yardimci olacak

sonuclara ulasmak hedeflenmektedir.

1.1.1. Is talepleri ve is kaynaklar

Gilinlimiizde teknoloji ve bilimsel alanda yasanan hizli gelismeler, orgiitlerin
basarili sonuclar elde etmelerinde ve verimliliklerinin artirabilmelerinde insan
kaynaginin yonetimini 6nemli kilmistir. Bu sebeple orgiitlerin basarisinda, ¢alisanlarin
isleri ile ilgili tutumlar1 ve davramislar1 5nem kazanmistir. Orgiitler calisanlardan proaktif
olmalari, inisiyatif alabilmeleri, mesleklerindeki gelisimi saglayabilmek i¢in sorumluluk
almalari, calisma ortaminda isbirligi yapmalar1 ve performanslarinin yiiksek olmasini

beklenmektedirler (Bakker ve Schaufeli, 2008, s.147).

5 http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal/4547-istatistikler (Erisim Tarihi:02.02.2017)
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Yonetim alanindaki temel calisma alanlarindan biri olan is ve ig gevresinin
calisanlar tizerindeki etkileri, 1960 yilindan itibaren bir¢ok ¢alismanin inceleme
konusunu olusturmustur (Metin, 2010, s. 3). Bakker, Demerouti ve Verbeke (2004, s.86)
ye gore her is ¢evresi Orgiitsel ciktilar lizerinde onemli etkiye sahip kendisine 6zgii is
taleplerine ve is kaynaklarina sahiptir. Bir isin gerektirdigi fiziksel ve zihinsel ¢abalarin
calisan lizerindeki psikolojik, fiziksel ve sosyal etkileri is talepleri olarak tanimlanirken,
is kaynaklar1 ise bu etkileri azaltan calisanin basarili sonuglar elde etmesini saglayan

olanaklar1 ve kazanimlar ifade etmektedir (Demerouti vd., 2001, s.501).

Is talepleri (zaman baskisi, asir1 is yiikii vs.), isle ilgili depresyon kaygisi ve
tilkenmislik gibi stres reaksiyonlari lizerinde, 6zellikle de 6zerklik veya is kontroliiniin
olmamas1 durumunda, zararli bir etkiye sahiptir (Bakker vd., 2003, s.19). Is taleplerinin
fazla olmasi calisanlarda fiziksel ve psikolojik yonden olumsuz etkiler yaratabilmektedir.
Bu etkiler calisanda tiikkenmislige sebep olabilmekte, calisanin verimliliginde ve
baghliginda diisiise sebebiyet verebilmektedir. Is taleplerinin bu olumsuzluklariyla
calisanlarin bas edebilmeleri ise ancak yeterli is kaynaklarna sahip olabilmesi ile
miimkiin olabilmektedir. Calisanlarin yeterli is kaynaklarina sahip olmas1 yiiksek is
taleplerinin olumsuzluklariyla bas etmelerini kolaylastirmakta galisanin performansinda
artis1 saglayarak is amaglarina ulasmasini saglamaktadir (Bakker, Demerouti ve
Schaufeli, 2003, s.20).

[s taleplerinin ve is kaynaklarinin dengeli olmadigi bir is ortaminda bu durumun
calisanlarda is stresi olusturdugu, verimliliklerinde diisiis ve saglikta bozulma gibi bir¢ok
olumsuzluklarin meydana geldigi bilinmektedir. Bu baglamda is hayatindaki yogunluk
karsisinda calisanlarin icinde bulunduklart tutumlar ve gosterdikleri davranislar

orgiitlerde dnemli bir yer tutmaktadir (Gtiner, Ci¢ek ve Can, 2014, s.60).

Is talepleri ve is kaynaklarin1 konu alan ayn1 zamanda mesleki stres ile fiziksel ve
psikolojik saglik arasindaki iliskileri agiklamak {iizere degisik modeller Onerilmistir
(Giileryiiz ve Aydin, 2006, s.60). Calismanin devaminda ¢alisanlarin davranislari tizerine
etkili olan stres kavrami ve is talepleri ve is kaynaklari ele alan stres modelleri

acgiklanmaktadir.



1.1.2. Stres kavramu ve is stresi

Latince kokeni “estrictia” (¢ekip germe), Fransizcadaki karsiligi ise “estrece”
kelimesine dayanan stres kavrami, 17. yilizyilda bela, musibet, felaket, elem, dert ve keder
olarak anlamlandirilmistir. 18. ve 19. ylizyillarda ise kavramin anlami1 degisime ugramis
ve gli¢, baski, zor gibi anlamlara gelecek sekilde kisiye, objelere, organa ve ruhsal yapiya
yonelik olarak kullanilmistir (Giiglii, 2001, 5.92). Stres kavramini ilk kullanan kisi Hanse
Selye olup “viicudun herhangi bir dis talebe verdigi 6zel olmayan tepkidir” seklinde
tanimlarken, Magnuson’a gore stres “kisinin gercek diinyasi ile beklentileri arasindaki
farkliiga gosterdigi tepki” dir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2004, s.64). Ciiceloglu ise stresi,
"bireyin fizik ve sosyal ¢evredeki uyumsuz kosullar nedeniyle, bedensel ve psikolojik

siirlariin tesinde harcadigi gayret" olarak ele almaktadir (Ciiceloglu, 1994, s. 321).

Stres genel anlamiyla ¢evresel, bireysel ve orgiitsel kaynakli tiim etmenlerin belirli
oranlarda kigilerin tutumlar1 ve davraniglart tizerine tesir ettigi bir durum olarak
degerlendirilmektedir. Ayni zamanda stres, kisiyi bedenen ve ruhen zorlayan tehditlere
kars1 kisinin uyum saglama cabalarina girerek, saglik ve huzur icin tehlike isareti olarak
algilanabilen olaylara karsi gosterilen belirsiz fizyolojik ve psikolojik tepkilerdir
(Erdogan, Unsar ve Siit, 2009, s. 448).

Gilinlimiiz i diinyasinin dinamik yapisi, is giivencesindeki belirsizlikler ve
piyasalardaki ekonomik farkliliklar ¢alisanlarin siirekli olarak stres i¢inde yasamalarina
sebebiyet verebilmektedir (Erdogan, Unsar ve Siit, 2009, s. 449). Kiiresellesme ve
rekabetin yogun olarak yasandigi is diinyasi1 pazar kosullari, i gorenlerin etkinlik ve
verimlilik esasli yogun calismalarin1 gerektirmektedir. Calisanlarin tiikenmelerine, is ve
yasam doyumsuzlugu yasamalarina sebep olan unsurlar ele alindiginda, ¢alisanlarin
etkinligi ve verimliligi {izerinde azaltic1 etkiye sahip olan stres kavraminin 6n plana

ciktig1 goriilmektedir (Giiner, Cigek ve Can, 2014, s. 60).

1.1.2.1. Stresin nedenleri

Stres, belirli sebepleri olan dolayistyla kendiliginden olusan bir durum degildir.
Stresin olusmasi i¢inde yasanilan ortam ve ¢evrede gerceklesen degisimlerin kisi izerinde
etkiler olusturmasi gerekir. Bu degisimlerden her birey etkilenirken, bu etki bazi
bireylerde daha fazla ve yavas bir bigimde gerceklesebilmektedir. Ayn1 zamanda gevresel

faktorlerde stres yaratici ortamlarin olugsmasinda 6nemli bir etkiye sahiptir.



Stresin ortaya ¢ikis nedenleri ile ilgili iki temel yaklasim bulunmaktadir. Ik
yaklasim cevresel etkenler yaklagimidir. Bu yaklasim, ise bagh gerginligin, isle ilgili olan
orgiitsel ya da sosyo-psikolojik sartlardan kaynaklandigini kabul etmektedir. Ikinci
yaklasim kisisel etkenler yaklagimidir. Kisisel 6zelliklerin ¢alisanin stres kaynaklarini
algilayis sekillerini ve vermis oldugu tepkileri etkiledigini kabul eder (Yiiriir ve Keser,
2014, 5.167). Is stresiyle ilgili benimsenmis olan bir diger yaklasim ise, sistem kuramina
dayanan yaklasimdir. Bu yaklasim, ¢alisandan istenen bir talebi beceri, yetenek, zaman
vb. halihazirda sahip oldugu yetkinlikler ve kaynaklar araciligiyla karsilayamadiginda
bireyde is stresine yol agtigin1 savunmaktadir. (Efeoglu ve Ozgen, 2007, 5.239).

Stres olusumunda 6nemli kaynaklardan biri de kisilerin yasamlarinin énemli bir
boliimiinii gecirdigi is hayatlaridir (Saldamli, 2000, s.290). Is hayatin &nemli
boliimiinde kisiler, orgiit icerisinden veya orgiit disindan kaynaklanabilen bir¢ok faktor
nedeniyle stres yasayabilmektedirler. Dolayisiyla genel ¢evre unsurlari ile is hayatinin
niteliginin strese neden olan faktorlerin olusumuna kaynaklik ettigini sdylemek
mimkiindiir (Gokgoz ve Altug, s.520). Her meslegin is stres kaynaklari farkli olabilmekle
birlikte is stresine iligskin yapilan ¢alismalarda strese neden olan faktorlerin basinda; ticret,
isin niteligi, calisma kosullar1 ve c¢alisma arkadaslari, gelisme ve yiikselme olanaklar
gelmektedir. Kisilerin is yasaminda yasadig1 olumsuz durumlar 6zel yagaminda var olan

stresdrlerden de kaynaklanabilmektedir (Erdogan, Unsar ve Siit, 2009, s. 449).

[s stresine yol agan orgiitsel faktdrleri Luthans politikalar, yapilar, fiziksel sartlar
ve slirecler olmak tizere dort ana baslikta ele almistir (Saldamli, 2000, 5.292). Cooper ve
Marshall ise is ortaminda stres olusturan kaynaklari; isin gerekliliklerine iligkin faktorler
(is yiikii, vardiyali ¢alisma, uzun g¢alisma saatleri, seyahat, risk ve tehlikeler, yeni
teknoloji ve fiziksel ¢alisma ortaminin kalitesi), orgiitsel role iliskin faktorler (rol
belirsizligi, rol ¢atismasi, sorumluluk derecesi), isyerindeki iliskiler (listler, meslektaslar
ve astlarla olan iligkiler), kariyer imkanlarina iligskin faktorler (is glivensizligi ve kariyer
gelisimi), organizasyon yapisi ve iklimine iliskin faktorler (katilim eksikligi, zayif
iletisim, yonetim politikalari ve hakim Kiiltiir), aile is catismasi (duygusal tilkenmislik, is
tatminindeki diisiis) olmak iizere alt1 boliimde siniflandirmistir (Danna ve Griffin, 1999,

s.371).



1.1.2.2. Stresin sonuclart

Stres birey ve Orgiit lizerinde ¢esitli etkileri ve sonuglar1 olabilmektedir. Stres, is
gereksinimleri ile onlart karsilama silirecindeki dengenin olmamasi durumunda
davranigsal, psikolojik ve fizyolojik sonuglar dogurmaktadir (Gokgoz ve Altug, 2014,
s.520). Stresin kisiler iizerindeki fizyolojik etkileri migren, kalp ve damar hastaliklari,
dolasim sistemine iligskin hastaliklar, vb. seklindeki rahatsizliklardir. Psikolojik etkileri
ise uykusuzluk, psikolojik yorgunluklar, kaygi, depresyon gibi stresin sebep olabildigi
psikolojik rahatsizliklardir (Kili¢ ve Sakalli, 2013,s.213).

Stresin Orgiit iizerine olan etkileri ve sonuglar1 ¢alisanlarin sagliklart iizerinde
biraktig1 olumsuz etkilerin sonucu olarak ¢alisanlarin ¢alisma verimliliklerinde ve orgiite
olan katkilarinda diislis, devamsizlik, isten ayrilma ve is kazalarinda artig, Orgiit
icerisinde catigma ve yabancilagsma seklinde gerceklesebilmektedir (Demirel, 2013,
5.223). Is kaynakl1 stres ile ilgili yapilan bazi galismalar stresin zihinsel yikim, davranis
bozukluklari, is tatminsizligi, kazalar, devamsizlik, iiretkenlik kaybi1 ve aile sorunlarina

sebebiyet verdigi ile ilgili sonuglara ulasmislardir (Danna ve Griffin, 1999, s.370).

Stres, havacilik faaliyetler igerisinde giindelik bir gergekliktir. Havacilikta kazalar
neredeyse her zaman, bir domino etkisi gibi yapilan hatalar dizisi sonucunda meydana
gelir. Stresin yarattigi dikkat ve performanstaki azalmalar havacilik emniyeti i¢in sinsi
bir tehdit olusturmaktadir. Havacilik faaliyetlerinin gergeklestigi ortamlar, yiiksek riskli
ortamlardir. Bu ortam sicaklik, giiriiltii, iletisim, titresim ve hareket hastaliklar1 gibi
potansiyel stres unsurlari bakimindan zengindir. Stres, ¢alisanlarin hata yapmalarina ve

potansiyel olarak 6liimciil olabilecek davraniglarda bulunmalarina neden olabilmektedir

(Hajiyousefi, Asadi ve Jafari, 2008, s.1264-1265)

Ozetle, kabin gorevliligi meslegi kisa uguslarda zaman baskisinin fazla olmasi,
uzun uguslarda ise daha yogunlukla kural dis1 yolcu davraniglarinin yarattigi zorluklar
nedeniyle stresli meslekler arasinda yer almaktadir. Caligsma ortaminin fiziksel zorluklari,
yorgunluk, vardiyali ¢alisma, aileden uzak kalma, yeterince dinlenememe ve o6zel
yasamina zaman ayiramama gibi nedenler kabin goérevlilerinde stres olusturan nedenlerin
basinda gelmektedir. Stresin kabin gorevlilerinde dikkat ve farkindaligin azalmasina
neden olurken bu durum emniyet prosediirlerinin uygulamasinda eksikliklerin

yasanmasina Ve emniyetsiz davraniglara neden olabilmektedir.



Stresin olusumunda is kaynaklar1 ve ig talepleri arasindaki denge onemli rol
oynamaktadir. Bu nedenle ¢calismanin devaminda is talepleri ve is kaynaklarini konu alan

stres modellerine yer verilmesi faydali olacaktir.

1.1.2.3. I talepleri ve is kaynaklarini konu alan stres modelleri

Calismanin bu kisminda is cevresinin ¢alisanlar iizerindeki etkilerini inceleyen; Is
talepleri-kontrol modeli (Job demand-control model), Caba-6diil dengesizligi modeli
(Effort-reward imbalance model), Is dzellikleri modeli (Job characteristics model), Is
talepleri-kaynaklart modeli (The job demands- resources model) is talepleri ve is

kaynaklarini konu alan stres modelleri agiklanmaktadir.

1.1.2.3.1. Iy talepleri-kontrol modeli (Job demand-control model)

Robert Karasek (1979,s.287) tarafindan ortaya konulan is talepleri-kontrol modeli
olumsuz is 6zelliklerinin ¢alisanlarin sagliklar1 ve refahlari tizerindeki etkilerini agiklayan
model, is taleplerinin ve is kontroliiniin ¢aliganlarin saghigi ve esenligi tizerindeki iKi
temel is karakteristigi oldugunu savunmaktadir (Doef ve Maes, 1999, s.87). 1980’lerde
stresin ¢alisanlarin fizyolojik ve psikolojik sagligi tizerine olan etkilerinde sosyal destek
degiskeninin etkisi arastirilmig, 1990 yilina gelindiginde Krasek ve Theorell modeli
sosyal destek degiskenini igerecek bigimde gelistirerek Talep-Kontrol-Destek Modeli
olarak yeniden tanimlamistir (Yiiriir ve Keser, 2014, s.169). Model mesleki stres {lizerine
yapilan arastirmalarin teorik ve pratik yonleri iizerinde biiyiik bir etkiye sahip olmustur

(Tsutsumi ve Kawakami, 2004, s.2336).

Bu modele gore is talepleri ve is kontrolii ¢alisanlar iizerinde sadece iyilik hallerinin
ve sagliklarimin devami degil ayni zamanda 6grenmeleri ve motivasyonlar iizerinde
anahtar rol listlenmektedir (Mauno vd., 2016, s.915). Modelde is talepleri, is yiikii olarak
tanimlanip zaman baskisi ve rol ¢atigmasi acisindan islevsellestirilmistir. Is kontrolii ise
calisanin beceri, bilgi ve yetenekleri araciligiyla is aktivitelerini kontrol edebilmesini is
karar serbestisini ifade eder (Doef ve Maes,1999,5.88).

Modelin temelde iki hipotezi bulunmaktadir: Birinci hipotez stres (strain
hypothesis) olarak adlandirilmis olup yiiksek is taleplerinin, diisiik is kontrol diizeyinde
psikolojik ve fiziksel gerginligi artirdigini belirtmektedir. Diger hipotez ise kontroliin
tampon gorevi gordigiine iliskin (Buffer hypothesis) olarak adlandirilmis olup, is
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talepleri ve is kontroliiniin yiiksek oldugu durumlarda personelin gelisimi, iyiligi ve

ogrenimi yiiksek olacagini 6ne stirmektedir (Rijk vd., 1998, s.1)

Modele sonradan eklenmis olan sosyal destek bileseni, is ile ilgili yiiksek taleplerin
oldugu durumda ve diisiik kontrol diizeylerinde yiliksek gerilimin olumsuz etkisini
hafifleten moderator etkisini ortaya koymaktadir. Modelin bu {i¢ bileseni ii¢ yonlii bir is
etkilesimi icerisindedir. Is taleplerinin yiiksek, kontrol ve sosyal destegin diisiik oldugu
durumlarda, calisanlarin refahi i¢in en zararli olan tablonun meydana gelecegi

savunulmaktadir (Hausser vd., 2010, s. 3).

Talep-kontrol modelinin kullanilmis oldugu ¢alismalarda modelin iki temel
degiskeni olan is talebi ve is kontroliiniin ¢esitli fiziksel rahatsizliklar, depresyon, kaygi
bozukluklari, psikolojik saglik, is doyumu ve ise devamsizlik gibi bir¢cok degiskenle olan
iligkisi arastirilmistir. Arastirmacilarin bir kismi talep-kontrol modelinin yeterince destek
bulamayisinin nedenlerinden biri olarak talep ve kontrol kavramlarinin birey
ozelliklerinden bagimsiz Orgiitsel faktorler olarak tanimlanmasit oldugunu ileri

stirmektedirler (Giileryiiz ve Aydin, 2006, s. 62).

1.1.2.3.2. Caba-édiil dengesizligi modeli (Effort-reward imbalance model)

Tip sosyolojisinden dogmus olan bu model isin ¢aba ve o&diil yapisini
vurgulamaktadir. Isle ilgili menfaatlerin, isteki cabalarla &diiller arasindaki karsilikli
iliskiye bagli oldugu onciiliine dayanmaktadir. Mesleki kazanglar, igveren tarafindan
sunulan maddi yada saygi, is giivenligi ve kariyer gibi manevi unsurlardan olusur
(Vegchel vd., 2005, s.1117). Krasek’in ig-talebi kontrol modeli gibi mesleki stres {izerine
yapilan  caligmalarda  yaygin  kullanilan  modellerdendir.  Mesleki  stresin
degerlendirilmesinde tipik olarak ii¢ temel bilesen bulunmaktadir. Bunlar; is stresorleri,
stres ve gerilimler ile saglik ile ilgili ¢iktilar seklindedir. Is stresorleri, ¢alisanlarin saglik
ve esenligini etkileyebilecek isle ilgili ¢cevresel kosullari ifade eder. Stres ve gerilimler
olumsuz kosullara kars1 gosterilen fizyolojik ve psikolojik ¢iktilari, saglik ciktilari ise is
stres kaynaklarina maruz kalmanin sonucu olarak ortaya ¢ikan olumsuz saglik

durumlarina karsilik gelmektedir (Chung ve Wu,2013, s. 98).

Caba-06diil dengesizligi modeli, belirli kosullar altinda karsililik eksikliginin sik¢a
gerceklestiginde, yani yiiksek ¢cabaya karsin diisiik kazang elde edilmesi ile bu durumun
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giiclii olumsuz duygulari ortaya ¢ikardigint ve bunlarin uzun vadeli sonuglarinin saglik

acisindan olumsuzluklara sebebiyet verdigini ortaya koymaktadir (Siegrist, 2008,s.164).

Calisanlarinin saglik ve iyilik hallerinin devami i¢in harcadiklari ¢aba ile 6diil arasinda
bir dengenin olmasinin dnemini vurgulayan model, ¢alisanlarin iyiliginin devamu i¢in isin
caba-0diil dengesi veya dengesizliginin belirleyici oldugunu kabul etmektedir. Bu
dengenin bozulmasi1 durumunda personelin stres seviyesinde artis ve sagliginda bozulma
olabilecegi, buna karsin pozitif yonde personele saglanan sosyal édiillerin ¢alisanin iyilik

halini ytikseltebilecegi savunulmaktadir.

Model, karsililik eksikliginin ii¢ kosulda siklikla gerceklestigini ve "yiiksek
maliyet" ve "diisiik kazang" baglaminda giliglii olumsuz duygulara ve siirekli stres
tepkilerine neden oldugunu iddia etmektedir. Modele gore ¢alisanlar {i¢ kosulda karsililik
eksikligine katlanabilmektedir. Bunlardan birincisi bagimlilik (isgiicii piyasasinda
alternatif se¢im eksikligi), ikincisi stratejik se¢im (¢alisanin mevcut karsilik
dengesizligini gelecek ile ilgili olumlu beklentileri) ve {igiinciisii kendini isine adama
(calisanin bireysel 6zellikleriyle baglantili olarak ilgili asir1 performans gostermeyi kabul
etmesi ve sayginlik beklentisinin varligi) seklinde siralamak miimkiindiir. Bu durumlar

calisanlar1 zorlamakta olup ¢alisanda is stresi olusturabilmektedir (Siegrist, 2006,s. 474).

Chung ve Wu (2013, 5.98) gore ¢aba- 6diil modelinin is talep kontrol modeline
tercih edilebilirliginin birinci nedeni, ¢aba - 6diil modeli is giivenligi gibi calisanlarda
stres olusturan makroekonomik ¢evredeki genis is deneyimi yelpazesini kapsamaktayken
is talepleri kontrol modeli ise isin 6zelliklerine odaklanmaktadir. Bu durum ekonomik
krizlerin iggiicii piyasalarindaki etkileri diisiiniildiigiinde ¢aba 6diil modelini daha cazip
kilmaktadr. ikincisi, caba -6diil modeli kisisel dzellikleri dikkate alirken, is talep-kontrol

modeli yalnizca durumsal 6zelliklere odaklanmaktadir.

1.1.2.3.3. Is ozellikleri modeli (Job characteristics model)

Hackman ve Oldham tarafindan 1975 yilinda gelistirilen is 6zellikleri kurami
endiistri ve Orglit psikolojisi kuramlar1 arasinda 6nemli dl¢iide kabul gérmiistiir. Model is
motivasyonu ve ig doyumu iizerindeki icsel faktorleri ele almis, bu iki kavrami ayni
cerceve icerisinde agiklamigtir. Kuram 1950 ile 1960 yilar1 arasindaki is zenginlestirme
ve 1§ genisletme girisimlerinin, ¢alisanlar iizerine olan etkilerini ortaya koyabilmek

amaciyla gelistirilmistir (Bilgig, 2008, s.67).
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Is 6zellikleri modeline gére ¢alisanlar isinin anlamliigin1 algilar, yaptiklari isin
sonuclart i¢in sorumluluk duyar ve calismalarinin sonuglart hakkinda bilgi sahibi
olabilirse bu ii¢ psikolojik durum kisisel ve is ilgili olumlu sonuglar elde edilir
(Boonzaier, Ficher ve Rust, 2001,s.12). Bu ii¢ psikolojik durum ise bes temel is
ozelliginden etkilenmektedir. Bu 6zellikler; beceri ¢esitliligi (bir isin yapilmasi sirasinda
calisanin sahip olmasi gereken beceri ve yetenekleri ve bunlart kullanabilme 6l¢iisiinii),
gorev kimligi (calisanin igin tamamlanmasinda yer alma derecesini), gorev anlamlilig
(yapilan isin sonuglarinin ¢evre ve organizasyon iizerindeki yarattigi etkinin 6nemini),
ozerklik (isin planlanmasinda ve prosediirlerin belirlenmesinde bireye tanman karar
alabilme yetkisini) ve geribildirim (bireyin faaliyetlerinin sonuglarini1 ve performansi
hakkinda degerlendirme imkani saglayan dogrudan ve acik bilgi elde edebilmesi) olarak
siralanmaktadir. Bu 6zelliklerden ilk tigii isin anlamlilig: iizerinde etkiliyken, 6zerklik
calisanlarin igin sonuglar1 hakkindaki sorumluluk duymasini, geribildirim ise ¢aliganin

bilgi sahibi olabilmesini saglamaktadir (Hackman ve Oldham,1976,s. 257).

Sonug olarak is 6zellikleri modeli olumlu is ¢iktilari elde edebilmenin ancak kisi ile
1$ uyumunun saglanmasiyla miimkiin olabilecegini savunmaktadir. Model islerin yeniden
tasarlanmasini ve zenginlestirilmesini yontem olarak dnermektedir. Kuram bu yontem
aracilifiyla, kisilerin gelisme isteginin artacagi, ayni zamanda gelisime yonelik
motivasyonlar aracilityla isten aldiklar1 doyumun artacagimi dngdrmektedir. Orgiite ise
calisanlarin  performansinin artmasinin sonucunda, {retime verimlilik ve artig
saglayacagi, 13 doyumu saglayan personelin isten ayrilma isteginde azalma ve bunun
neticesinde personel devir hizinin diigmesi gibi olumlu yodnde getirileri olacag:

savunulmaktadir (Bilgig, 2008, 5.69).

1.1.2.3.4. Is talepleri-kaynaklart modeli (The job demands- resources model)

Is talepleri ve kaynaklar1 modeli, Karasek’in is talepleri-kontrol modeli, Hackman
ve Oldham’n is 6zellikleri modeli ile Siegrist’in ¢aba-0diil dengesizligi gibi is ve is
cevresinin ¢alisan iizerindeki etkilerini inceleyen modellerden biridir. Karasek’in is
talepleri kontrol modeli c¢alisanlarin  zihinsel saghigmi etkileyen iki temel is
karakteristiginin bulundugunu ileri slirmektedir. Demerouti vd. (2001) gelistirmis

olduklar1 is talepleri-kaynaklar1t modeli ¢alisan refahinin, is talepleri ya da is kaynaklari
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olarak siniflandirilabilecek genis bir yelpazedeki is Ozellikleri ile iliskili oldugunu
varsaymaktadir (Chen ve Chen, 2014, s.46).

Model, her is cevresinin kendine has is taleplerine ve is kaynaklarina sahip
oldugunu, bu dogrultuda orgiitsel ¢iktilarin iki farkli psikolojik siire¢ gosterdigini kabul
etmektedir. Birinci siire¢ saglikta bozulma siireci olarak nitelendirilmekte olup, zayif
tasarlanmis isler veya yiiksek is taleplerinin c¢alisanlar1 zihinsel ve fiziksel olarak
tilketecegini savunmaktadir. Bu durum, galisanlarin enerjisini tiiketebilmekte ve saglik
sorunlarma neden olabilmektedir. ikinci siireg motivasyon siireci olarak
adlandirilmaktadir. Bu siireg, is kaynaklar1 baglaminda, orgiitsel ¢iktilarla (isten ayrilma
niyeti gibi) iliskilendirilmektedir. Buna gore is kaynaklari, ¢alisanlarin 6grenme ve
gelisimlerini tesvik edip amaglarina ulasmada etkili araclar oldugundan, igsel ve dissal

motivasyon iizerinde rol oynamaktadir (Schaufeli ve Bakker, 2004, s.297).

Is talepleri, siirekli fiziksel ve psikolojik (bilissel ve duygusal) ¢aba gerektiren ve
bu nedenle belirli fizyolojik ve psikolojik maliyetlerle iliskilendirilen, isin fiziksel,
psikolojik, sosyal veya organizasyonel yonlerini ifade etmektedir. Ornek olarak yiiksek
is baskisi, duygusal talepler ve kotii ¢evre kosullari verilebilir (Demerouti vd., 2001,
s.501). Is talepleri, yerine getirirken calisanin yeterince yetkinlesmedigi yiiksek ¢aba
gerektiren durumlarda strese neden olabilmektedir (Meijman ve Mulder, 1998, s.10). s
taleplerinin etkileri her zaman igin olumsuz olarak degerlendirilmemelidir. Ancak bu
taleplerin kargilanmasinda yiiksek ¢aba harcanmasi gerekliligi ¢alisanda depresyon, kaygi
veya tiikenmislik gibi olumsuz sonuglarla yol agabilmektedir ( Schaufeli ve Bakker, 2004,
5.296).

Is kaynaklar1 ise ¢alisanlarin yapilan isin hedeflerine ulasmada islevsel olan
fiziksel, psikolojik, sosyal veya orgiitsel yonlerini ifade eder. Is kaynaklari, is taleplerini
ve buna bagli fizyolojik ve psikolojik maliyetleri azaltabilen, ¢alisanin gelisimini tesvik
edebilen ve basarili sonuglar elde etmesini saglayan olanaklardir (Bakker, Demerouti ve
Verbeke, 2004, s.86).

Is talepleri-kaynaklar1 modeli is ¢evresinin calisanlara olan etkilerini ortaya
koymak amaciyla gesitli degiskenlerin test edilmesinde kullanilan bir model olmustur.
Bu modele bagli Bakker, Demerouti ve Verbeke (2004,5.87) tarafindan gelistirilen
tilkenmislik ve performans iliskisini ortaya koyan model sekil 1.1’de goriilmektedir. Bu

modeldeki temel varsayim, calisanlarin g¢alisma ortamlarinda var olan talep ve
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kaynaklarin hem rol hem de ekstra rol performans: iizerinde farkli etkilere sahip
olmasidir. Modeldeki ilk sayilti, is kaynaklarinda olumlu yonde bir gelisimin olmasi
durumunda isten ayrilma niyetinin azalacagi bu durumun ise ¢alisanin ekstra rol
performansin1 artiracagidir. Diger sayilti ise is taleplerinin tiikenmislik degiskeni
lizerinde pozitif bir iliskiye sahip oldugudur. Is taleplerinin artmasi durumunda
tilkenmislik diizeyinin artacagi bu durumun ise ¢alisanin rol performansinmi diisiirecegi
varsayllmaktadir. Ozetle modelde performans ciktilar1 baglaminda savunulan, is
taleplerinin rol performansi, is kaynaklarinin ise ekstra rol performansi iizerinde

belirleyici bir etkiye sahip oldugudur.

Is Yiikii
Duygusal i
Talepler 5 Rol
Talepleri Performans
Is-Aile
Catismasi
- + +
Ozerklik
Kisisel Gelisim - Isten Ekstra Rol
Avyril
Sosyal Destek yriima Performans

Sekil 1.1. Is Talepleri-Kaynaklar: Tiikenmislik ve Performans Modeli
Kaynak: Bakker, Demerouti ve Verbeke (2004,5.87)

Diger modellerle karsilastirildiginda is talep kaynak modelinin daha karmasik bir
yapiya sahip oldugu diisliniilebilir. Bakker ve Demerouti’ye (2006, s.312) gore hem is
talep-kontrol hem de c¢aba-karsilik dengesizligi modelinin avantaji sadeliklerinde
yatmaktadir. Bu durum ayni zamanda bir zayiflik olarak da degerlendirilebilmektedir.
Ciinkii oOrgiitlerin karmagik gercegi bu iki modelde yalmizca bir avuc degiskene
indirgenmistir. Iki modelin temel varsayimu is taleplerinin 6zellikle yiiksek is yiikiinden
dogan zorlanmalarin bazi islerdeki is kaynaklarinin eksikliginden (Talep-kontrol
modelinde 6zerklik, Caba-0diil dengesizlik modelinde maas, sayginlik 6diili, giivenlik

ve kariyer firsatlar1) kaynaklandig1 seklindedir. Karasek, daha genis bir yelpazede is
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talepleri ve ig kaynaklarinin 6nemini kabul etmistir. Bununla birlikte diger iki model tiim
is pozisyonlar i¢in gegerli olmayabilecek belirli ve sinirli sayida bagimsiz degiskenle

sinirlandirilmastir.

Bu calismada is talepleri-kaynaklari modelinden hareketle arastirma sorularina
yanit aranmigtir. Kabin gorevlileri diizensiz ¢alisma saatleri ve degisen is ortamlarinda
gorev yapmaktadir. Bu nedenle ¢aligsma ortaminda pek ¢ok unsur ile etkilesim halindedir.
Bu modelin bir¢ok is talebini ve is kaynagini bir arada degerlendirmesi bu ¢alismanin

amaglarma ulasilmasini kolaylastiracagi diisiiniilm{isttir.

1.1.3. Emniyetli davrams

Bircok organizasyonda emniyetli davranislarin saglanmasi, kazalar ve
yaralanmalarla iliskili insan ve mali maliyetlerden dolay1 6nemli bir hedeftir (Hofmann,
Morgeson ve Gerras, 2003, s.170). Bireyler varsayilan veya yapmay: tercih ettikleri bir
anlayisa dayanarak, isyerinde kendine 0zgii rollere sahip olduklarini fark etmeye

egilimlidir. Bu durum isle ilgili emniyet davraniglarinin uygulanmasi i¢in de gegerlidir

(Chen ve Chen, 2014, 5.46).

Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO) emniyeti, kisilere veya miilke zarar
verme olasiligina kars tehlike ve riskleri tanimlama, emniyet risk yonetim sistemleri ile
bu riskleri kabul edilebilir bir diizeye indirilmesi veya bu diizeyin altinda tutma durumu
olarak tanimlamaktadir. Emniyet kavraminin havaciliktaki tarihsel gelisim siireci
incelendiginde, 1960°l1 yillara kadar emniyet mekanik ve teknik konulardaki
eksikliklerden kaynaklanabilecek riskler olarak degerlendirilmis, 1970 sonrasinda insan
ve makine arasindaki uyum olarak ele alinmis ve insan hatalarinin olusturabilecegi riskler
on plana ¢ikmigtir. 1990 yillardan sonra ise orgiit kiiltiirii ve politikalarinin dahil edildigi,
insan faktorleri ve teknik hususlarin bir arada diisiiniildiigli daha sistematik bir yaklagim

benimsenmistir (ICAO, 2013, s.2-1).

Orgiitler emniyetli davramslari, ¢aliganlarin emniyete iliskin yapmalar1 gereken
rutin davraniglar olarak gérmektedir. Bu davranislar, kisisel koruyucu ekipmani dogru
kullanmak, kilitleme ve etiketleme prosediirlerini diizgiin bir sekilde yerine getirmek,
potansiyel tehlikeleri ve yaralanmayir azaltmak i¢in uygun is uygulamalarini
gerceklestirmek ve bunlar izlemek gibi resmi ¢alisma roliiniin ve prosediirlerinin bir

pargasi olan emniyet faaliyetlerini kapsamaktadir (Fugas, Silvave Melia, 2012, s. 469).
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Literatiirde emniyetli davraniglar genellikle emniyete uyum ve emniyete katilim
biciminde iki farkli kategoride ele alinmaktadir. Emniyet uyumu (safety compliance, in
role safety behavior), calisma ortaminda emniyeti saglamak icin ¢alisanlar tarafindan
uygulanmasi gereken temel faaliyetleri ve prosediirleri icermekte iken, emniyet katilimi
(safety participation, extra rol safety behavior) bir kisinin kisisel emniyetine dogrudan
katkida bulunmayan, ancak emniyeti destekleyen bir ortamin gelistirilmesine yardimei1

olan davranislar1 ifade etmektedir (Neal ve Griffin, 2006, s.947).

Kabin gorevlilerinin emniyetli davraniglar diisliniildiigiinde, havacilik otoriteleri
ve havayollar1 tarafindan belirtilmis olan emniyet kurallar1 ve prosediirlerine bagh
kalmak, emniyette uyum davranislarinin kilit unsuru olarak diisiiniilebilir. Emniyet
katilim1 ise ekstra emniyet davranislarini, c¢alisanlarin emniyet prosediirlerinin
gelistirilmesine ve gorevinin disindaki zamanlarda da havayollarinin  emniyet

programlarina katilmasi gibi davraniglar1 igerdigi soylenebilir (Chen ve Chen, 2014,
s.47).

Bireylerin emniyete uyum ve katilim davraniglari, bireysel farkliliklardan
etkilenebilen emniyet performansinin baskin olan iki belirleyicisi konumundadir. Bilgi,
beceri ve motivasyon temelli farkliliklar performanstaki bireysel farkliliklara kaynak
teskil etmektedir. Dolayisiyla, emniyetli davraniglar belirli davranislar i¢in gerekli olan
bilgi ve becerilerle ve kisilerin davraniglarimi gergeklestirme motivasyonu ile

belirlenmelidir (Neal, Griffin ve Hart, 2000, s.100).

Emniyet odakli ¢alismalarin biiyiik boliimiinde emniyet ikliminin emniyet ¢iktilari
ile olan iligkisi aragtirilmis, birgok caligmada emniyet ikliminin emniyet ¢iktilari iizerinde
dogrudan etkileri oldugu saptanmistir. Emniyet iklimi ve emniyetli davranis arasinda
dogrudan baglantil1 bir iliskinin olmadigi, ancak iliskiye diger degiskenlerin (motivasyon
gibi) arabuluculuk ettigi ileri stiriilmiistiir (Fugas, Silvave Melia, 2012, s. 469). Buna
gore emniyetli davraniglarin motive edildigi ortamlarda bu davraniglar1 yerine getirilme

olasilig1 daha yiiksek olmaktadir (Neal ve Griffin, 2006, s.947).

Arastirmacilarin emniyet ¢iktilart ile ilgili 6l¢iimlerinde ise genel olarak kazalarin
siklig, isgiicli kayb1 ve hastalik oranlarini kabul ettigi soylenebilir (Seo vd., 2015, s.161).
Emniyet performans degerlendirmelerinde emniyet ciktilarini sonuglar iizerinden
degerlendiren yaklasimlar sistemdeki emniyet distlislerine ve sistem hatalarina

odaklanmaktadirlar. Oysaki modern yaklagimlar istemdeki hatalardan ziyade sistemin
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basarasin1 artirabilecek proaktif Olglimleri (emniyet iklimi, tehlikeleri tanimlama,
emniyetli davranislar gibi.) etkenleri esas almaktadir (Cooper ve Phillips, 2004, s.499).
Bu arastirmanin odak noktasini ise proaktif yaklasim bakis agisiyla, kabin emniyetinin
saglanmasindan sorumlu olan kabin gorevlilerinin emniyetli davraniglari tizerinde etkili

olan unsurlarin ortaya ¢ikarilmasi olusturmaktadir.

1.1.4. Ilgili arastirmalar

Emniyetli davranislarin 6lgiilmesi ile ilgili yapilan ¢alismalar genellikle kisisel
ozellikler, is stresleri, algilanan yorgunluk gibi bireylerin farkli 6zellikleri ile orgiitsel
faktorler; emniyet kiiltiirii, giivenlik iklimi gibi faktorleri icermektedir (Seo vd., 2015,
5.161).

Turner vd. (2012, s.817) Ingiltere’de 7 hastanenin acil servisindeki ¢alisanlarin
(n:280) katilimiyla emniyet performansini 6lgmeye yonelik gerceklestirdikleri calismada,
sosyal destek degiskeninin emniyetli davranislar tizerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna
ulasmustir. Is kontrolii ve sosyal destek degiskenlerinin emniyet katilimu ile pozitif iliski
gosterdigini, bu iki degiskendeki olumlu degisikligin emniyet katilimini artirict etki

yaratacagini belirtmistir.

Neal, Griffin ve Hart (2000, s.100), hastane calisanlar1 (n:525) ile yaptiklari
calismada, organizasyon ikliminin algilanan emniyet iklimi iizerine olan etkisini ve bu
etkinin bireylerin emniyetli davraniglar1 iizerine olan etkiyi arastirmiglardir. Calisma
sonucunda, oOrgiitsel iklimin ¢alisanlarin emniyet iklimi algilarini etkileyebilecegini ve
emniyet iklimi algisinin, bilgi ve motivasyon degiskenlerinin araci etkisiyle emniyet

performansini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymustur.

Neal ve Griffin (2006, s.952), 2006 yilinda hastane ¢alisanlart (n:135) ile yaptiklari
calismada ise, emniyet iklimi, emniyet motivasyonu ve emniyetli davranis arasindaki
iliski incelemislerdir. Calismanin sonuglar1 gostermistir ki bireyler emniyetli bir ¢alisma
ortaminin oldugunu algiladiginda, bu durum emniyet motivasyonu olusturmakta ve
olumlu emniyet iklimi ve motivasyon ise kisilerin emniyetli davraniglarinda artiric1 etki

yaratmaktadir.

Is talepleri ve is kaynaklari baglaminda yapilan caligmalar incelendiginde, is
taleplerinin calisanlarin emniyetli davraniglar1 ve emniyet performanslar1 iizerine olan

etkilerinin genellikle negatif yonde oldugu ortaya konulmus ve bu durumun g¢alisanlar1
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psikolojik ve fiziksel olarak olumsuz etkiledigi, ¢alisanlarin tiikkenmislik diizeyini
artirdigi  sonucuna varilmistir. Is  kaynaklarmin ise emniyetli davramslarda
bulunulmasinda ve emniyet ikliminin pozitif yonde gelisiminde ayni1 zamanda kisilerin

emniyet performansinin artmasinda olumlu etkilerde bulundugu ortaya konulmustur.

Bronkhorst (2015, s.63) tarafindan, Hollanda’da 6230 saglik ¢alisani ile yapilan
caligmada ise is talepleri ve kaynaklariin emniyetli davranis iizerine etkilerine giivenlik
ikliminin araci roliiniin etkisi incelenmis, giiclendirilmis olan emniyet ikliminin,

calisanlarin psikolojik ve fiziksel emniyet davranisini yiikselttigi sonucunda ulagilmstir.

Nahrgang, Morgeson ve Hofmann (2010, s.1) yapmis olduklar1 203 bagimsiz 6rnegi
iceren meta analiz ¢aligsmalarinda is taleplerinin ve is kaynaklarinin tiikenmislik, ise
baglilik ve emniyet ¢iktilari lizerine etkilerini arastirilmislardir. Aragtirmanin sonuglarina
gore is taleplerindeki artisin calisanlardaki tiikenmislik diizeyini artirici, ise olan
bagliliklarinda ise azaltic1 bir etki yaratmaktadir. Is kaynaklarindaki artis ise ise baglilig
artiric, tikenmisligi ise azaltici etkisinin oldugu bulunmustur. Calisanlardaki
tilkenmislik diizeyinin emniyet c¢iktilarin1 negatif olarak etkiledigi, ise bagliligin ise

pozitif yonlii olarak emniyetli calismay1 tesvik etigi sonuglaria ulagiimastir.

Havacilik alaninda ugus personelinin emniyetli davranislari tizerinde is kaynaklari
ve is taleplerinin etkisini sorgulayan ¢aligmalar az olmakla birlikte sonuglar literatiirii

destekler niteliktedir.

Chen ve Chen (2014, s.45) Tayvan’da uluslararasi operasyon gergeklestiren
havayollariin 339 ugus personeli ile gergeklestirdikleri ¢alismaya gore, is talepleri ile
calisanlarin emniyetli davraniglart arasinda negatif iliski oldugu bulunmustur. Buna gore,
15 taleplerinin yiiksek oldugu is ortaminda calisanlarin emniyetsiz davraniglar
gosterebildigi goriiliirken, is kaynaklarinin yiiksek oldugu bir ortamda ugus personelinin

emniyetli davraniglara yoneldigi tespit edilmistir.

1.2. Amag

Bu arastirmanin temel amaci Tiirkiye’deki bir havayolu isletmesinde kabin
gorevlilerinin ¢alistiklar: ortamdaki is taleplerinin ve is kaynaklarinin nasil algilandiginm
belirlemek, algilanan bu is talepleri ve is kaynaklarinin emniyetli davranislari tizerine

olan etkilerinin nasil gergeklestigini anlamaktir. Ayrica bu ¢alisma sonucunda ulasilacak
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sonug ve Onerilerle sektdrdeki uygulamalara ve bilimsel alanda gelecekte konu ile ilgili

yapilacak ¢alismalara katki saglamak amaglanmaktadir.

Yukarida belirtilen amaclara ulasmak {izere havayolu kabin gorevlilerine iliskin

asagidaki aragtirma sorularina yanit aranmistir.

1. Kabin gorevlilerinin algiladigi is talepleri nelerdir?
2. Kabin gorevlilerinin algiladig is kaynaklar1 nelerdir?
3. Kabin gorevlilerinin algiladigir is talepleri ve is kaynaklarmin emniyetli

davranislari iizerine olan etkileri nelerdir?

1.3. Onem

Hava tasimaciliginda ugus operasyonlarinin siirekliligi ve sektoriin gelecegi
acisindan ugus faaliyetlerinin emniyetli gerceklestirilmesi hayati 6nem arz etmektedir.
Ugus emniyetinin saglanmasindaki 6nemli bilesenlerden birisi de kabindeki emniyetin
saglanmasidir. Ugus siiresince yolcularla siirekli iletisim halinde bulunan kabindeki
emniyetten sorumlu olan kabin gorevlilerinin, ugus siirecindeki emniyetli davraniglari ve
performanslari, uguslarin emniyetini saglamak ve yolcularin emniyete iligkin endiselerini

gidermek acisindan son derece 6nemlidir.

Kabin gorevlilerinin c¢alisma ortamlarindaki is talepleri ve is kaynaklarinin
anlasilmas: ve emniyetli davraniglar tizerinde etkisi olan faktorlerin ortaya konmasi,
kabin ve ugus emniyetinin saglanmasina katkilar saglayacaktir. Konuya iliskin Literatiir
incelendiginde yurtdisinda konu hakkinda az sayida ¢alisma olmakla birlikte konuyu
kapsamli ele alan bir arastirmaya rastlanmamigtir. Tiirkiye’de ise konu hakkinda yapilmis
bir ¢alismayla karsilagilmamis olup, bu aragtirmanin bu boslugu gidermede katki

saglayacagina inanilmaktadir.

1.4. Smirhhiklar

Bu arastirma Tiirkiye’den yurt i¢i ve yurt disina ugus gergeklestirmekte olan bir
havayolu isletmesinde kabin gorevliligi meslegini yliriiten arastirmaya goniillii olarak
katilmis 14 kabin gorevlisinin 6znel duygu ile diisiinceleri ve arastirmacinin perspektifi

dogrultusunda bu anlatilara iliskin yorumlariyla sinirhidir.
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2. YONTEM

Aragtirmanin bu boliimiinde arastirma modeli, ¢alisma grubu, kullanilan veri

toplama araci, verilerin toplanmasi ve verilerin analizine yer verilmektedir.

2.1. Arastirma Modeli

Bu calismada emniyetli davranislari iizerinde etkisi oldugu diisiiniilen is talepleri
ve is kaynaklarina iliskin kabin gorevlilerinin algi ve diistincelerini degerlendirmek,
ithtiya¢ duyulan sdylemleri ve deneyimleri ortaya koyabilmek amaciyla nitel arastirma
yontemlerinden yararlanilmistir. Calismada nitel yontemlerin kullanilmasindaki temel
amag kisiler ve olaylar hakkinda daha zengin veriye ulasilacagina inanilmasi, ayrica
katilimcilarin tam anlamiyla kendilerini ifade edebilmelerinde nitel yontemlerin daha
avantajli veri toplama teknikleri sunmasidir. Kisilerin goriis ve tepkilerinin tam anlamiyla

anlasilamayacag diistiniilerek nicel yontemler uygun goriilmemistir.

Nitel arastirma, “gdzlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama
yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekei ve biitiinciil bir
bicimde ortaya konmasma yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma” seklinde
tanimlanabilir (Yildirim ve Simsek, 2013, s. 45). Nitel arastirma insanin, kendisiyle 1lgili
bilinmeyenleri ¢6zmek ve ¢abalariyla sekillendirdigi toplumsal sistemleri derinlemesine
kesfetmek icin olusturdugu bilgi elde etme ydntemlerinden birisidir (Ozdemir, 2010, s.
326). Nitel yontemle dizayn edilmis c¢alismalarda arastirma konusu ile ilgili derin bir
algilama yetisine ulagsma hedefi vardir. Bu baglamda arastirmaci bir kasif gibi davranir,
muhatabin kisisel diisiincelerine 6nem vererek ek sorular ile gergege ulagsmaya calisir

(Karatas, 2015, s. 63).

Nitel arastirmalarla, aragtirma yapilan konuya iliskin, o konunun “ne kadar” ya da
“ne kadar 1y1” oldugu hakkinda bilgi edinmekten ziyade konu ile ilgili genis bir perspektif
elde etmek istenmektedir (Biyiikoztirk vd., 2008, s. 200). Nitel aragtirmacilar,
aragtirmalaria konu olan problem veya soruna iliski veriyi katilimcilarin yasadiklari
dogal ortam igerisinden elde etmeye meyillidirler. Ayrintili bilginin direkt olarak kisilerle
konusulup, onlarin davranislarini ve yasadiklar1 ortamdaki hareketlerini gorerek bir araya
getirilmesi nitel aragtirmanin énemli 6zelliklerindendir (Creswell, 2016, s. 185). Amag
aragtirmaya katilmis olan kisilerin algi ve deneyimlerini ortaya koymaktir. Nicel

arastirmalardan farkli olarak katilimcilarin test ya da 6nceden standartlastirilmis smirh
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sorularin oldugu bir anketi cevaplamalar1 istenmez. Bireylerin dig ¢evreye iliskin
algiladiklar1 ve yorumlar1 6grenmek amaglanir bu nedenle arastirmacilar onlarla konusup,

onlar1 gozlemler (Yildirim ve Simsek, 2013, s. 51).

2.2. Calisma Gurubu

Nitel aragtirmada 6rneklemin belirlenmesi bazi agilardan farklilik géstermektedir.
Oncelikle nitel arastirmada drneklemin biiyiik olmasi olasi degildir. Kaynaklarm sinirl
olmasi, bilgilerin elde edilmesi ve analiz yontemlerindeki farklilik sebebiyle fazla sayida
kisiyi 6rneklem kapsamina almaya olanak vermez. Arastirmanin 6rneklemin se¢ciminde
arastirmacinin kaynaklar1 ve arastirma probleminin niteligi belirleyicidir (Yildirim ve
Simsek, 2013, s. 95). Nitel arastirmada temel diisiince, arastirmacinin arastirma
problemini ve arastirma sorularini en iyi sekilde kavramasini saglayacak katilimcilar

veya ¢aligma yerlerini amacit dogrultusunda segebilmesidir (Creswell, 2016, s. 189).

Bu aragtirmada g¢aligma gurubu, amaghi orneklem yaklasimindan yararlanilarak
goniilliik esasina gore olusturulmustur. Bu yaklasimla arastirmacilar, segtikleri durumlar
lizerinden tabiat ve toplum olaylarini veya olgularini kavramaya ve aralarindaki iligkileri
bulmaya ve izah etmeye ¢alisir (Biiylikoztiirk vd., 2008:78). Calisma grubunda yer alan

katilimcilara iliskin demografik 6zellikler Tablo 2.1°de goriilmektedir.

Tablo 2.1 Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Deneyim Cinsiyet Medeni Yas Egitim Cocuk, ozel ilgi
(Y1l, Ay) durum Aralig1 durumu gosterilecek kisi
K1 2 Kadin Bekar 20-25 Lise -
K2 2 Kadin Bekar 26-30 Universite -
K3 16 Kadin Bekar 36-40 Universite 1 gocuk
K4 22 Kadm Evli 45 + Lise 1 gocuk
K5 13 Erkek Evli 36-40 Universite 1 gocuk
K6 22 Kadin Evli 41-45 Lise 1 gocuk
K7 26 Kadin Evli 45 + Lise 1 gocuk
K8 19 Erkek Evli 41-45 Lise 1 gocuk
K9 3,5 Erkek Bekar 26-30 Universite -
K10 2 Kadin Bekar 26-30 Universite -
K11 1,4 Kadin Bekar 20-25 Lise -
K12 16 Erkek Bekar 31-35 Lise -
K13 7 Kadin Bekar 31-35 Universite -
K14 16 Erkek Evli 36-40 Universite 1 gocuk

Tablo 2.1 incelendiginde arastirmaya katilan kabin gorevlilerinin deneyim
stirelerinin 1 y1l ile 26 yil arasinda, cinsiyet dagilimlarinin 5 erkek 9 kadin oldugu, medeni

hallerinin 6 evli ve 8 bekar olarak dagilim gosterdigi goriiliirken, yaslarinin 20 ile 45 yas
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araliginda egitim durumlarinin ise 7 kisi lise, 7 kisi iiniversite mezunu olmak tizere bir
dagilim gostermektedir. Katilimcilar cocuk ya da 6zel ilgi gosterecegi kisi durumlari ise
7 kisinin ¢ocuk sahibi oldugu goriilmistiir. Calismaya katilim saglayan kabin
gorevlilerinin tlimii goniillii olarak ¢alismaya destek vermis olup yapilan goriismeler 40

ile 60 dk. araliginda stirmiistiir.

Aragtirmanin drneklem biiytlikligiiniin belirlenmesinde ise “kuramsal 6rnekleme”
yaklasimi benimsenmistir. Bu yaklasimda, “Arastirma siirecinde ortaya ¢ikan kavramlar
ve siirecler birbirini tekrar etmeye basladigi zaman yeterli sayida veri kaynagina

ulasildigina karar verilebilecegi” belirtilmistir (Yildirim ve Simsek, 2013, s. 143).

2.3. Veri Toplama Araci

Gortisme, gozlem, odak grup goriismesi ve dokiiman incelemesi nitel
arastirmalarda yaygin kullanilan veri toplama araglaridir. Nitel ¢alismada arastirmacilar,
gerek verilerin gecerliligini gerekse elde edilen sonuglarin dogrulugunu saglamak icin
konularina ve hedeflenen kitlenin Ozelliklerine gore arastirma metotlarini

cesitlendirebilmektedirler (Yildirim ve Simsek, 2013, s. 96).

Goriisme, basta sosyoloji olmak iizere sosyal bilimlerde kullanimina siklikla
bagvurulan arastirma yontemlerindendir (Yildirim ve Simsek, 2013, s. 147). En az iki
kisi arasinda soOzlii olarak gergeklestirilen iletisim siireci gorlisme olarak
tanimlanmaktadir.  Arastirmada gorlisme, cevaplanmasi istenen sorular baglaminda

kisilerden veri elde etmek seklinde ifade edilmektedir (Biiyiikoztiirk vd., 2008, s. 232).

Bu caligmada kabin gorevlilerinin arastirma konusuna iliskin diisiincelerini ve
deneyimlerini ortaya ¢ikarmak amaciyla yar1 yapilandirilmis goriisme yontemi
benimsenmistir. Bu yontemde, arastirmaci dnceden belirledigi konu ve alanda sinirlari
icerisinde hem hazirlanmis oldugu sorular1 sorma hem de ayrintili bilgiye ulagmak
amaciyla ilave sorular sorabilmektedir. Sorularin ve konularin standart olarak belirli bir
siraya sorulmasi gerekmez. Goriismeci, goriisme esnasinda sorularin siralaniginda ve
climle yapisinda degisiklige basvurabilir. Dilediginde bazi konularin ayrintisina girmek

amaciyla ek sorular sorabilecegi bir yol izleyebilir (Yildirim ve Simsek, 2013, s. 150).

Gortisme i¢in veri toplama araci olarak kullanilan yar1 yapilandirilmis goriigme
sorular1 ve sondalar literatiir taramasinin yani sira nitel yontem iizerine c¢alismalari

bulunan bu alanda uzman olan danigmanin goriisii alinarak hazirlanmigtir. Sorularin kolay
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anlasilmasima, ¢ok boyutlu ve yanitlayani yonlendirici olmamasi ilkelerine dikkat

edilmistir.

2.4. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmanin verileri, katilimcilarin kendisini rahat ifade edebilecegi, ses kaydi
almaya uygun isyerindeki bir ortamda katilimcilara uygun diisen bir zaman diliminde
toplanmistir. Goriisme sorulari katilimcilara benzer sekilde yoneltilmis, tonlamalara ve
kullanilan sozciiklere 6zen gosterilmistir. Katilimcinin sorulari daha iyi anlamasina
yardimc1 olmak amaciyla sorular farkli sekilde ifade edilmis ayrica ayrintili bilgiye
ulagsmak amaciyla sondalar kullanmilmistir. Sondalar, goriisme silirecinde elde edilen
verilerin derinlikli ve zengin olmasini saglayan unsurlar olarak kabul edilmektedir.
Ayrica sondalar katilimcilari asil temaya ulasabilmesinde yardimci olmaktadir (Yildirim
ve Simsek, 2013, s. 160).

Verilerin toplanmasinda 08.02.2017-10.02.2017 tarihlerinde gergeklestirilmis olan
tiim goriismelerde not alma ve ses kayit cihazi teknigi birlikte kullanilmigtir. Goriisme
sonrasi elde edilen 565 dakikalik ses kaydinin mikrosoft word programi araciligiyla 133

sayfadan olusan dokiimleri elde edilmistir.

2.5. Verilerin Analizi

Veri analizi, yasadiginiz deneyimi ve ondan ne d6grendiginizi anlayabilmeniz i¢in
gordiigliniizli, duydugunuzu ve okudugunuzu diizenlemeyi icerir (Glesne, 2015, 255). Bu
aragtirmaya, is talepleri-kaynaklari modeli temel alinarak baslandigindan timdengelimci,
elde edilen veriler 1s18inda meslegin kendine has oOzelliklerinin etkisi de ortaya
konuldugundan tiimevarimsal bir siire¢ izlendigi sdylenebilir. Elde edilen verilerin
¢oziimlenmesinde betimsel analiz ve igerik analizi yontemleri kullanilmistir. Betimsel
analiz, elde edilen verilerin belirlenmis olunan temalar c¢ergevesinde Ozetlendigi,
katilimcilarin goriislerini etkili bir sekilde sunmak amaciyla sik¢a alintilara yer verildigi
analiz tiirtidiir. Yapilan betimlemelerin agiklanip yorumlanmasi, neden sonug iligkilerinin
irdelemesi ile birlikte birtakim sonuglara ulasilir (Yildirim ve Simsek, 2013, 5.256). Icerik
analizi ise “belirli kurallara dayali kodlamalarla bir metnin bazi s6zciiklerinin daha kiigiik
icerik kategorileri ile 6zetlendigi sistematik yinelenebilir bir teknik olarak” tanimlanabilir

(Biiyiikoztiirk vd., 2008, s. 253). Igerik analizinde temel amaclanan eldeki verilerin
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aciklanmasina olanak saglayacak kavram ve iligkilere ulasabilmektir. Betimsel analiz ile
Ozetlenmis ve yorumlanmis olan verilerin daha derin bir analiz iglemine tabi tutulmasini,
betimsel analizde farkina varilamayan kavram ve temalarin ortaya ¢ikarilmasi igerik
analizi ile saglanabilir. Bu amagla eldeki verilerden ilk olarak kavramlara ulasilmasi,
sonra bu kavramlarin belirli bir mantik dahilinde diizenlemesi ve temalarin belirlenmesi
gereklidir. Igerik analizi ile amagclanan birbirine benzeyen verileri, kavramlar ve temalar
cercevesinde toplamak ve bu verileri okuyucunun anlamasmi kolaylastiracak

diizenlemeleri yaparak yorumlamaktir. (Yildirim ve Simsek, 2013, s.259).

Bu calismada veri analiz siirecinde, Oncellikle goriisme sorularindan toplanan
veriler bilgisayar ortamina aktarilip yaziya dokiilmiis,  dokiimlerin dogrulugu
saglandiktan sonra, Kayitlar ve kayit dokiimleri baska bir aragtirmaci tarafindan
degerlendirilerek verilerin giivenirliligi saglanmistir.  Eldeki goriisme dokiimleri
arastirmact ve damisman tarafindan bagimsiz bir bi¢imde yapilan ayrintili okumalar
sonrasinda kodlamalar yapilmistir. Sonrasinda bu kodlardan bulgularin olusmasini
saglayacak kategoriler ve temalar belirlenmistir (Bkz. Tablo 2.2). Belirlenen temalar
kapsaminda veriler islenmis, katilimc1 goriislerinden dogrudan alintilarla bulgular

yorumlanmistir. Arastirmaya iliskin izlenen siire¢ sekil 2.1°de 6zetlenmektedir.

Tablo 2.2 Verilerin kodlanma ve temalarin belirlenmesini gosteren form

Tema Kategori Kod Metin
Kilit Sorumluluklar Ekip Caligmasi Takim ruhuyla hareket “Bir kisiye bir sey olsa
Etme bizim yukarda kabin

ekibinde o islerin allak
bullak olmasina neden
olabilir. Hepimiz
birbirimize muhtaciz o
yiizden uyum igerisinde
calisiyoruz”
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Alanyazin taramasi

\Z

Aragtirma sorusunun belirilenmesi

\Z

Yar1 yapilandirilmig goriisme sorularinin hazirlanmasi

\Z

Pilot ¢aligma ile goriisme sorularinin test edilmesi

\Z

Yari yapilandirilmig gériismelerin gerceklestirilmesi

\Z

Toplanan verilerin diizenlenmesi

\Z

Toplanan verilerin arastirmaci ve danigman tarafindan ayri ayr1 okunmasi ve kodlanmasi

\Z

Aragtimaci ve danismanin kodlar {izerinde uzlasi saglamasi

\Z

Gegerlik ve giivenirlik toplantilarimin yapilarak, kodlar tizerinde uzlasi saglanmasi

\Z

Arastirmact ve danisman tarafindan ayr1 ayr1 kodlarin iliskilendirilmesi ve kategorilerin belirlenmesi

\Z

Aragtirmact ve danismanin kategori ve temalar tizerinden uzlasi saglamasi

\Z

Gegerlik ve giivenirlik toplantilar gerceklestirilerek kategori ve temalar {izerinde uzlast saglanmasi

\Z

Kod, Kategori ve temalara gore bulgularin betimlenmesi, yorumlanmasi ve goresellestirilmesi

\Z

Aragtirma raporunun yazilmasi

Sekil 2.1. Arastirma stirecinde izlenen adimlar
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3. BULGULAR VE YORUMLAR

Calismanin bu bdliimiinde aragtirma sorusuna yoOnelik hazirlanmis olan yari
yapilandirilmis sorulara katilimcilarin yanitlarinin analiz sonuglarina yer verilmistir.
Arastirmanin bulgular1 belirlenmis olan 165 kod iizerinden tema ve Kkategoriler
cergevesinde yazilmis olup, bu bulgular1 desteklemek amaciyla katilimci gortisleri gizlilik

esasina gore K1 ile K14 arasinda kodlanarak dogrudan alintilarla sunulmustur.

3.1. Kabin Gérevlilerinin Algiladig Is Taleplerine iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda katilimcilardan elde edilen is taleplerine yonelik nitel
verilerin analizi sonucunda veriler 17 kategoride siniflandirilmis ve kilit sorumluklar,

yolcu talepleri, bireysel unsurlar olarak isimlendirilen 3 tema altinda toplanmistir (Bkz.

Tablo 3.1).

Tablo 3.1. Is taleplerine iliskin tema ve kategoriler

Tema Kategori

Kilit sorumluluklar Ekip ¢alismasi
Prosediirlere uyma
Operasyonel olumsuzluklarla bagetme
Isletmenin gériinen yiizii olma
Ugus emniyetini saglamanin yani sira yolcu memnuniyetini saglama

Is akis siirecinde iistleri bilgilendirme ve emniyet risklerini raporlama

Yolcu talepleri Deneyimsiz yolcular
Ikram talep farkliliklart
Kural dis1 yolcular
Doluluk oram
Yolcuyla iletisim

Biresel unsurlar Kisilik yapis1
Farkli yagsam tarzi
Is yasam dengesi
Fiziksel gereklilikler
Duygusal gereklilikler
Mental gereklilikler
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3.1.1. Kilit sorumluluklar

Aragtirma kapsaminda katilimcilarin belirttigi goriisler dogrultusunda yapilan
analizler sonucunda kilit sorumluluklar is talepleri igerisinde ilk tema olarak ortaya
¢ikmaktadir. Bu temaya alt1 kategori tlizerinden ulasilmistir (Bkz. Sekil 3.1). Temayi

olusturan tiim kategoriler dogrudan aktarmalarla desteklenerek asagida agiklanmaktadir.

— Ekip ¢aligmasi

— Prosediirlere uyma

—  Operasyonel olumsuzluklarla bas etme

Kilit sorumluluklar —

— Isletmenin goriinen yiizii olma

Ucgus emniyetini sagamanin yani sira yolcu
memnuniyetini saglama

Is akis siirecinde {istleri bilgilendirme ve
emniyet risklerini raporlama

Sekil 3.1. Kilit sorumluluklar temasi ve kategorileri

3.1.1.1 Ekip ¢calismast

Havayolu isletmelerinin, uluslararasi kurallar geregi ugulan ugak tipinin sahip
oldugu koltuk sayisina bagli olarak, her elli koltuk basina bir kabin gorevlisi calistirmasi
gerekmektedir. Kabin ekibinin ugus siireclerindeki ¢alisma uyumu is yiiklerini énemli
oOlgiide etkileyebilmektedir. Kabin gorevlilerinin yapilan isbolimii geregi kendilerine
verilen sorumluluklari yerine getirebilecek diizeyde olmasi, takim ruhuyla hareket ederek
gerektiginde ekip tiyelerini telafi edebilmesi ve uyum igerisinde ¢alisabilmesi
gerekmektedir. Katilime1r K10 konunun 6nemini “Bir kisiye bir sey olsa bizim yukarda
kabin ekibinde o islerin allak bullak olmasina neden olabilir. Hepimiz birbirimize
muhtaciz o yiizden uyum igerisinde ¢alistyoruz.” seklindeki goriisii ile vurgularken bir

diger katilimc1 K6 “Kabin ekibinde bir kisi bile yeterli degilse bu tabi bizi etkiliyor.
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Normal isimi yaparken iki kat1 performans veriyorum. Yani o arkadasimin da ben agigini
kapatryorum. Oyle baktigimiz zaman ekipteki bir kisinin bdyle olmast ii¢ kisi daha fazla

yoruluyor...” seklindeki ifadeleri ile ortaya koymaktadir.

Kabin gorevliligi mesleginde ekip ¢alismasi konusunda 6ne ¢ikan diger unsurlar ise
ekip ici iletisiminde basarili olma ve sorunlarin ¢éziimiinde ekip i¢inde dayanisma
gosterebilme gerekliligidir. Meslegin 6zelligi geregi ucus siirecinde ekip tiyeleri birbiriyle
dayanigsma gosterebilmeli ve stirekli degisen ekip tiyeleri ile iletisim konusunda bagarili
olabilmelidir. Katilimcilardan K14 bu durumu “Herkesin hata yapma liiksli var ama o
konu kapandiktan sonra biz dort kisiyiz herkesin yaptigi bir hatayi bir sekilde telafi
etmemiz gerekiyor. Itfaiye cagirma sansin yok, polis cagirma sansin yok, doktor ¢agirma
sansin yok o yok su yok, her sey sen olacaksin.” seklindeki ifadeleri ile vurgularken, bir
diger katilime1 K2 ise “Kendimizi sorumlu hissediyoruz. Her bir ugus bacaginda 200 tane
farkli insan sen hari¢ bes tane farli kabin ekibi. Bunlarin hepsi ile ayr1 ayr1 iletisim kurmak
hani fiziksel olarak degil de ruhen gergekten yiik agisindan bizi yoruyor.” seklindeki

goriisii ile desteklemektedir.

3.1.1.2. Prosediirlere uyma

Havacilik sektoriinde uguslar uluslararasi ve ulusal prosediirler kapsaminda
gerceklesmektedir. Kabin gorevlilerinin 6ncelikli gérevi emniyet prosediirlerine bagl
olarak kabin emniyetinin saglanmasidir. Bu sorumlulugun geregi olarak emniyeti
oncelikli gorev olarak gormeleri emniyetin saglanmasindaki ilk adim olarak
degerlendirilebilir. Bu duruma katilimc1 K3 “Her seyin basi emniyet. Diger her sey
bekleyebilir. Ertelenebilir. Onemli degil. O ucusta gerekirse servise ¢ikilmaz. Konu
emniyet ise diger her tiirlii bekleyebilecek seyler ertelenebilir veya yapilmayabilir...”

seklindeki goriisii ile desteklemektedir.

Ucgus siireclerinde meydana gelebilecek acil durumlara karsi hazirlikli olma kabin
ekibi lyelerinin 6nemli sorumluluklarindan bir digeridir. Gorevliler bu tiir durumlarda
prosediirler ¢cergevesinde organize olabilmeli, acil durumun gereklerini yerine getirebilme
performansini gosterebilmelidir. Katilimeilardan K1 ve K10’un bu durumu destekleyen
goriisleri soyledir: “Her sey ile karsi karsiya gelebiliyoruz; saglik olabiliyor, 6liim
olabiliyor, dogum olabiliyor. Bunlarla kars1 karsiya kaldigim i¢in yeri geldigi zaman agik

konusayim itfaiyeci, psikolog da olabiliyoruz.” (K1) ve “Pratik zekdnizi kullanmak
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zorundasiniz. Ciinkii ne zaman neyle karsilagacaginizi bilmiyorsunuz. Her sey yolunda
giderken yukarda herhangi bir yolcu rahatsizlanabilir veya ugak arizalanabilir acil bir

tahliye geceklestirilebilir. Her seye hazirlikli olmak zorundasiniz.” (K10).

Yolcularin emniyet ve diger konularda bilgilendirilmesi ve kurallara uyabilmelerini
saglamak tlizere yonlendirilmesi, kabin gérevlilerinin sorumluluk alanlarindan bir digerini
olusturmaktadir. Ozel durumdaki (korkan, hasta, engelli yolcu gibi) yolcularin ya da ucus
deneyimi olmayan yolcularin kabin gorevlilerince desteklenmesi, emniyetli ve konforlu
ucus gerceklestirmelerinde etkili olmaktadir. Bu durumu K8 “izmir’e 45 dakika boyunca
elini tutarak gittigim bir yolcum olmustu benim. O siireg i¢inde higbir is yapamamistim.
Dolayistyla bu yolculara yapabilecegimiz sey her seyden Ote onlara kendilerini iyi

hissetmelerini saglamaktir.” sekildeki goriisii ile desteklemektedir.

Havayolu isletmelerinin kabin gorevlilerinden bekledikleri bir diger 6nemli gorev
ise emniyet konusunda bilgilerini gilincel tutmalari ve olasi denetimlere karsit hazir
olabilmeleridir. Calisanlarin bu amaca yonelik olarak emniyete iligkin biiltenleri takip
etmeleri ve sorumluluk alanlarindaki konularin  gerekliliklerini  saglamalari
beklenmektedir. Katilimcilardan K7 bu durumu “Emniyeti 6nemsiyoruz. Ciinkii siirekli
kabin hizmetlerince yayinlanan emniyet biiltenleri, duyurular ve read and sign dedigimiz
okuduktan sonra okudum anladim seklinde imzalanan biiltenlerimiz var. Her ugus dncesi
kabin ekipleri bunlar1 okumakla sorumlu.” seklinde agiklarken, K6 ise su sekilde ifade
etmektedir.

K6: Ucaga geldigimizden itibaren bir check listimiz oluyor. Hepimizin sorumlu oldugu
boliimler var. Herkes kendi boliimiinii kesinlikle kontrol etmek zorunda. Elle dokunup gézle
gordiigiimiiz her yere bakmamiz lazim. Yani arka arkaya iki dolap var herhangi bir SEFA
saha denetimi oldugu zaman beyefendi dediginde bunun arkasinda ne var dediginde benim

onu bilmem lazim. Bilmezsem olay orda bitti.

3.1.1.3. Operasyonel olumsuzluklarla bas etme

Hava tagimaciligi hizmetinin 6zelliklerinden biri de hizmet sunumunun bazi
olumsuz sartlar nedeni ile gergeklestirilemeyisidir. Hava tagimaciliginda gerek olumsuz
meteorolojik sartlar gerekse teknik sorunlardan dolayi hava operasyonlari gecikebilmekte
ya da iptal edilebilmektedir. Yasanan bu olumsuzluklar yolcularin gerginlesmesine ve
ofkelenmelerine sebebiyet verebilmektedir. Bu gibi durumlarda kabin goérevlilerinin

duygusal davranmamalari, kendilerinden beklenen dogru iletisim ile dogru durusu
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sergilemeleri son derece Onemlidir. Katilimer K5 bu durumu asagidaki ifadeler ile
vurgulamaistir.

K5: ...6rnegin gecikmelerde vs. tabi gelen yolcularimizin gerginlikleri olabiliyor. Bunlar da
kabin icerisindeki arkadaglar1 haliyle psikolojik olarak ¢ok fazla etkiyor ve yipratabiliyor.
Ama biraz da tecriibe ile de alakali olarak zamanla rayina oturup belli seylerin ne kadar yani
bu zorluklarin karsisinda ne kadar duygusal dik durmamiz gerektigini zamanla tecriibe edip

Sgreniyoruz.

Kabinde taginmasi yasakli maddelerin yolcu tarafindan kabine bir sekilde getirilmis
olmasi, emniyet ve giivenlik riskine ya da operasyonun saglikli siirdiiriilebilmesinde
olumsuzluklara neden olabilmektedir. Kabin gorevlilerinin bu tiir durumlara kars1 dikkatli
olmalar1 ve s6z konusu yasakli maddelerin tespiti halinde gerekli onlemleri almalar
gerekmektedir. Bu maddeler, gerek yolcunun bilingsiz olusundan gerekse diger birimlerin
calisanlarinin ihmallerinden kaynakli olarak kabine tasinabilmektedir. Bu durumu
katilimc1 K13 “Bir keresinde yolcularimdan biri sisini ¢ikardi cantasindan Orgiisiinii
¢ikardi 6rmeye basladi. Normalde onun havalimanina girerken X Ray’den tespit edilip, o
sisin kabine girmemesi gerekiyordu. Litrelerce sivilar, yani bunlarla sik sik

karsilasabiliyoruz.” seklindeki ifadeleri ile vurgulamaktadir.

Operasyonel olumsuzluklara iligkin bir diger unsur ise kabinde taginmaya uygun
ebatta olmayan ya da sayica fazla kabin bagajinin kabul edilerek ugaga yonlendirilmis
olmasidir. Bu durum kabin gorevlilerinin islerini zorlastirmakta ve ilave is yiki
yaratmaktadir. Katilimcilardan K6 bu durumu “...diyoruz ki gate den daha gegerken
gormediniz mi valizi. Kabine bakiyorsunuz koyacak yer yok. Yani zaman yetiyor ama bu
da bizim sayemizde diye diisiiniiyorum.” seklinde ifade ederken, K1 ise yolcularin fazla
sayida el bagaji ile seyahat etme aliskanliklarinin yaratabildigi olumsuzluklar: su ifadeler
ile vurgulamaktadir.

K1: Bagajlarimiz insanlarimiz seyahat ederken birden cok esya aldigi igin bas {istii
dolaplarimiz aninda full olarak doldugu i¢in. Geldigi zaman ben yardim ederek diizgiin bir
sekilde kaldirtyorum ki ugusta higbir sekilde bize problem ¢ikmasin. Ciinkii yeri geldigi

zaman ger¢ekten ¢ok biiylik bagajlar geliyor ve tekrardan kargoya gondermemiz gerekiyor.

Yolcular havaalanina girislerinden itibaren giivenlik kontrolii ya da ugusa kabul
(check-in) islemleri gibi ¢esitli siire¢lerden gegcmek ya da bazi uygulamalarin olumsuz
etkisi ile bag etmek ve gecikmelerin stresini yasamak durumunda kalabilmekte, ucaga

bindiklerinde ise bu streslerini bir sekilde kabin gorevlilerine yansitabilmektedirler.
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Kabin gorevlilerinin  bu tiir olumsuz davraniglarin dstesinden gelebilmeleri

gerekmektedir. Bu durumu ifade eden katilimc1 K4 ve K14’{in goriisleri su sekildedir.
K4: Bazen kaba davranislar sergilenebiliyor. Farkli seylere kizarak; ugak gecikmeye giriyor,
gate ¢ok kalabalik oluyor, polis kontroliinde gecikiyorlar. Ugakta farkli anlamlar
verebiliyorlar yani yolcular bazen sinirli ve tepkili gelebiliyorlar. Bunu da bizden

cikariyorlar. Ama biz yine de onlara gerektigi gibi davranip, sakinligimizi korumaya

calistyoruz.

K14: Tetikleyiciler var bir seyler var. Geliyor giivenlikten basliyor, check-in sirasinda
devam ediyor ekstra bagaj iicreti ile devam ediyor. Ikinci giivenlik noktasindan gegiyor,
cocuklar1 agliyor ediyor. Bakiyor gate degismis gidiyor buluyor 3 saat gecikme yaziyor
mesela. Orda restorana gidiyor ¢oluk ¢ocugu agliyor, normalde digarda verecegi hesabin bes
alt1 kat1 hesap 6diiyor. Bir de su aliyor yanina, gelirken suyu elinden aliyorlar. Tiim bunlardan
sonra ben adama hos geldiniz diyorum. Ondan sonra da bunlar ¢ikiyor. Benle problemi yok

yolcunun aslinda.

Ugaga bindikten sonra u¢maktan vazgecen yolcular ise ugus operasyonlarinin
olumsuz etkilenmesine sebebiyet vermektedir. Yolcunun bu isteginin yerine getirilmesi
durumunda kabin gorevlilerine bunun yansimasi ekstra i yiikli seklinde olmaktadir.
Katilimec1 K2 bu durumu su sekilde ifade etmektedir.

K2: Tam kalkmak iizereyken yolcu birden ben ugmak istemiyorum diyor. Tam piste geldik
ucmak istemiyorum diyor. Orda benim yapmam gereken ikna etmeye ¢alismak, inmemesi
icin. Ciinkii yolcunun inmek istemesi ugagin tekrardan doénmesi, agilip o yolcunun
indirilmesi. Tekrar bagaj kontrol ve bu 2 saati 2,5 saate yakin bir siire demektir. O kadar
insanin beklemesi demektir. O yiizden ben orda tabi ki konusup ikna etmeye calisiyorum
elimden geldigi kadar ikna edebilirsem ne mutlu bana, edemezsem is yiikiim tekrardan basa

sartyor.

3.1.1.4. Isletmenin goriinen yiizii olma

Havayolu isletmelerinin miisterileriyle en uzun siire yiiz yiize iletisim halindeki
personeli olan kabin gorevlileri isletmenin vitrini konumundadir. Bu sorumlulugun bir
geregi olarak kabin gorevlilerinin, yolcu memnuniyetini saglama yoniinde caba
harcamalar1 beklenmektedir. Bazi durumlarda yolcular, kabin gorevlilerini havayolu
isletmesinin birer temsilcisi olarak gordiiklerinden, kabin gorevlisinin sorumluluk
sahasina girmeyen konularda da kabin gorevlilerini sorumlu tutabilmektedirler. Kabin
gorevlilerinin yolcularin ugus oncesinde yasadiklar1 olumsuzluklar giderici ya da ugus

esnasindaki tutum ve davranislari, yolcunun havayoluna yonelik imaj algisi tizerinde Kilit
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rol oynamaktadir. Bu durumu katilimcilardan K13 “...yani bunlar birtakim sorunlarin
ucus ile ilgili ya da sirkete kiziyor bir seye kiziyor ama bize patliyor. Sahsi gibi. Sanki
biz yapiyormusuz gibi durumlar yaratilabiliyor. Cok sik olmasa da hepimizin basina
mutlaka bir iki defa gelmistir.” seklindeki ifadeleri ile vurgularken, K12 bu durumu
“...orda bizi en yetkili olarak gordiikleri i¢in bir de kagacak alanimizda yok ya bizim.
Ondan sonra bombardiman. Ofke kontrol tabi bizde maksimum. Ciinkii sirketin aslinda
vitrini kabin ekibidir. Oraya yolcu mutsuz geliyor sinirli geliyor biz sakinlestirip

gonderiyoruz.” seklindeki ifadeler ile desteklemektedir.

3.1.1.5. U¢us emniyetini saglamanin yani sira yolcu memnuniyetini saglama

Caligmanin onceki boliimlerinde de belirtildigi lizere, kabin gorevlilerinin kabin
emniyetinin saglanmasinin yani sira yolcularin memnuniyetini iist diizeyde tutmaya
yonelik sorumluluklart da bulunmaktadir. Kabin gorevlileri kisith zaman diliminde
emniyeti saglarken yolcu memnuniyetini de gdzetmek zorundadir. Tiim yolcularin
memnuniyeti saglanmaya g¢alisilmali, bir yolcu ile ilgilenilirken diger yolcular ihmal
edilmemelidir. Katilimcilardan K4 bu durumu “Bizim Oncelikli gorevimiz ugus
emniyetini saglamak, emniyet tedbirlerini almak ve onlar1 yerine getirmek. Bunun
disinda, yolcularimizla ilgilenmek onlara giizel bir ugus deneyimi yasatmak. Sadece biraz
zaman baskis1 nedeniyle bazen evet yorucu olabiliyor.” seklindeki ifadesi ile vurgularken,
K8 ise su ifadelerle desteklemektedir.

K8: Kurallar ¢ergevesinde kurallar1 eksiksiz uygulayarak isimizi yaptyoruz. Onun diginda
miigteri memnuniyeti yolcu memnuniyetini géz Oniinde bulunduracak olursaniz en {ist
noktada tutacak sekilde zamani degerlendirmeye ¢alisiyoruz. Genel ya da 6zel istekleri olursa

ucus stirecinde tabi ki onlara yardimci olmaya ¢alisiyoruz, diger yolcularin isteklerini de

kirmadan onlara da dikkat ederek.

3.1.1.6. Is akas siirecinde iistleri bilgilendirme ve emniyet risklerini raporlama

Hava tasimaciliginda operasyonlar, ulusal ve uluslararasi kurallar ve bu dogrultuda
olusturulmus prosediirler dahilinde gerceklestirilmektedir. Operasyonlarin sorunsuz bir
bicimde gerceklestirilmesinde, ¢alisanlarin sorumluluk alanlarindaki gorevlerini eksiksiz
bir bigimde yerine getirmeleri olduk¢a 6nemlidir. Bununla beraber her bir galisanin ast-
st iligkilerini gozetmeleri ve emniyet riski olusturabilecek durumlar1 raporlamasi son

derece onemlidir. Bu durumu K1 “Belirli konularda inisiyatiflerimiz var. O konulara
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girebilecek bir seyse tabi ki herkes miidahale eder. Eger bizi asabilecek bir sey ya da
bunlarin {izerinde bir durumsa tabi ki daha {ist kidemli birine sorup bir sekilde hareket
etmemiz gerekiyor. Hi¢ kimse bosu bosuna inisiyatif kullanmaz.” seklindeki goriisiiyle

vurgulamaktadir.

Calisanlar kendi inisiyatiflerinin sinirlarin1 bilmeleri bu sinirlarin  disindaki
konularda iistleriyle iletisim halinde olmalar1 gerekmektedir. Karar alim siireclerinde
belirli bir hiyerarsi gozetilmektedir. Katilimer K2 bu durumu “Biz kabin amirine, kabin
amiri de kaptana bildiriyor. Bireysel olarak hi¢gbir zaman higbir konuda karar alinamiyor.

Kaptan karariyla sadece...” seklindeki goriisii ile vurgulamaktadir.

Emniyetin saglanmasinda ve emniyet risklerin belirlenmesinde, calisanlar
tarafindan belirlenen eksikliklerin yonetime iletilmesi de kabin goérevlilerinin 6nemli
sorumluluklart arasinda degerlendirilmektedir. Katilimci1 K3 iin bu konuya iligskin goriisii
sOyledir.

K3: Eger bir dngoriiyse bir olay yasanmadan bir risk tespit ediyorsam ugus emniyetine etki
edecek bir durum, bir eksiklik s6z konusu oldugu gibi yani bir 6ngdriim varsa hemen dedigim
gibi bir aksiyon alinmasi i¢in bu konu ile ilgili olay1 ilgili kisilere, birimlere ve yoneticilerime
aktartyorum yani rapor ediyorum. Bizim sirketimizde bir sistemimiz var ve emniyetle ilgili
gbriinen yasanan veya yasanabilecek durumlarla ilgili bizim sistem {izerinden
raporlamalarimiz oluyor. Ozellikle sirketimiz ve ydneticilerimiz bunun igin bizi tesvik
ediyorlar zaten. Neyse konu her ugus sonrast varsa yasanan bir durum veya ongoriimiiz

paylastyoruz ve biitiin ¢alisanlar bu sisteme ulasabiliyor.

3.1.2. Yolcu talepleri

Arastirma kapsaminda yolcu talepleri kabin gorevlilerinin algiladiklari is talepleri
kapsaminda ikinci tema olarak tespit edilmistir. Bu temaya 5 ayr1 kategori ilizerinden
ulagilmistir (Bkz. Sekil 3.2). Temay1 olusturan tiim kategoriler dogrudan aktarmalarla

desteklenerek asagida agiklanmaktadir.
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—  Deneyimsiz yolcular

Ikram talep farkliliklart

Yolcu talepleri -+ Kural dis1 yolcu
davraniglart

— Yolcuyla iletigim

— Doluluk orani

Sekil 3.2. Yolcu talepleri temasi ve kategorileri

3.1.2.1. Deneyimsiz yolcular

Katilimeilarin belirtigi goriislerin olusturdugu nitel verilerin analizi sonucunda
deneyimsiz yolcular kategori olarak ortaya ¢ikmaktadir. Hava tagimaciligin1 daha once
kullanmamis ya da nadir kullanan yolcular ugus siirecindeki kurallara uyum saglamakta
zorlanabilmektedirler. Kabin gorevlilerinin bu tip yolcularla birebir ilgilenmeleri ve
onlarin kabin igerisindeki kurallara uyumunu saglamak iizere ilave ¢aba sarf etmeleri
gerekmektedir. Bu durumu K2 asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K2: ...ucakta 180 kisinin yerini bulamadigini diisiiniin, ugakla ilgili hi¢bir bilgisi olmadigini
diisliniin, kemerini bile baglamadigini diisiiniin, tek tek ilgilenmen gerekiyor. Can yelegini
verdiginde anlatman gerekiyor. Cocugu oldugunda anlatman gerekiyor. Atiyorum tuvalete
girdiginde kilitleyecegi yeri bilmiyor. Bunlarin hepsi basit seyler ama yoruyor seni.

Yolcularin ugus deneyimin ugus giizergahlarindaki yolcu profili ile yakindan
iliskili oldugu belirlenmistir. Baz1 giizergahlarda ucan yolcu profili daha deneyimli ve
bilingli iken bazi giizergahlarda ise deneyimsiz yolcu profili ile daha fazla

karsilagilabilmektedir. Bu durumu katilimcilardan K11 su ifadeleri ile vurgulamaktadir.

K11: ...6rnegin izmir ya da Bodrum’a giderken bordingte ¢ok sikistig1 zaman yolcu alimu,
oradaki yolcular daha sik seyahat ediyor oluyor. Ugakla ilgili konular1 daha ¢ok biliyor.
Koltuk aralarina girerek sesiz yerlesip oturuyorlar. Ama belli basli isim vermeyeyim su ugus
diye. Onlar boyle tikiyor yolu, sadece kendi ugakta varmis gibi hi¢ sagina soluna bakmadan
tiktyorlar. Bunlar bizim is yogunlugumuzu artirabiliyor. Diger yolculardan tepkiler geliyor.
Biz o yolcuyla konusuyoruz liitfen soyle yapar musiniz hi¢ takmuyor. ikinci kere soyliiyoruz

takmuryor.
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Deneyimsiz yolcularin hava tasimaciligina iliskin eksik ya da yanlis bilgileri, ugus
aksakliklart gibi yasanabilecek durumlarda gorevlilere yonelik tepkilerinin de daha sert
olmasina sebep olabilmektedir. Katilimcilardan K1 bu durumu “...ugagin rotar yapmasi
bizim elimizdeymis gibi bize alinan tavirlar, agikliyoruz ama onlarinda gerginlikleri
oluyor, sadece havacilik hakkinda yeteri kadar bilgilere sahip degiller, bu yiizden bizi

zorladiklarimi diistiniiyorum.” seklindeki ifadeleri ile vurgulamaktadir.

3.1.2.2. Tkram talep farkhiliklar:

Hava tasimaciliginda yolcularin ugus siiresince keyifli bir deneyim yasayabilmesi
i¢cin kabin igerisinde ¢esitli hizmetler sunulmaktadir. Bu hizmetlerden biri de kabin i¢i
ikram hizmetidir. Havayolu isletmesinin stratejilerine gore farklilik gosterebilen bu
hizmetin igerigi, genellikle satin alinan biletin sinifina gore degiskenlik gostermektedir.
Bununla birlikte yolcularin bilet alimi esnasinda ya da ugus siirecince ticretini ayrica
ddeyerek ikram talebinde bulunmasi da sz konusu olabilmektedir. Ikram hizmetine olan
talebin miktari ise kabin gorevlisinin is yiikii tizerinde etkili olan unsurlardan bir digerini

(13

olusturmaktadir. Katilimer K12 bu durumu “...mesela Ziirth ugusu yapiyorsunuz su
igmeye vaktiniz olmuyor ondan sonra yemek yemeye 3 dk. da yemek yiyoruz. Ote yandan
bir bagka yere ugus yapiyorsunuz, hem yolcu bir sey yiyip igmiyor hem siire uzun daha
rahat ¢alistyoruz.” seklindeki goriisii ile agiklarken, bir diger katilimc1 K8 bu durumun
ekibe yarattig1 is yiikiinii su ifadeler ile belirtmektedir.

KS8: ...tabi bunda yolcu istekleri etkili. Maddi boyutta énemli. Bodrum yolcusunun maddi
geliri ve tatile giden insanlar1 diisiinecek olursaniz. Para harcamaya daha yatkin olabiliyor.
Ama bolgesel yoresel yerlere uctugunuz zaman insanlar orada da evine gidiyor dolayistyla
alim durumlar1 farklilagabiliyor. Bu da tabi ki bizim is yilikiimiize etkisi s6z konusu

olabiliyor.

Ikram talep farliliklarinda bir diger belirleyici unsur ise ugulan giizergahta yer alan
yolcu profili olarak belirlenmistir. Yolcularn kiiltiirel aliskanliklar1 da ikram hizmetine
yonelik taleplerinde belirleyici olabilmektedir. Katilimc1 K1 bu durumu su ifadelerle
desteklemektedir.

K1: ...illaki gilizergahta ¢ok degisiyor. Kuveyt ugusuyla yurt i¢indeki bir XXX ugusu ayni
degil. Hem satig olarak bakiyorum hem normal profil olarak bakiyorum. Kuveyt yolcusu

gergekten Arap miisterilere hitap ettigimiz i¢in yeme igmeyi seven bir profille kars1 karsiya

kaliyoruz. Ister istemez satislar daha fazla oluyor.
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3.1.2.3. Kural dist yolcu davranislart

Kabin icerisinde bazi yolcular, emniyet kurallarina uymayarak diger yolcular1
ve/veya ekibi huzursuz ederek kabin emniyetini tehlikeye atabilecek davranislar
sergileyebilmektedir. Kabin gorevlilerinin  bu kisilerin  davraniglarin1  emniyeti
etkileyecek noktaya tasimasini engelleyerek, kurallara uymasini tesvik edecek bigimde
caba harcamalar1 gerekmektedir. Bu durumu K4 su ifadeler ile vurgulamaktadir.

K4: Sizin emniyet kurallarini yerine getirmenizdeki 6zeniniz bazen yolcular tarafindan hic¢
anlagilmiyor. Ya bir kemer baglamakta ya ne olacak bu mu beni koruyacak. inanm inis
kalkista ¢ocugunu hi¢ emniyetsiz vaziyette koridora birakan yolcular gérdiim ben sirf
aglhyorlar diye. Bazen bizim gosterdigimiz 6zeni ve emegi ¢ogu yolcularimiz gostermiyorlar.

Bu da bizi sadece zorluyor.

Ugakta sigara icen yolcular da kural dist1 yolcu davranislart kapsaminda
degerlendirilmektedir. Ugakta sigara i¢ilmesi, yangin olusturma ihtimali nedeniyle, ugus
emniyeti agisindan son derece 6nemli oldugundan uluslararasi diizenleyiciler tarafindan
yasaklanmistir.  Sigara i¢en yolcunun tespit edilmesi durumunda yolcunun sugunu
kabullenmesi ve izmariti nereye attiginin belirlenmesi son derece 6nemlidir. Ancak bu
slire¢ kabin gorevlerinin ciddi sikintilar yasamasina neden olabilmektedir. Bu durumu

K10 su ifadelerle desteklemektedir.

K10: Sigara i¢cen bir yolcumuz bir keresinde inatla kabul etmemisti durumu ve kabul etmedigi
i¢in bir sey yapamiyorsunuz. ...Neden sigara i¢ilmesine biz tepki gosteriyoruz. Ciinkii o
sigaranin izmaritini nereye attigint biz bilmiyoruz. CO6p kutusuna attiginda ¢op kutusunda
yangin ¢iktiginda evet bizim igin ¢ok biiyiik bir sikinti olacagi i¢in. Yani en bilyiik emniyetsiz

davranis bu olabilir belki.

3.1.2.4. Yolcuyla iletisim

Kabin gorevliligi meslegi etkili iletisim becerisi gerektiren meslek alanlarindan
biridir. Havayolu islemelerinin yolcuyla en fazla iletisim kuran calisanlar1 kabin
gorevlileridir. Yolcuyla iletisim, ugus siirecinde gerek konforlu yolculuk deneyimi
yasanmasinda gerekse kabindeki emniyetin saglanmasma yonelik yolcularin
sakinlestirilmesinde meslegin O6nemli is talepleri arasinda yer almaktadir. Kabin
gorevlileri bu talebi karsilamak i¢in etkili iletisimin gereklilikleri arasinda yer alan ses
tonu ve beden dilini etkili bir bicimde kullanmali ve konusma iislubuna 6zen

gostermelidir. Katilimcilardan K13 ve K12 bu durumu su ifadelerle belirtmektedir.
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K13: ...sakinlestirmek i¢in konusmak gerekiyor. Sakin olun demek. Kendinizin ses tonunu
ve viicut dilini de ona gdre ayarlayarak genelde alkolliiyse bunu almiyor karsi taraf. Cilinkii
algilar1 disiik oluyor. Kafa baska bir yerde oluyor. Ama boyle alkollii degil de bir seye

sinirlenmis bir yolcuysa onlarda genelde ise yariyor.

K12: Ugak i¢inde uyulmasi gereken kurallar var bunun disina ¢ikiyorsa yolcu zaten prosediir
belli tabi ki ilk 6nce biz yolcuyu uyariyoruz ekibe karsi ya da diger yolculari rahatsiz edecek
sekilde hareket ediyorsa ona hatasini soyliiyoruz diizeltmesi gerektigini rica ediyoruz. Tabi

ki biz yine hi¢bir zaman nezaketimizi bozmuyoruz.

Yolcuyla yonelik iletisim gerekliliklerinden bir digeri ise yolcuya kendini yakin
hissettirebilme ve bu dogrultuda sosyal yakinlik kurabilme becerisidir. Kabin
gorevlilerinin 6zel durumlarindan dolay1 (engelli, hasta, korkan yolcular gibi) yolculara
sosyal yakinlik gosterecek sekilde ve oOzenli davramiglar igerisinde bulunmalari
gerekebilmektedir. Bu durum ugus emniyetinin saglanmasinda ve ugusun sorunsuz
geemesi agisindan onemlilik arz etmektedir. Katilimer K3 bu durumu asagidaki ifadeleri
ile desteklemektedir.

K3: ...tabi zaten bunu 6zellikle bording esnasinda ya kendileri dile getiriyorlar ya da biz 6zel
birtakim tepkiler veriyorsa zaten farkina variyoruz. Ozellikle ilk ugak seyahati yapan
yolcularimizla ilgili genellikle kendileri dile getiriyorlar. Onlarinda ugus sirasinda yanlarina
giderek g6z temasi 6zellikle kurarak her seyin yolunda oldugunu, ugak seyahatinin oldukga
giivenli ve emniyetli oldugunu, ne zaman isterse bizim burada kendisine yardimct
olabilecegimi agikliyorum. Bu anlamda manevi destek sagliyorum. Rahatlamasi ve giizel bir
ugus gegirmesi igin. Biliyorum ki siirekli gozleri tizerimizde verdigimiz her tepki, igerisinde
bulundugumuz her davranis onlar1 etkileyecegi i¢in de hani boyle ani tepkiler onun gorecegi
onun goriis agisinda oldugumuz miiddetce yapmamaya g¢alistyorum. Buna dikkat etmeye

calistyorum.

Yolcu iletisimindeki 6nemli unsurlardan bir digerini ise belirli bir konuda sikayetci
olup agresiflesebilen ve kabin icerisinde gerginlik yaratabilen yolcularla kurulacak
iletisimde ¢6zlim odakli olabilmek olusturmaktadir. Katilimc1 K5 bu durumu su ifadelerle
vurgulamaktadir.

K3: ...birebir goriigmeler tercih edilebiliyor. Bu kisiyle goriisiildiigiinde nelerden sikayetci
oldugu dinlenip ona gore dogru cevaplar verildiginde bu kisinin bir¢ok yonden davranigini
degistirebiliyorsunuz. Ama onun disinda diger 6fkelenme vs. dfkenin kaynagini 6grendikten

sonra yine dogru iletisimle durumu diizeltebiliyoruz ¢ogu zaman. Dogru iletisim gerekiyor.
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3.1.2.5. Doluluk orani

Ugulan gilizergahtaki doluluk orani kabin gorevlilerinin is yogunlugunu dogrudan
etkileyen bir unsurdur. Yiiksek doluluk oranina sahip olan bir ugus, kabin gorevlilerinin
is yiiklerindeki artis1 da beraberinde getirmektedir. Ozellikle bording siireglerinde bu
yogunlugun etkileri daha fazla olmaktadir. Bu durumu katilimci K6 “...yogun mesela
¢cok yogun ve dolu uguslarimiz oluyor. Cok fazla valizle gelen yolcularimiz oluyor.
Kabine bakiyorsunuz koyacak yer yok. Yani zaman yetiyor ama bu da bizim sayemizde
diye diistiniiyorum.” seklindeki ifadeleri ile vurgularken, K10 ise asagidaki sekilde ifade
etmektedir.

K10: ...yolcu sayisinin ¢ok olmast demek aslinda yogunluk demek. Aslinda biitiin kabin
memurlar i¢in bording dedigimiz yolcu alimi denilen nokta bittikten ve kapi kapandiktan
sonra bir nebze rahatlamis olmak demektir. Bizim i¢in sikintilt olan durum orasi oluyor orda

daha ¢ok telaslaniyoruz.

Hava tagimaciliginda yaz sezonlarinda tatil amacglh seyahat eden yolcu trafiginin
artmasi, ugaklardaki doluluk oranlarinin da artmasimi beraberinde getirmektedir.
Katilimcilardan K2 bu durumu “Bizim zaten isimiz yazin daha ¢ok yogunlasiyor.”

seklindeki ifadesi ile vurgulamaktadir.

3.1.3. Bireysel unsurlar

Aragtirma kapsaminda bireysel unsurlar is talepleri kapsaminda {i¢iincii tema olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bu temaya alt1 kategori tizerinden ulasilmistir (Bkz. Sekil 3.3). Diger
iki temada oldugu gibi bu temay: olusturan tiim kategoriler de dogrudan aktarmalarla

desteklenerek asagida aciklanmaktadir.

38



— Kisilik yapis1

— Farkli yasam tarzi

— Is yasam dengesi

Bireysel unsurlar —

—  Fiziksel gereklilikler

—  Mental gereklilikler

—  Duygusal gereklilikler

Sekil 3.3. Bireysel unsurlar temasi ve kategorileri

3.1.3.1. Kisilik yapust

Kabin gorevliligi ayni1 anda birkag isi bir arada profesyonel ve organize bir sekilde
yapmayi gerektiren bir meslektir. Iste tehlike unsurunun varlig: ya da zaman baskisi gibi
faktorlerin neden oldugu stres, kisilik yapisinin Onemini daha da belirgin hale
getirmektedir. Katilimcilardan K12 bu durumu “...daha profesyonel davranmak
zorunday1z. Bir kere bu isi yapiyorsan zaten bunu da kabul etmissin. Yapmak zorundasin.
Fazlastyla yasiyoruz bunu. Ama bir siire sonra o sey oluyor artik refleks haline geliyor
hani bir tiir kriz yonetimi.” seklindeki goriisii ile vurgularken, bir diger katilime1 K10 ise
“Bizim isimizde koordinasyon icerisinde ¢aligmak lazim fiziki ve ayn1 zamanda zihninizi
kullanabildiginiz, pratik zekanizi kullanabildiginiz, acil bir durumda ayn1 zamanda her
yeri yonetebilmek zorunda kaldiginiz organize olabilmek zorunda oldugunuz bir is.”

seklinde ifade etmistir.

Hava tasimaciliginda giizergaha gore degisen ucgus siirelerine bagl olarak, kabin
icerisindeki islerin yetistirilebilmesinde ¢alisanlarin performansi énemlidir. Ozellikle
kisa ucus giizergahlarinda zamaninda kalkis ve kabin i¢i tiim is siire¢lerinin sorunsuz
gerceklesmesinde kisinin hizli ve pratik olma gerekliligi 6ne ¢ikmaktadir. Katilimer K3
bu konuyu su ifadesi ile vurgulamaktadir.

K3: ...pratik hizli hareket etmek gerekiyor. Tabi ki bu hizli hareket ediyor olmak dolay1 bir

seyleri hemen yapacagim yetistirecegim diye eksik yapmiyor olmak. Yani dikkatli ¢alismak
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¢ok ¢ok dnemli. Bu hepimiz i¢in gegerli bir konu. Ciinkii yaptigimiz is hata kabul etmeyen

ciddi bir is. Ayn1 zamanda hizl1 ve pratik olmay1 da gerektiriyor.

Meslegin 6nemli gerekliliklerinden bir digeri de baskilardan etkilenmeden dikkatli
bir bigimde ¢alisabilme becerisini gosterebilmektir. Kabin gorevlilerinin zaman baskisi
ve/veya yolcu iletisimi gibi stresorlerle basa ¢ikabilecek bir kisilik yapisinda olmasi, bu
meslekte basarili olabilmeyi saglayan 6zelliklerin baginda gelmektedir. Katilimeilardan
K8 bu durumu su ifadeler ile desteklemektedir.

K8: Isimizdeki en énemli beceri bir defa kendinizi iyi tanimaniz gerekiyor. Baskidan
etkilenmeme durumunuzun olmasi gerekiyor. Zaman baskis1 var strese dayali bir bask: var
yolcunun vermis oldugu bir baski var igin zaten genel olarak tamaminda zaten bir baski var
dolayisiyla bu baskilar karsisinda kendinle basa c¢ikabilmek bir yetenek. Herkesin
yapabilecegi bir sey degil disardan belki ¢ok kolaymis gibi goziikiiyor olabilir yaptigimiz
meslek. Higte kolay bir is degil.

3.1.3.2. Farkli yagsam tarzi

Is siireclerinin is ortami ve saatinden dnce baslamasi, calisma siireclerinde fiziksel
ve zihinsel yogunlugun olumsuz etkileri kabin goérevlilerinin farkli bir yasam tarzi
benimseme gerekliligini 6n plana ¢ikarmaktadir. Katilimer K2 bu durumu su ifadeleri ile

desteklemektedir.

K2: Agikgasi insanlarin kafasinda digardan izlenildigi kadariyla ¢cok da bir is yiikii olmadig1
saniliyor. Ama isin i¢ine girildiginde ben de eskiden yolcu olarak ugtugumda ya bir sey
yapmuyorlar bir servise ¢ikiyorlar geri doniiyorlar diye biliyordum. Ama bunun baglangici ta
evden ¢iktigin zamana kadar tekabiil ediyor hazirlik siireci var bir saat erkenden kalkmak
tiniforman1 hazirliyorsun bu bile insani1 gecenin {igiinde olan uguslarda yoruyor bedensel

olarak. Bu i¢ yiizii goriinmeyen yiizii.

Hava tasimacilig1 ¢alisanlari, sunulan hizmetin geregi diizensiz ¢aligma saatlerine
sahiptir. Bu durum ¢alisanlarin degisken giin ve saatlerde calismayi kabul etmelerini ve
her an goéreve hazir olmalarmi da beraberinde getirmektedir. Katilimcilardan K10 bu
durumu “Evet, biitiin isler yogun. Ama burada saatler biraz diizensiz is ylikiimiiz biraz
bundan kaynaklanabilir. Bir de her an halihazirda ugusa hazir oluyoruz, ugusa

gidebiliyoruz.” seklindeki goriisii ile desteklemektedir.

Kabin gorevlileri birgok meslek igin tatil olan giin ve zamanlarda da ¢alismasini
gerektirmektedir. Bu durum calisanlarin bazi 6zel giin ve zamanlarda sevdikleri ve

yakinlariyla birlikte zaman gegirmelerine engel olusturmaktadir. Katilimcilardan K13 bu
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durumu “Bizim isimizde yakinlarimizla her zaman yanina olamayabiliyoruz. Iste bayram,
ozel giinler, digiindlir dernektir, dogum gilinidiir yakinlarimizin yaninda
olmayabiliyoruz. Ciinkii biz bu siirelerde c¢alisiyor olabiliyoruz.” seklinde ifade

etmektedir.

Meslegin yoruculugu ve stres yiiklii yapisi ise kabin goérevlisinin bu zorluklarin
istesinden gelmek igin diizenli yasam silirme gerekliliginin Onemini ©On plana
cikarmaktadir. K7 bu konuyu su sekilde vurgulamistir.

K7: Eger yeterli istirahati alip giderseniz hicbir sorun yasamazsiniz. Bunca yil nasil ugtunuz
dediginizde benim cevabim bu sekilde oluyor. Biraz 6zel hayati i hayatin1 dengede tutup
dinlenmeye de yeterli vakit ayirirsaniz. O ugus i¢in bir sorun yagamazsiniz, ama 6zel hayati

dengelemeyip ugusa biraz yansirsa o ugus zor geger.

3.1.3.3. Is yasam dengesi

Glinlimiiz ¢aligma ortaminda c¢alisanlarin is ve 6zel yasamlari arasindaki dengede
is tarafinin giderek agirlastigi ve sosyal hayata daha az zaman kaldig1 bilinmektedir.
Kabin memurlugu meslegi is yasam dengesinin saglanmasi adina giigliiklerin yasandigi
mesleklerin baginda gelmektedir. Bu durumu katilmct K5 su ifadeleri ile
desteklemektedir.

K5: ...disardaki duygusal zorluklar olarak bakildiginda tabi ¢alisma saatleri vs. hepsi degistigi
icin normal bir aile yagantisinin ¢ok daha digina ¢ikiyor haliyle. Ciinkii hafta sonu olmayan
bir is bayranu ya da yilbasi tatili olmayan bir is. Oyle olunca da ailenizle zaman gegirmek

biraz daha zorlasiyor.

Kabin gorevlilerinin is ve 6zel yasam dengelerini saglamalarinda isin yapilis sekli
de onemli bir engel olusturmaktadir. Katilimcilardan K7 bu durumu “Diger islerde
Oornegin esim arayip ¢ocuk hastalansa ¢ocuk hasta hastaneye gidiyoruz diyebilir ama
bdyle bir iste boyle bir sansiniz yok ugaktayken. Dolayisiyla aileme karsi olan gorev ve
sorumluluklarim1 yerine gitmemde aksamalara sebep olabiliyor.” seklide goriisiiyle

vurgulamaktadir.

Meslekteki diizensiz c¢aligma saatleri ise ©Ozel hayattaki planlarin ise gore
yapilmasiin bir gereklilik olarak ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Calisanlar 6zel
hayata iligskin planlarini daha ¢ok ugus programlarinin uygun oldugu bos giin ve saatlere
yonelik olarak planlamaktadir. Katilime1r K13 bu durumu “Sosyal hayatimizi ve 6zel

hayatimizi biz ugus programimiza goére ayarlamak zorundayiz. Biz kendimiz
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secemiyoruz, se¢im yapamiyoruz. Sirket bize o ay ne planladiysa ugus goérevi olarak
hangi giinleri hangi saatleri planladiysa onun disinda kalan saatlerde 6zel ve sosyal
hayatimizi planlayabiliyoruz.” seklindeki goriisii ile desteklerken, diger bir katilime1 K1
bu durumu su ifadeleri ile vurgulamaktadir.

K1: Aslinda bu igin bizim hayatimiza kattig1, 6zel hayatimiza da kattig1 daha ¢ok planl
programli olarak hayatimizi devam ettirmek oluyor. Ugus programima gdre ben yapmam
gerekenleri, kendi 6zel giinlerimi planli programli yapmak zorunda kaltyorum. Ister istemez
normal insanlar gibi yerde ¢alisan insanlar gibi 8-5 hayatimiz olmadig1 igin daha bir planh

programli olmamiz gerekiyor.

3.1.3.4. Fiziksel gereklilikler

Meslegin fiziksel kosullar1 kapali ve dar bir alanda ayni1 zamanda basing altinda
ucus gergeklestirmeyi gerektirmektedir. Ozellikle yogun ugus programlarmin oldugu
durumlarda st tiste yapilan uguslar calisma ortamindaki fiziksel zorluklarin etkisini daha
da artirmakta, ciddi derecede fiziksel yorgunluk yaratabilmektedir. Katilimcilardan K2
bu durumu asagidaki goriisii ile vurgulamaktadir.

K2: Fiziksel olarak yipraniyoruz. Ciinkii kii¢iik bir kutu iginde siirekli basinca maruz
kaliyorsunuz. Siirekli kalkis inis, giinde hani 2 bacagi ge¢ 4 bacak ugus yapiyoruz ve bunu 8
kere tekrarliyoruz. Sadece oturdugunuzda yolcu olarak seyahat ettiginizde ve ugaktan
indiginde fiziksel olarak bir agirlik bir yorgunluk oluyor. Biz bunu 8 defa yaptigimizda ¢ok

ciddi fiziksel yoruculuklart var.

Kapal1 ve dar bir alanda ¢alisma zorunlulugunun bir sonucu olarak kabin gorevlileri
uzun siire ayni havay1 teneffiis etmek zorunda kalabilmektedir. Calisanlar ancak inilen
hava meydaninda kisa bir siireligine ac¢ik havaya ulagabilmektedir. Bu durum bulasici
hastaliklarin yayilmasini kolaylastirici bir ortamda c¢alismalari nedeniyle kabin
gorevlilerinin sagligmmi olumsuz yonde etkilerken, fiziksel olarak da yorgun
hissetmelerine neden olabilmektedir. Bu durumu K6 “Giinliik sabahin sekizinde
cikiyorum aksamin altis1 ya da yedisine kadar saglikl bir hava teneffiis etmiyorum. Anca
indigim meydanda bir bes dakika iki dakika hava aliyorum. Yani bu bile aslinda bir
yorgunluk.” seklideki goriisii ile vurgulamaktadir.

Yolculara verilen hizmetler ve yapilan isler itibariyle kabin gorevliligi meslegi uzun
stire ayakta kalmayi gerektiren bir meslektir. Bu nedenle kabin gorevlileri bedensel olarak
fazlaca yorulmaktadir. iki ugus arasinda yerde kalis siiresinin kisa olmasi ise bu

yorgunlugu artiran etmenlerden bir digerini olusturmaktadir. Katilimcilardan K4 bu
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durumu “Kabin gorevlisinin is yiikiinii diisiindiigiimde is yiikiimiiz evet yogun zaman
baskis1 iizerimizde var. Kabin ekiplerinin is yiikii oldukca agir. Ozellikle bizim yerde
gecirdigimiz ground time dedigimiz iki bacak iki ugus arasindaki zamanimiz biraz
kisitli.”  seklindeki goriisti ile vurgularken, K8 asagidaki sekilde ifade etmistir.

K8: Ucus esnasinda devamli bu siirecte ayaktaysaniz yogun bir ugussa oturma gibi bir
sansiniz yok su i¢ebiliyorsunuz sadece. Yemek yeme sansiniz bile olmuyor. Ara verme gibi
bir sansimiz yok netice itibariyle ¢alistigimiz alanin darligi belli ortada, ¢ok ciddi bir

rahatsizlik olmadigi miiddetce boyle bir ara verme gibi bir ihtimalimiz yok.

3.1.3.5. Mental gereklilikler

Kabin gorevlilerinin psikolojik olarak is siireglerine hazir olmalart performanslari
tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Ekip iiyelerinden beklenen emniyet ve yolcu
memnuniyetini bir arada saglamalaridir. Kabin gorevlileri yolcularin isteklerini giiler yiiz
ile yerine getirebilmeli, kabinde her zaman pozitif durusunu sergilemeye devam
edebilmelidir. Katilimcilardan K1 “...¢link{i gergekten 200 belki daha fazla insanin
emniyetinden biz sorumlu oluyoruz. Onun kattig1 bir sey oluyor, bir sorumluluk oluyor.
O yoruyor. Ister istemez psikolojik olarak daha verimli olmak zorundayiz. Fiziksel olarak
cok degil ama beyin olarak yoruluyoruz.” seklindeki goriisii ile bu durumu agiklarken
diger bir katilimc1 K10 “Sadece konusmak zorundayiz asla sesimiz ylikselmeyecek. Sizi
anliyoruz ama gibi hep climleler boyle olmak zorunda kendimizi katmadan. ...Giiler
yiizle ¢ogu sey cozilebiliyor, giiler yiizli olmamiz gerekiyor.” ifadesi ile
vurgulamaktadir.

Kabin gorevlileri ugaktaki insanlarin yasamlarindan sorumlu olmalariin bir geregi
olarak dikkatli olmali iglerine konsantre bir bigimde ¢aligmalidir. Yapilabilecek herhangi
bir hatanin sonucglart agir ve telafisi zor olabilmektedir. Katilimc1i K3 bu durumu
“Dikkatli calismak ¢ok ¢ok dnemli. Bu hepimiz i¢in gegerli bir konu. Ciinkii yaptigimiz
1s hata kabul etmeyen ciddi bir i15.” goriisii ile agiklarken, K8 ise “Elbette ugus mental
olarak yorucu ¢iinkii devamli dikkatli olmak durumundasiniz ¢iinkii s6z konusu olan
emniyet oldugu i¢in en ufak bir seyi gdzden kagirmamamiz gerekiyor.” seklinde ifade

etmektedir.

Yolcu davraniglarinin gézlenmesi ve analiz edilmesi ugus emniyet ve giivenligi
acisindan son derece 6nemlidir. Emniyet ve giivenlige iliskin risklerin kontrol altinda

tutulabilmesi i¢in, kabin gorevlilerinin galeyde ikram hazirligi esnasinda ya da baska bir
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is siirecinde siirekli olarak kabini ve yolcular1 gézlemlemeleri gerekmektedir. Bu durumu
K5 asagidaki ifadeleri ile agiklamaktadir.

K5: Her seyden 6nce tabi ki oldugunuz ¢alistiginiz noktada yiizlerce insan gelip gidiyor ve
bu kisilerin hepsini bire bir bilme sansiniz yok ama bu kisileri davranislarini en azindan iyi
analiz etmemiz gerekiyor bazen. Ciinkii en ufak bir seyde ipucunda yani en ufak yaptig1 bir
davranista bize ipucu verip bazi seyleri daha erkenden engellememize de yardimei olabiliyor.
Onun diginda yine ucaga gelen yolcularimizin ellerindeki esyalarina kadar bazi durumlarda
uyanik olmamiz gerekiyor. Gerek ellindeki ¢antanin seklinden ya da kokusundan, yine bu
kisilerin davramslari. Bir¢ok seyde giivenlik konusunda emniyet konusunda dikkate olmamiz

gerekiyor.

3.1.3.6. Duygusal gereklilikler

Kabin gorevlileri galistiklari ortam ve sartlardan kaynakli duygusal olarak cesitli
zorluklar ile karsilasmaktadir. Bu zorluklarin iistesinden gelebilmek igin ¢alisanlarin
sogukkanli olabilmesi ve duygularini kontrol edebilmesi 6nemlilik arz etmektedir. Bu
durumu katilime1r K1 “Aslinda duygusal olarak bakmamiz gerekiyor bizim birgok ise,
hem 6liim hem dogum kalp krizi vs. biitiin yerde karsilasilan hastaliklarla biz yukarda da
karsilagiyoruz. Bu yiizden sogukkanli olmak zorundayiz.” seklindeki goriisii ile bu

13

durumu vurgularken, bir diger katilimer K4 ise “...yolcular bazen sinirli ve tepkili
gelebiliyorlar. Bunu da bizden ¢ikariyorlar. Ama biz yine de onlara gerektigi gibi
davranip sakinligimizi korumaya ¢alistyoruz. Cok iiziiliirsem de dikkatimi farkli bir seye

verip hemen toparlaniyorum zaten.” seklindeki ifadeleri ile agiklamaktadir.

[sini severek yapma ve sabirli olma galisanlar1 duygusal olarak motive edebilecek
unsurlarin basinda yer almaktadir. Bu iki unsur birgok meslekte oldugu gibi kabin
gorevliligi mesleginde de kisilerin isin zorluklarinin istesinden gelmelerinde 6nemli bir
rol oynamaktadir. Bu durumu K2 ve K6 asagidaki ifadelerle desteklemektedir.

K2: ...ben yolcuyu sakinlestirmek durumundayim ben o yiizden ordayim. O yiizden o an
O0fkemi sinirimi bir kenara birakip normalde vermem gereken tepkinin daha azini vererek
“bizde sizinle bekliyoruz. Neden bagirtyorsunuz kiifretmeyiniz sakin olunuz” gibi yatistirict

ctimleler kullanmak zorundayiz 6fkemi bir kenara birakiyorsun bunlarda bastirilinca bir siire

sonra tabi ki de duygusal olarak yoruluyorsunuz.

K6: ...isime asik oldugum icin herhalde ¢ok sabirliyim. Gergekten isimi ¢ok seviyorum.
Ofkeli oldugumda oldu, gittim mutfaga bir iki dakika nefes aldim tekrar kabine ¢iktim.
Maalesef ¢iinkii insanlar1 degistiremiyoruz oldugu gibi kabul etmek zorundayiz. Yapacak bir

sey yok.
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3.2. Kabin Gérevlilerinin Algiladig: Is Kaynaklarina iliskin Bulgular

Aragtirma kapsaminda is kaynaklara yonelik elde edilen nitel verilerin analizi
sonucunda veriler 11 kategoride siniflandirilmis yonetimsel kaynaklar, sosyal kaynaklar

ve imkanlar olarak isimlendirilen 3 tema altinda toplanmistir (Bkz. Tablo 3.2).

Tablo 3.2. Is kaynaklarina iliskin tema ve kategoriler

Tema Kategori

Yonetimsel kaynaklar Prosediirlerin isleri kolaylastirmasi

Y onetimsel kolayliklar
Amir destegi

Kariyer olanaklari
Egitimler

Sosyal kaynaklar Aile destegi
Ekip i¢i destek
Sagduyulu yolcular

imkanlar Kiiltiirel etkilesim olanagi saglamasi
Farkl1 beceriler kazanma olanagi

Hafta i¢i bos kalabilme

3.2.1. Yonetimsel kaynaklar

Arastirmada yonetimsel kaynaklar is kaynaklari kapsamindaki ilk tema olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bu temaya bes kategori lizerinden ulasilmistir (Bkz. Sekil 3.4). Bu
temayr olusturan tiim kategoriler dogrudan aktarmalarla desteklenerek asagida

agiklanmaktadir.
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Prosediirlerin isleri
kolaylastimasi

—  Yonetimsel kolayliklar

Yonetimsel kaynaklar ——— Amir destegi

— Kariyer olanaklar1

— Egitimler

Sekil 3.4. Yonetimsel kaynaklar temasi ve kategorileri

3.2.1.1. Prosediirlerin isleri kolaylastirmast

Kabin gorevlileri gorevlerini gergeklestirirken ulusal ve uluslararasi kurallar geregi
bircok prosediirii takip etmek zorundadir. Is siireglerinin diizenleyiciler tarafindan
belirlenmis  olmast  kabin  gorevlilerinin  islerinde  organize  olabilmelerini
kolaylagtirmaktadir. Bu durumu katilimce1 K3 “Zaten kurallarimiz var. Herkesin gorev ve
sorumluluklart var. Bu bizim dokiimanlarimizda bagli oldugumuz kitaplarimizda agik ve
net olarak belirtilmis durumda. Her bir duruma kars1 izlememiz gereken rol nedir,

kurallarla tanimlanmis.” seklindeki goriisiiyle vurgulamaktadir.

Calisanlardan bildirim almak tizere kurulan raporlama ve haberlesme sistemleri,
kabin gorevlilerinin uygulamalara iliskin fikir ve 6ngoriilerini list yonetime iletebilmesine
ve caligma sartlarinda kolaylik olusturacak prosediirlerin gelistirilmesine katki
saglamaktadir. Katilimcilardan K11 bu durumu asagidaki sekilde ifade etmistir.

K11: ...mesela ugcak emniyetiyle ilgili bir yanlis gordiigiimiizde onu resimleyip fotograflayip
bir dneri sunarak bir mail atip, bu sekilde seyler yapabiliyoruz. Ya da bize sirket soruyor bir
konu hakkinda mesela fikriniz var bunu giizellestirmek icin iyilestirmek i¢in ne yapabiliriz
bizim de fikirlerimizi de aliyor. Bu sekilde fikirlerimizi sunabiliyoruz. Emniyet a¢isindan da
olsun.

Kural dis1 yolcu prosediirleri, kabin gérevlilerinin bu tiir yolcular1 yonetmelerinde
onemli bir kaynak niteligindedir. Tiim ¢abalara ragmen ikna edilemeyen yolculara bu

prosediirlerin uygulanmasi ve dogabilecek hukuki sonuglar hakkinda bilgi verilmesi,

46



yolcularin bu davranislar siirdiirmelerini dnlemektedir. Bu durumu K6 su goriisii ile
belirtmistir.
K6: ...ugus siiresinde boyle seyler olursa kural dis1 prosediirlerimiz var kural dig1 yolcu
evraklarimiz var, kural dig1 formunu doldurmadan énce yolcuyu uyarmaya yonelik kagitlart
bire bir okutuyoruz. Zaten yolcu bu kagidi gordiigii zaman okumamazlik yapamiyor. O
kagittaki yaziy1 altinda yani biitiin sirket prosediiriinii anlatan yaziy1 da gordiigli zaman soyle
yar1 yartya bir ¢ekiliyor. Ama artik olay1 kontrol altina alamiyorsam yani acilen kuralt ayni

sekilde kokpit de biliyor. Otomatikman polisi c¢agiriyorlar. Amag her seferinde polis

cagirmak degil benim onu ¢6zmem lazim dnce, ¢oziilityor mu %70-80 ¢oziiliiyor.

3.2.1.2. Yonetimsel kolayliklar

Yonetim tarafindan is ortaminda saglanan kolayliklar, ¢alisanin motivasyonu
acisindan oldukca onemlidir.  Kabindeki ¢alisma ortami diisiiniildiigiinde takim
caligmasinin geregi olarak her bir ekip tiyesinin gosterecegi performans dogrudan
dogruya ekibin basarisin1 belirlemektedir. Calisanlarin tecriibeli olmasi ¢aligsma
performanslarini etkileyen unsurlarin basinda gelmektedir. Farkli gilizergahlarda ugus
gorevi verilmesi, kabin gorevlilerinin bircok konuda tecriilbe kazanmalaria olanak
tanimaktadir. Bu durum zaman baskisi altinda is yapmak durumunda olan kabin
gorevlilerinin daha etkin ¢alismalarina imkan saglamaktadir. Katilimcilardan K1 bu
durumu “Siireler zamaninda basladigimiz zaman yetiyor. Ciinkii herkes biitiin ucuslari
yapti181 igin belirli bir kisim Izmir, belirli bir kisim Avrupa yapmiyor. Herkes her ugusu

yapti81 i¢in o ylizden sikint1 ¢ikmiyor.” seklindeki ifadesi ile desteklemektedir.

Kabin gorevlilerine yonetim tarafindan ucus degistirebilme ya da gerektiginde izin
alabilme kolayliginin saglanmasi olduk¢a Onemlidir. Kabin gorevlilerinin ugusa
dinlenmis, isine adapte olabilecek zinde bir bigcimde gelmis olmalar1 performanslarini

olumlu yonde etkilemektedir. Bu durumu K4 su ifadelerle desteklemektedir.

K4: Hepimiz insaniz sonugta. Sonugta Ozel yasamumizda yasadigimiz olaylar bizi
etkileyebiliyor. Psikolojik olarak etkileyebiliyor. Ama biz hep sunu séyliiyoruz. Uniformay1
giyip evden ¢iktiginiz anda tamamen ugus moduna gegin, sikintilar sorunlar evde kalsin. Ama
gergekten istesinden gelemeyeceginiz bir sikintiniz var bir sorun var ve ugusa kendinizi
fiziksel ve mental olarak veremeyeceginizi, gorevlerinizi yerine getiremeyeceginizi
diisiiniiyorsaniz, ucus degisikligi icin talepte bulunabiliyoruz. Oyle bir hakkimiz var veya

¢ok asir1 yorgunsunuz yine ugus degisikligi talebinde bulunabiliyorsunuz.
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Havayollarinda kabin gorevlilerinin is ya da is dis1 ¢esitli sorunlarinin ¢dziimiine
yonelik kocluk sistemi gibi uygulamalar s6z konusu olabilmektedir. Kabin gorevlilerini
karsilastiklar1 problemlerde desteklemeyi amacglayan bu tiir uygulamalar onlarin
motivasyon ve performanslarini olumlu yonde etkileyebilmektedir. Katilime1 K14 bu
durumu “Bizde kogluk sistemi var her kontrol kabin memuru ve egitmenin altinda otuz
kisi yaklasik ondan sorumlu. Dolayisiyla her tiir problemlerinde kogluk sistemini devreye

sokuyoruz.” seklindeki ifadeleriyle ag¢iklamaktadir.

3.2.1.3. Amir destegi

Kabin amirleri, kabindeki emniyet ve hizmet standartlarinin saglanmasindan
sorumlu olan kabindeki en yetkili kisi konumundadir. Amirler kabindeki is siire¢lerinde
karar verici veya bir uygulayici olarak, ekip i¢i yetersizliklerin giderilmesinde, islerin
zamaninda yetistirilmesinde ve ekibin basarisinda 6nemli rol oynamaktadir. Bu durumu
katilimc1 K6 su ifadeler ile vurgulamaktadir.

K6: Kabin ekibi bir kisi bile yeterli degilse bu tabi bizi etkiliyor. Normal isimi yaparken iki
kat1 performans veriyorum. Yani o arkadasimin da ben acigin1 kapatryorum. Oyle baktiginiz
zaman ekipteki bir kisinin boyle olmasi ii¢ kisi daha fazla yoruluyor. Bazen bu durum tepkiye
yol agabiliyor. Orda amire daha ¢ok is diisliyor. Bazen bunu yagayan arkadaslar raporlamaya
kadar giden durumlar s6z konusu olabiliyor. Ama biz eskiler de dedigimizde bunu
olabildigince kazanalim. Kamufle edelim. Yani o arkadasimizin agigini kapatma anlaminda
degil de bu ¢ocugu kazanmak amag o.

Ugus oOncesinde, brifinglerde kabinde yapilacak islerin paylagimi, gorev ve
sorumluluk alanlarimin belirlenmesi kabin amirinin 6nderliginde yapilmaktadir. Bununla
beraber ugus sirasinda dogabilecek sorunlarin ¢oziilmesinde ve yerine getirilecek islerin
yiriitiilmesinde de kabin amirleri ekibe destek olmaktadirlar. Katilime1 K2 bu durumu su
ifadelerle vurgulamaktadir.

K2: Brifinglerde zaten siirelerimizi ve yapilmasi gereken is yiiklerini paylastirtyorlar bize.
Yapamadigin takdirde ya da yetistiremeyecegimi anladigin takdirde tabi ki yardim ve destek
altyorsun. Paylasim oldugu i¢in ben bir sikinti yagamadim. Teklif sunuyorum amire,
yetismeyecek bunu da ben yapayim. O da tabi ki diyor. Bu sekilde oluyor. Yetisemedigimiz
durumlarda zaten amir devreye giriyor kabin amirinin sorumlulugunda oldugu igin.

Kabin amirleri yolcular tarafindan daha yetkili olarak goriildigiinden ve daha

tecriibeli olduklarindan kabindeki problemlerin ¢6ziimiinde daha etkili olabilmektedirler.
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Yolcular kabin amirlerine kabin gorevlilerine oranla daha az karsi ¢ikmakta onlar1 daha
fazla otorite olarak kabul etmektedir. Kabin amirinin sundugu bu destek ise yolcu ile
yasanabilecek olumsuzluklarin 6niine gecilmesini kolaylastirmaktadir. Katilimc1 K12 bu
durumu “Ekibi biraz daha arka planda tutuyorum ki ¢iinkii hem yetkiliyi dinlemek yolcu igin
daha tatmin oluyor hem de tecriibeyle biz biraz daha etkileyici konusabildigimiz i¢in boyle 6rnek

cok.” seklindeki goriisii ile desteklerken, K7 ise asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K7: ...yeni baslayan arkadaslarimizda hemen onlar1 asagiya ¢ekebiliyor. Onlara telkinlerde
bulunuyoruz. Sakin olmasini kendisi bas edemiyorsa, kabin amiri olarak biz miidahale edip
Onun yerine biz yolcuyla goriisiiyoruz. Yolcuyu sakinlestiriyoruz yani arkadaglarimiza
destek olmak amagli. Ciinkii bizde yeniydik bizim de ¢ekindigimiz seyler vardi. Dedigim

gibi empati yapmak lazim.

3.2.1.4. Kariyer olanaklart

Yonetim tarafindan sunulan kariyer olanaklarinin g¢alisanlarin motivasyonunu
olumlu yonde etkiledigi bilinmektedir. Bu olanaklarin varligr ya da cesitliligi isin
Ozelligine ve isletmenin insan kaynaklart politikalarina bagli olarak farklilik

gostermektedir.

Kabin gorevlileri kabin icerisindeki gorevlerinde 1numara, 2numara gibi kideme
gore derecelendirilmektedir. Yeterli kideme ve gerekli 6zelliklere sahip olan kabin
gorevlileri ise cesitli egitimler aldiktan sonra bir {ist derece olan kabin amirligi
pozisyonuna atanmaktadir. Bu bireyler, kabin amirligi pozisyonunun yani sira havayolu
isletmesinin ihtiyacina da bagli olarak diger bazi pozisyonlarda yonetici olarak da gorev

alabilmektedirler. Bu durumu katilimcilardan K13 ve K11 su ifadelerle belirtmektedir.

K13: Hemen her iste oldugu gibi bizimde isimizde terfi imkdnimiz var. Meslege sifirdan
kabin memuru olarak baglarsin sonra o kabin memurlar1 kendi iginde de bir kidemi vardir.
Sonra kidemli kabin memuru olursun. Ondan sonra kabin amiri olursun bizim igimizde
egitmen, kontrol kabin amiri bu sirket i¢in konusuyorum. Ustte egitmen onun {istiinde miidiir
yardimeilig1 midiir egitim departmanlari gibi birgok departman var. Yani kariyer olarak 6nii
agik.

K11: Bu iste zaten kendi i¢imizde iig, iki, bir, amir ve kontrol amiri diye yiikseliyoruz.
Buradan sirkete gecebiliyoruz. Yani kabinden ¢ikip miidiir olanlar var bir seyler olanlar var.
O sekilde lisans siavi uygunsa yiikselebiliyoruz tabi Ki. Yani her zaman bu iste bir yiikselme

var. Kabin i¢inde buna engel bir durum yok. Gerekli egitimler olursa tabi ki hi¢bir engel yok.
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Glinlimiizde is bulma olanaklar1 degerlendirildiginde kisilerin i3 se¢cme
Ozgirliigiiniin her gegen gilin azaldigi goriilmektedir. Bu nedenle egitimini aldiklar
alanlarda caligmayip farkli bir meslek dalinda calisan sayis1 her gegen gilin artmaktadir.
Kabin gorevliligi bu is alanlar1 igerisinde popiilaritesi yiiksek olan ve tercih edilen
mesleklerden biridir. Kuskusuz hava tagimaciligindaki istihdam olanaklarinin yiiksek
olmasmin da bu durum iizerinde etkisi bulunmaktadir. Bu baglamda farkli meslek
dallarindan gelerek kabin gorevlisi olmus kisiler isletme igerisinde egitimini aldiklar1
alanla ilgili bir ise ge¢is yapabilmektedir. Bu durumu katilimcilardan K14 su gorisii ile
vurgulamastir.

K14: Hak edenin gelecegine ben inaniyorum. Engel yok ¢iinkii bizim sirketimiz kendi
icerisinde de is duyurusu ¢ikarabiliyor bugiin miithendis olup kabin memurlugu yapan bir
arkadasim sirket igerisinde ...0ncelikle uygun bir kisi varsa onu alabiliyor. Tek bir tarafindan
degil ihtiya¢c varsa eger insan kaynaklari duyuruyu c¢ikartiyor burada miihendis olan
arkadasimiz boliim degistirip teknige gegebiliyor. Kendi okudugu alanda bir béliime gegiste
yapabiliyor. Dolayisiyla sirket agik dyle imkanlara.

3.2.1.5. Egitimler

Havacilik sektoriinde isletmeler ulusal ve uluslararasi kurallar geregi ¢alisanlarinin
zorunlu egitimleri almasini saglamakla ve bu egitimleri belirli periyotlarda yenilemekle
yikiimliidiir. Bu egitimlerin yani sira calisanlarin performansini artirmaya yonelik,
diizenleyiciler tarafindan zorunlu tutulmayan cesitli egitimler de yonetimce organize
edilerek c¢alisanlara sunulabilmektedir. Katilime1 K7 bu durumu asagidaki goriisii ile
vurgulamaktadir.

K7: Isimin profesyonel gelisimime biiyiik katkis1 oldugunu diisiiniiyorum. Havacilik dyle
bir sey ki her sene onlarca egitim aliyorsunuz. Onlarca sertifikaniz oluyor. Yani katkisi
inanilmaz. Hemen hemen her konuda bir goriisiiniiz oluyor ufkunuz gelisiyor. Baskasin

hayatinda belki alacagi bir egitim ama sizin neredeyse giinde aldiginiz egitim havacilikta.
Kabin gorevlilerine verilen zorunlu egitimler onlarin standart kurallar
benimsemelerini ve emniyet bilinci kazanmalarin1 saglamaktadir. Kabin gorevlilerinin
zorunlu olmayan egitimlerle desteklenmesi ise kisisel gelisimlerinin yan1 sira emniyet
performanslarmin gelismesinde dnemli katkilar saglamaktadir. Katilimcilardan K1 bu
durumu “Profesyonel ve kisisel gelisim egitimleri emniyet bilincimin gelismesine ve daha

dikkatli davranmami sagliyor. Daha genis agili olabiliyorsunuz her seye. Sadece ileriyi
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degil de etrafiniz sag1 solu, etrafinizi sag1 solu her yeri gorebiliyorsunuz. Diislinceleriniz

daha genisliyor.” seklinde ifade etmektedir.

Egitimlerin bir diger katkisi ise kabin gorevlilerinin yolcularla etkili iletisim
kurmalarimi saglayacak iletisim ve dil becerilerini gelistirmesine olanak saglamasidir.
Katilime1 K4 agagidaki ifadelerle bu durumu agiklamaktadir.

K4: En ¢ok insan iligkileriyle insan iletisim konusunda kendimizi olduk¢a gelistirdigimizi
diisliniiyorum. Bunu gerek kisisel egitimlerle veya yasadiginiz olaylarla artik bilenerek bu
konuda evet bize ¢ok biiyiik bir artis1 oldugunu diisiinliyorum. Problem ¢6zmede ¢ok kisa

zamanda ¢6zmeniz gereken ¢6ziim bulmaniz gereken olaylar karsisinda pratik diigiinme

pratik uygulama konusunda bizi oldukga gelistirdi.

Isletmenin yabanci dil 6grenme konusunda sagladigi imkanlar ise kabin
gorevlilerinin kariyer gelisimi agisindan da gesitli firsatlar yaratabilmektedir. Katilimci
K9 bu durumu asagidaki ifadeler ile desteklemektedir.

K9: Uluslararast uguslarda dil bilmek olduk¢a 6nemli oluyor. illaki yiikselmek iginde
Ingilizcemizin iyi olmas1 lazim. Sirketimiz bir Ingilizce kursuyla anlasiyor uygun sartlari

sagliyorlar. Orda Ingilizcemizi gelistirip terfi etmemizdeki basamaga yardimei olabiliyorlar

bu sekilde.

3.2.2. Sosyal kaynaklar

Arastirma kapsaminda elde edilen nitel verilerin analizi sonrasinda sosyal
kaynaklar is kaynaklari kapsaminda tema olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu temaya {i¢
kategori tizerinden ulasilmistir (Bkz. Sekil 3.5). Bu temayi olusturan tiim kategoriler de

dogrudan aktarmalarla desteklenerek asagida agiklanmaktadir.

— Aile destegi

Sosyal kaynaklar —— Ekip ici destek

— Sagduyulu yolcular

Sekil 3.5. Sosyal kaynaklar temast ve kategorileri
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3.2.2.1. Aile destegi

Kabin gorevliligi meslegi diizensiz calisma saatlerine sahip olmasi nedeniyle
calisanlarin aile ve sosyal yasamlarina iliskin sorumluluk ve planlarini yerine
getirmelerinde zorlanmalarina neden olmaktadir. Bu nedenle belirli donemlerde ve
sezonsal yogunluklarda meslek ftiyelerinin aile diizenleri konusunda fedakarliklar
yapmalar1 gerekebilmektedir. Aile diizeninin saglanabilmesinde ise diger aile iiyelerinin
sagladig1 destegin 6nemi oldukg¢a biiyiiktiir. Katilimcilardan K4 bu durumu “Cok
anlayish bir esim var. Aile hayatimin ve is hayatimin bu kadar dengeli ve saglikli
gidebilmesi de buna bagli. Esimin anlayisiyla siirdiirebiliyorum.” seklindeki goriisiiyle
vurgularken, K14 ise su sekilde ifade etmektedir.

K14: Bunun i¢indir ki genelde boyle kurumlarda genelde isten evlilik oluyor. Yani hani
benim esimde burada calistyor ama ugmuyor yani genel miidiirliikte calisiyordu daha
onceden onun i¢in ¢ok iyi biliyor isi. Yani beni tanidiginda da ben bu isi yapryordum, su anda
da yapiyorum disariya anlatmasi biraz zor olabilir. Ama igerden tantyan bir insanin anlamasi
¢ok daha kolay oluyor. Ben o konuda sansliyim yani.

Cocuk bakimi, calisma hayatinda yer alan kadin ¢alisanlar i¢in Gnemli bir
problemdir. Ancak kabin gorevliligi meslegi gibi diizensiz c¢alisma sartlarina sahip
islerde bu problem daha da 6nemli hale gelmektedir. Bu problemin ¢oziimiinde kabin
gorevlileri aile biiyliklerince saglanabilecek destege Onemli oOlclide ihtiyag
duymaktadirlar. Cocuklarini aile biiyiiklerine birakabilme imkani olan kabin gorevlileri,
diizensiz ¢aligma saatlerine uyabilmekte ve ugus esnasinda zihinsel olarak daha rahat

olabilmektedir. Bu durumu K8 su ifadeler ile vurgulamaktadir.

KS8: ...dort yasimda bir oglum var onun bakimiyla ilgili olarak esim ¢iinkii sabit ¢alisiyor 9-
18 araliginda calisiyor. Yeri geliyor ben bakiyorum yeri geliyor, annemizden babamizdan
destek aliyoruz. Bunu planlarken tabi Ki yeri geliyor zorluk yasayabiliyoruz onu da bir sekilde

halletmeye ¢altyoruz. Biiyiiklerimizden destek alarak.

3.2.2.2. Ekip i¢i destek

Kabin gorevliligi fiziksel ve zihinsel yoruculugun fazlaca oldugu, siireglerin is
bolimii yapilarak belli bir akis ve koordinasyon gerekliligi dahilinde ve prosediirlere
uygun bir bigimde gerceklestirildigi bir meslektir. Bu nedenle ¢alisanlarin ihtiyag
duymalar1 halinde dinlenebilmek veya kisa siireli ara verebilme gibi imkanlar ancak diger

calisanlarin destegi ile miimkiin olmaktadir. Katilmc1 K4 bu durumu “Bireysel
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calismiyoruz ekip calismasi yaptigimiz icin ihtiyag halinde ekip arkadaslarimizla durumu
paylasip kisa siireli dinlenme iyilesme siireci diyebiliriz, ekip arkadaslarimiz her zaman

bir birlerine yardim ediyor. Telafi ederiz birbirimizi.” seklinde ifade etmektedir.

Kabindeki is siireclerinde veya koordineli olarak yapilmasi gereken islerde ekip
iiyelerinden herhangi birinin yetersiz kalma durumu séz konusu olabilir. Boyle
durumlarda kabin ekibinin yetersiz kalan ¢alisani telafi etmesi ve destek saglamasi
gerekebilmektedir. Bu durumu K2 su ifadelerle vurgulamistir.

K2: Yapamadigin takdirde ya da yetistiremeyecegimi anladigin takdirde tabi ki yardim ve
destek altyorsun. Soyliiyorsun. O yiizden is ylikiimiiz oldugunu diistinmiiyorum o konularda.
Hani bir sekilde el birligiyle dort kisi oldugumuz i¢in kabin i¢erisinde benim yetisemedigim
yerlerde benim sorumlulugumu bilen arkadagim var o yetigiyor. Paylagim oldugu i¢in ben bir
sikint1 yagamadim.

Calisanlar bazen yasadigi sorunlarin etkisinde kalabilmekte bu durum ise
igyerindeki performansina olumuz olarak yansiyabilmektedir. Béyle durumlarda kabin
gorevlisinin ekip iiyelerince manevi olarak desteklenmesi olduk¢a 6nemlidir. Bu durumu
K1 su ifadelerle desteklemektedir.

K1: ...ister istemez aile hayat1 ise taginabiliyor. ...yani ne yapilir kendi igini yaptiktan sonra
yeri geldigi zaman biz kabin memuru olarak ¢ok giizel dert ortagi da oluyoruz. Konusup yol
gosterilecek seylerde olabilir. Eger zaten gergekten bir sekilde ¢ok ¢ok kotiiyse, o dikkat

edilmesi gereken seylere, arkadagimin yerine ben de miidahale edebilirim.

3.2.2.3. Sagduyulu yolcular

Baz1 yolcularin ugak i¢indeki tavir ve davranislar gerek diger yolcular: gerekse de
kabin ekibini rahatsiz edici boyutlara gelebilmektedir. Kabin gorevlileri sirketin bir
temsilcisi olarak goriildiigiinden, yolcular yasadiklari problemlere iliskin tepkilerini
kabin gorevlisine yansitabilmektedir. Yolcularin ugus deneyimlerinin olmamasi ve hava
tasimaciligr hakkindaki bilgilerinin yetersiz olmasi bu durumun baslica sebepleri arasinda
yer almaktadir. Katilmcilardan K1 bu durumu “Ucgagmn rétar yapmast bizim
elimizdeymis gibi bize karsi alinan tavirlar, acikliyoruz ama ister istemez onlarinda
gerginlikleri oluyor, sadece bu konu hakkinda havacilik hakkinda yeterli kadar bilgileri
sahip olmadig1 icin bu denli bizi zorladiklarini diigiiniiyorum.” seklindeki ifadesiyle
desteklemektedir. Bazi yolcular ise tepkili yolcularin aksine kabin gdrevlisinin isini

kolaylastirmakta, yasanan problemlerde sagduyulu davranarak kabin gorevlisini
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destekleyici tutum sergilemektedir. Katilimcilardan K4 bu durumu asagidaki gorisleri ile
belirtmektedir.

K4: ...oluyor bazen. Sakinlestirmek sdyle biraz empati kurmaya ¢alistyoruz. Yani onlarin
neden boyle davrandigini anlamaya ¢alisiyoruz. Belki gercekten ¢ok tizgiinler ¢ok sinirliler
ya da ugaga binmeden evet olumsuz bir olay olabilecegini her zaman gbz Oniinde
bulunduruyoruz. Ona gore yaklasiyoruz. Zaten biz yaklasim tarzimizla bir sekilde yolcular
da eninde sonunda ikna olup bize de o sekilde davranmiyorlar veya olmadi etrafindaki diger
yolcular bu sefer bir sekilde sizden yana olup onlar size destek c¢ikiyorlar. Boyle bir

gruplasmada olabiliyor. Bizi koruma adina...

3.2.3. imKkanlar

Arastirma kapsaminda imkanlar is kaynaklari kapsaminda bir diger tema olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bu temaya ii¢ kategori tizerinden ulasilmistir (Bkz. sekil 3.6). Bu
temay1r olusturan tiim kategoriler dogrudan aktarmalarla desteklenerek asagida

acgiklanmaktadir.

— Kiiltiirel etkilesim olanag:

imkanlar | Farklibeceriler kazanma
olanagi

— Hafta ici bos kalabilme

Sekil 3.6. Imkanlar temasi ve kategorileri

3.2.3.1. Kiiltiirel etkilesim olanag

Havayolu tasimacilig1 uluslararas1 yolcu tasimaciliginda en cok tercih edilen
ulagtirma sekli olup bu o6zelligi ile kabin gorevlilerinin farkli kiiltiirden ve irktan
insanlarla tanigmalarina imkéan saglamaktadir. Katilimeilardan K1 bu durumu “Sadece bir
kesimle degil bir¢ok iilkeye ugtugumuz icin degisik kiiltiirlerle kars1 karsiya kalryorum.
Iste bana ¢ok katkis1 oluyor. Ben kendimi art1 ydniinde gelistiriyorum bu konuda...”

seklindeki ifadeleri ile desteklerken, K3 su sekilde ifade etmistir.
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K3: ...yani bu kiltiirler arasi bir¢ok tilkeye farkli noktalara uguyoruz farkli kiiltiirlerden
insanlarla tanistyoruz. Onlarla diyaloga giriyoruz. Kiiltiirel farkliliklar anlaminda ve onlari
kabul edip anlayisla karsilamak saygi gostermek anlaminda ¢ok sey kazandirdi bana. Kisisel
gelisimimde de evet ¢ok sey kazandirdi.
Meslegin farkli dillerden insanlarla iletisim kurmayi gerektirmesi ¢alisanlarin dil
becerilerini gelistirmelerinde 6nemli imkanlar saglamaktadir. Kabin gdérevlileri bu

konuda oldukga sanshidirlar. Katilimci K14 bu durumu su ifadeler ile desteklemektedir.

K14: Bir defa ¢ok gordiik. Cok gezdik. Cok kiiltiir tanidik. Ornegin ben burada Fransizca
Ogretmenligini okudum ama Fransa’da yasamis biri degilim orda yagsamis biri gurbetci
degilim. Sonu¢ olarak burada 6grendim ben Fransizcayi. Yurt disinda ¢ok gelistirdim
konusarak yolcuyla konusarak ¢ok gelistirdim. Degisik seyleri gordiik o kiiltiirlerden degisik
bakis acgilart gordiik.

3.2.3.2. Farkl beceriler kazanma olanag

Kabin gorevlileri her ugusta farkli bir ekip ile ¢alisip, farkli kiiltiirden ve dilden
insanlara hizmet vermektedir. Bu durum calisanlarin iletisim becerisi veya empati
kurabilme gibi birgok alanda ¢esitli beceriler kazanma olanagi Sunmaktadir.
Katilimcilardan K9 bu durumu “Insanlari tamima agisindan kisilik analizi yapma
konusunda pratiklestim. Insanlarin kiigiik bir hareketinden ne yapmak istedigini
anlayabiliyorum.” seklindeki goriisii ile vurgularken, K4 ve K2 ise asagidaki sekilde
ifade etmektedir.

K4: ...insanlarla iletisim konusunda kendimizi oldukga gelistirdigimizi diisiinliyorum. Bunu
gerek kisisel egitimlerle veya yasadiginiz olaylarla artik bilenerek bu konuda evet bize ¢ok
biiyiik bir artist oldugunu diisiiniiyorum. Ayni zamanda problem ¢dzmede dedigim gibi ¢ok
kisa zamanda ¢6zmeniz gereken ¢éziim bulmaniz gereken olaylar karsisinda pratik diigiinme

pratik uygulama konusunda bizi oldukga gelistirdi.

K2: Insanlara bakis agim degisti. Eskiden genellemeler yapiyordum. Sakinlik anlay1s geldi.
Oraya binen insanlarin ger¢ekten ne kadar sorunlu oldugunu artik insanlarla iletigim kura
kura bagka agidan da bakmay1 6grendim. Eskiden boyle degildi. Diiz bakiyordum. Simdi her
giin farkli insanlarla iletisim, sagindaki insanin hitap tarzi ile solundaki ayni olmadig1 igin

cok gelistiriyorsun bence kendini, bakis aginda degisiyor...
Meslegin calisanlara kazandirdigi becerilerden bir digeri farkli rolleri yerine
getirebilme yetkinligidir. Kabin goérevlileri ugak igerisinde is siireglerinin 6zelliklerinden
de kaynakli olarak kabin icerinde birden farkli mesleklerin becerilerini yerine

getirebilmektir. Bu ise onlarin diger meslek alanlarinda da bilgi ve deneyim sahibi
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olmasin1 beraberinde getirmektedir. Katilimeilardan K1 bu durumu asagidaki ifadeleriyle

vurgulamaktadir.
K1: Her sey ile kars1 karsiya gelebiliyoruz. Saghk olabiliyor Oliim olabiliyor, dogum
olabiliyor bunlarla kars1 karstya kaldigim i¢in yeri ve zamaninda nasil iste yeri geldigi zaman
acik konugayim zaman itfaiyeci de olabiliyoruz. Yeri geldigi zaman psikolog da olabiliyoruz.
Yeri geldigi zaman ¢ocuklara annelik yapryoruz. iste 6gretmenlik yapryoruz. Bir degil birden
fazla meslek yaptigimiz i¢in bunun bizi yerde de ¢ok etkiledigini diisiiniiyorum. Yani tek bir
ise degil de bu isin katkis1 ayn1 anda birden ¢ok isi yapabilme yetkisini verdigine inantyorum.
En giizel tarafi da bu.

Hava tasimaciliginda uguslar ucus planlarina bagli olarak belirlenmis zaman
diliminde yapilmak zorundadir. Bu nedenle operasyonlarin tam zamaninda gerceklesmesi
son derece 6nemlidir. Kabin gorevlilerinin zamani iyi kullanarak islerini yerine getirme,
birden fazla siirece ayni anda yiiriitme ve higbir prosediirii atlamama zorunlulugu, onlarin

hizli, pratik ve dikkatli ¢alisabilme becerilerini gelistirmelerine olanak saglamaktadir.

Katilimcilardan K2 bu durumu su ifadelerle desteklemektedir.

K2: Ben eskiden ¢ok diisiinerek genelde islerimi yavas yavas yapan biriydim. Bana bu isin
katt1g1 tek sey hizl1 olmay1 dgretti ya da dikkat problemim vardi benim. Isim su anda ugakta
dikkat oldugu ic¢in c¢alisirken bir seyleri siirekli kontrol ediyorum onu

gelistirdigimi...dlstiniiyorum agikgast.

3.2.3.4. Hafta ici bos kalabilme

Kabin gorevlilerinin ¢alisma programlar1 aylik siireler seklinde yapilmakta olup
calisma giin ve saatleri degiskenlik gostermektedir. Dolayisiyla diger bir¢cok meslekte
oldugu gibi diizenli calisma saatleri bu meslekte bulunmamaktadir. Diger mesleklerde
hafta sonu olan tatil giinleri bu meslekte haftanin herhangi bir giinii olabilmektedir. Bu
durum hafta i¢i bos kalabilme olanagini saglamaktadir. Katilimcilardan K7 ve K12 bu

durumu asagidaki ifadelerle belirtmektedir.

K7: Herhalde baska bir is se¢sem zorlanirdim. Ciinkii ucus saatleri ¢ok farkli. Bu iste bos
oldugunuz zamanlar ¢ok farkli hafta i¢i bos kalma 6zgiirliigiiniiz var. Normalde disarda
normal iglerde boyle bir liiksiiniiz yok. En ufak bir iginiz i¢in igyerinizden izin almaniz lazim.
Ben bu sistemi sevdigim i¢in bu iste bu kadar kaldim.

K12: Baska bir is yapsaydim agik¢asi bence daha iyi olmazdi. Neden ¢iinkii diisiiniiyorum
simdi bana sabah 8 aksam 5 olsam bu kadar bos vaktim de olmazdi. Ciinkii neden 6rnegin
ben gece uguyorum sabah geliyorum. Ben biitiin giin bosum. Hani ¢ok nadir ist iiste

uctugunuz o siiregler haricinde. Ciinkii hem kendime daha ¢ok vakit ayirabiliyorum hem de
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ornegin bankada isiniz olsa sabah 8 aksam 5 ¢aligiyor olsaniz miidiiriiniizden, iistiiniizden
izin alip gitmek zorundasiniz. Bunu her seferinde yapamazsiniz. Burun kivrilir yani, bizde
bu yok. Tamam, hani diger ¢alisanlarla sabah 8-5 ¢aligsanlarla denk gelmeseniz bile kendinize
en azindan daha ¢ok vakit ayirabilirsiniz diger ise gore. O yiizden ben bu isi daha olumlu

buluyorum. O yiizden bu kadar uzun siiredir yapiyorum.

3.3. Kabin Gorevlilerinin Emniyetli Davramslar1 Uzerinde Is Talepleri ve Is

Kaynaklarinin Etkisine liskin Bulgular

Aragtirma kapsaminda emniyetli davraniglara yonelik elde edilen nitel verilerin
analizi sonucunda veriler 17 kategoride siniflandirilmis ve ¢alisma kosullari, kabin ekibi
tiyelerine iliskin unsurlar, yolcu davraniglari, amir tutumlar1 olarak isimlendirilen dort

tema altinda toplanmistir (Bkz. Tablo 3.3).

Tablo 3.3. Emniyetli davranislara iligkin tema ve kategoriler

Tema Kategori
Calisma kosullar: Yorgunluk
Yogunluk

Yeterince dinlenememe
Zaman baskisi

Takim c¢aligmast
Yonetim uygulamalari
Fiziksel olanaklar

Kabin ekibi iiyelerine iliskin Bireysel yeterlilikler

unsurlar Emniyet bilincine sahip olma
Is yasam dengesi
Yolcu davramslar Yolcu mobbingi

Yolcu emnivyet bilinci
Yolcu fiziksel siddeti

Amir tutumlari Prosediirleri uygulamadaki basarisi

Kabin gorevlisine deger verme ve farkli fikirlere acik olma
Siireglerin ve zamanin yonetilmesindeki etkinligi

Yolcuyla iletisimin yonetilmesindeki bagarisi

3.3.1. Calisma kosullar:

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analizi sonrasinda ¢aligsma kosullar1 ilk
tema olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu temaya bes kategori tizerinden ulasilmistir (Bkz. Sekil
3.7). Bu temay1 olusturan tiim kategoriler dogrudan aktarmalarla desteklenerek asagida

aciklanmaktadir.

57



— Yorgunluk

— Yogunluk

—  Yeterince dinlenememe

— Zaman baskisi
Caligma kosullari —

— Takim g¢aligmasi

—  Yonetimsel uygulamalar

— Fiziksel olanaklar

Sekil 3.7 Calisma kosullar: temast ve kategorileri

3.3.1.1. Yorgunluk

Yorgunluk, c¢alisanlarin islerinin gerekliliklerini yerine getirirken harcadiklar
fiziksel ve zihinsel efor sonucu enerjilerindeki azalma ve kisinin verimliligindeki diisiis
halidir. Kabin gorevliligi mesleginde calisma kosullarinin yarattigr yorgunluk oldukc¢a
fazladir. Bu durum c¢alisanlarin performanslarinda diisiise sebebiyet vermekte, islerinin
gerekliliklerini yerine getirirken basta emniyet olmak tizere ¢esitli konularda hatalarin
olusmasina neden olabilmektedir. Katilimcilardan K5 bu durumu “Emniyetsiz
davraniglar genelde yorgunluk kaynakli, direk olarak Oyle davranmaktan ¢ok bu
yorgunluga dayali gozden kagirma seklinde olabiliyor.” seklindeki ifadeleri ile

vurgulamaktadir.

Kabin gorevlileri is siireclerinde 6zellikle bacak sayisina bagli olarak iist iiste
yapilan uguslar ve uzun ¢aligma saatleri nedeniyle fazlaca yorulmaktadirlar. Bu uguslar
sonrasinda ¢alisanlarda olusan yorgunluk hali dikkat ve farkindaliklarinin azalmasina
sebep olmaktadir. Katilimcilardan K2 ve K11 bu durumu asagidaki ifadeleriyle
desteklemektedir.
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K2: ..yorgun argin oldugumdaki is yikiindeki dikkatimle, ilk bacak geldigimde
dinlenmis bir sekilde zinde bir sekilde oldugumda ayn1 olmuyor tabi Ki. Ik bacakta her
seye dikkat ediyorsam her seye odaklaniyorsam dordiincii bacakta o kadar yorgunluktan

sonra is yiikiinden dikkat etmem gereken bazilarina dikkat edemedigimde oluyor.

K11: ..mesela uzun mesai saatleri ¢ok ayakta kaldigimiz i¢in siirekli, yorgunluk
uykusuzluk eger sabah erken bagladiysan ya da mesai ¢ok uzunsa, belli bir saat sonra

algilar biraz diigmeye basliyor. Uyku basiyor. O uzun mesailer tabi ucus emniyetini de

tabi etkiliyor.

Kabin gorevlilerinin basinglandirilmis, dar bir alanda stirekli olarak ayakta ¢alisma
zorunlulugu calisanlan fiziksel olarak oldukca yormaktadir. Katilimci1 K6 bu durumu
“Higbir sey yapmasak bile basing altindayiz. Giinliik sabahin 8 ¢ikiyorum aksamin 6-7 Si
saglikli bir hava teneffiis etmiyorum. Anca indigim meydanda bir bes dakika iki dakika
hava aliyorum. Yani bu bile aslinda bir yorgunluk.” seklinde ifade ederken, K2 ise

asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K2: Fiziksel olarak yipraniyoruz. Ciinkii kii¢iik bir kutu i¢inde siirekli basinca maruz
kaliyorsunuz. ...glinde hani 2 bacagi ge¢ 4 bacak ucus yapiyoruz ve bunu 8 kere
tekrarliyoruz biz dort bacakta. Sadece fiziksel olarak sadece oturdugunuzda yolcu olarak
seyahat ettiginizde insanlar ucaktan indiginde bir agirlik bir yorgunluk oluyor. Biz bunu

8 defa yaptigimizda. Cok ciddi yoruculuklari fiziksel olarak var.

Kabin calisma ortamindaki yorgunluk yaratan diger bir unsur ise deneyimsiz
yolcularin yarattigi is yiikiidir. Ugusa yonelik bilgi ve tecriibesi olmayan bu yolcular,
zihinsel ve fiziksel yorgunluk yaratabilen ekstra siireglerin yasanmasina sebebiyet

verebilmektedir. Bu durumu katilime1 K2 ve K11 asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K2: Seni ugrastiran insanlar da oluyor, ugusunu kolaylastiracak insanlar da oluyor
acikcast. Siirekli isini yaparken birinin sorusuna ya da isteklerine maruz kalmak var, isine
engel olacak ya da rahat yolcu profili oluyor oturuyor. Istiyor veriyorsun gegiyorsun soru
sormuyor. Ya da yerini en basiti yerini daha ¢abuk buluyor. Senin is yiikiin hafifliyor
biraz. Ama 180 kisinin yerini bulamadigimt diisiiniin ugakta hicbir bilgisi olmadigini
diigiiniin kemerini bile baglamadigini diigiiniin, tek tek ilgilenmen gerekiyor. Can yelegini
verdiginde anlatman gerekiyor. Cocugu oldugunda anlatman gerekiyor. Atiyorum
tuvalete girdiginde kilitleyecegi yeri bilmiyor. Bunlarin hepsi basit seyler ama yoruyor

seni.

K11: Ornegin izmir ya da Bodruma giderken bordingde ¢ok sikigtig1 zaman yolcu alimi
oradaki yolcular daha sik seyahat ediyor oluyor. Ugakla ilgili konular1 daha ¢ok biliyor.
Koltuk aralarma girerek sesiz yerlesip oturuyorlar. Ama belli basli vermeyeyim de su

ucus su ucus diye. Onlar bdyle tikiyor yolu sadece kendi varmis ucakta gibi boyle hic
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sagina soluna bakmadan tikiyorlar. Bunlar bizim is yogunlugumuzu artirabiliyor. Diger
yolculardan tepkiler geliyor. Biz o yolcuyla konusuyoruz liitfen sdyle yapar misiniz hi¢

takmryor. Ikinci kere sdyliiyoruz takmiyor.

Cok fazla sorumluluk iistlenilmesi kabin gorevlileri lizerinde yorgunluk yaratan bir
diger unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ozellikle Insan hayatindan sorumlu olmanin
verdigi yik ve baski kabin goérevlilerinde zihinsel yorgunlugun 6nemli bir kaynagini
olusturmaktadir. Katilimc1 K10 bu durumu asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K10: ...bu kadar sorumluluk almak biraz insani kotii yani gerginlestirebiliyor, ¢iinkii
biitlin sorumlulugun sizde olmasi belki benim i¢in is yiikii anlamimda bu insanlarin
hayatlarinin size bagli olusu. Bir insanin kalp krizi gegiriyor olmasi ve sizden bagka
kimsenin olmayist mesela is yiikii benim igin. Bu aslinda bizim fizikselden 6te gergekten

zihnen ¢ok yoruldugumuz bir durum.

3.3.1.2. Yogunluk

Calisma kosullarinin emniyetli davranislar tizerinde etkisine iliskin ikinci unsur
yogunluk olarak tespit edilmistir. Hava tasimacilifinda oncelikli konu ulusal ve
uluslararasi kurallar dahilinde uguslarin gerceklestirilmesidir. Diizenlemeler geregi kabin
gorevlilerinin zorunlu egitimlere katilmalar1 ve bu egitimleri belirli periyotlarda
yenilemeleri gerekmektedir. Fakat tiim bu egitimler ve ¢alisanlarin 6zverili ¢alismalarina
ragmen yasanan is yogunlugundan dolay1r bazi1 kurallarin uygulanmasinda eksiklikler
yasanabilmektedir. Ekip {iyeleri isleri zamaninda yetistirmek i¢in hizli c¢alismak
durumunda kalmaktadir. Boyle durumlarda yasanan yogunluktan dolayr kurallar
atlanabilmektedir. Katilimec1 K13 bu durumu “Kabinde ¢ok hizli ¢alismak zorundayiz.
Zaman zaman agik olmak gerekirse bazi seyleri atlamak durumunda kalabiliyoruz
yetismek ic¢in.” seklindeki goriisii ile desteklemektedir. Kabin gorevlileri yogunlugun
genellikle bording siirecinde yasanmakta olduguna, yolcularin yerlerini bulup
yerlesmeleri ve ugagin zamaninda kalkabilmesi i¢in bu siirecte halledilmesi gereken
bir¢ok is bulunduguna vurgu yapmaktadir. Katilimc1 K14 ve K4 bu durumu asagidaki
sekilde ifade etmektedir.

K10: Kabindeki is hizimiz o giinkii yolcu profiline bagli olarak degisebiliyor. Cesit ¢esit
insanlar egitim durumlar yasadiklar yer profilleri farkli, bunu neden sdyliiyorum bizim
bording dedigimiz noktada bazen ¢ok sikintili bir siire¢ olabiliyor. Yani insanlarin
yerlerine yerlesmeleri bile cok uzun siirebildigi icin. Biz onlar1 koordine ederken zaman

kaybettigimizden o6tiirii bazen ¢ok daha hizlanmak zorunda kalabiliyoruz.
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K4: Bizim su anki en olaymmiz 2001 ikiz kulelerden sonra kokpite giris ¢ikislarin
kisitlanmas1 ve giris ¢ikiglarda gerekli emniyet tedbirlerinin alinmasi. Bazen bir
yogunluktan dolay1 diislinliyorum arkadaslarimiz kokpite girmeleri gerektiginde ya da
kaptan ¢ikmasi gerektiginde, gerekli tedbirleri tam almadiklarini gézlemleyebiliyorum.

Bazen ¢ok yogun olunca hani atlanabiliyor. Hani ¢abucak nasilsa olabiliyor diye.

Ugak igerisindeki sunulan ikram hizmetlerine olan talep kabindeki is yogunlugunda

etkili olan bir diger unsurdur. Kabin gorevlileri ikram servislerine yogunlasirken

emniyete iliskin baz1 kurallarin uygulanmasinda eksiklikler olusabilmektedir. Katilimci

K9 asagidaki ifadelerle bu durumu desteklemektedir.

K9: Nasil sdyleyeyim, 6rnegin siirekli 15 dakikada bir tuvaleti kontrol etmemiz lazim.
Olas1 bir yangina kars1 6nlemler gibilerinden mesela yogun bir ugusta serviste ¢ok uzun
siire kaldigimizda, tuvaletleri 15 dakikada bir degil de yarim saatte bir yapiyoruz. Bu
mesela emniyeti bir nebze daraltabiliyor. Boyle bir is yiikiiniin hani ne olursa olsun gidip

15 dakikada bir gidip kontrol etmemiz gerekiyor. Ama bazen bu siire¢ uzayabiliyor.

Kabindeki ¢alisma kurallarini diizenleyen ¢ok fazla prosediiriin olmast ise yogunluk

yaratan bir diger unsurdur. Cok fazla prosediiriin olmasi c¢alisanlarin is yiikiinii artiran

yogunluklara sebep olabilmektedir. Katilimc1 K5 bu durumu asagidaki sekilde ifade

etmektedir.

K5: Gerekli prosediirlere uyuldugunda is yiikii birgok yonden daha da azalabiliyor. Ama
ayni zamanda da bu prosediirlere uymakla da is yikii yani ¢ok fazla prosediir var
havacilikta bide kabin gorevlisi olarak bircok uyulmasi gereken prosediir var. Bu sivil
havacilik prosediirlerinden tutun sirket prosediiriine onun diginda servis prosediirii.

giivenlik prosediirii vs. bakildiginda uyulmas1 gereken ¢ok fazla kural var.

3.3.1.3. Yeterince dinlenememe

Calisma kosullarinin emniyetli davranislar lizerinde etkisine iligkin unsurlarindan

bir digeri yeterince dinlenememe olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yeterince dinlenemeyen

kabin gorevlileri ugusun yorgunlugunu daha fazla hissetmektedir. Yorgunluk ise daha

onceki kategoride de ele alindigi gibi emniyete iliskin konularda hata yapilmasina

sebebiyet verebilmektedir. Katilimer K7 bu durumu “Ust iiste uzun ucus gorevleri

verilmigse bu kisi ugus dncesinde verilen zaman yeterince dinlenememisse, bir de yogun

bir sezondaysa iist iiste bir yerlere gittiginde kisiler ¢cok fazla yorgun olup gézden

kacirabiliyorlar bazi seyleri.” sekildeki goriisii ile vurgulamaktadir.
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Sezonsal yogunlugun cok fazla oldugu donemlerde, yogun ugus programlari
nedeniyle  kabin  gorevlileri  6zel yasamlarmma ayiracak  yeterli  zaman
bulamayabilmektedir. Uyku ve dinlenme siirelerinden eksiltilen siirelerden bu zamanin
ayarlanmasi halinde ise yeterince dinlenememe dolayisiyla performansin diismesi ve
hatalarin ortaya ¢ikmasi s6z konusu olabilmektedir. Katilimc1 K5 bu durumu “.. kisi
sonucta ailesine de zaman ayirmak isteyip zaman ayiramadiginda bu defa uykusundan
feragat edip onlara zaman ayirabilir. Daha sonrada uykusuz ve yorgun ugusa ya da géreve
geldiginde bu tip seyler emniyetsiz davraniglarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir.”

seklindeki ifadeleriyle desteklemektedir.

Kabin gorevlilerinin yeterince dinlenemeyisin bir diger nedeni ise ugusun baslama
saatidir. Gece erken baslayan uguslarda kabin gorevlilerinde uykusuzluk hali
yasanabilmektedir. Bu durumun iist iiste ger¢eklesmesi halinde yeterince dinlenememis
olan kabin gorevlilerinin dikkatinde ve algilarinda diisiis olabilmektedir. Bu durum
emniyetsiz davraniglarin ortaya ¢ikmasinin bir diger nedenidir. Katilime1 K4 ve K13 bu
durumu asagidaki ifadelerle vurgulamaktadir.

K4: Bir kere standart bir ¢caligma saatimiz olmadig i¢in istirahatimize ¢ok iyi ¢ok dikkat
etmemiz 6zellikle uyku diizenimize ¢ok dikkat etmemiz gerekiyor. Ama ozellikle gece
erken saatlerde baglayan uzun seferlerde biraz daha yorucu olabiliyor tabi. Gece ugusunda

dikkat birazcik daha kolay dagilabilir.

K13: ...biyolojik saat denen bir sey var. Bizim saatlerimiz réportajin basinda da
sOyledigim gibi ¢ok esnek oldugu i¢in sdyle drnek vererek anlatayim. Bir hafta bes giin
ucusun var ya da 6 giin ugusun var ama hepsi tigte bagliyor bir giin iicte bagliyor ertesi
giin dortte basliyor sonra tekrar {igte basliyor sabanin ii¢iinden bahsediyorum. Bu iist iiste
geldigi zaman algilariniz zaman zaman diismeye basliyor. Bu tibbi bir sey kisisel bir sey
degil. Bu tibbi olarak bilimsel olarak var olan bir sey. Dolayisiyla emniyetli
olamayabiliyorsunuz. Ya da olmasi gerektigi gibi olamayabiliyorsunuz. Ciinkii elinizde
olmadan algilarimiz disiiyor. Algilarimiz diisiince algilayamadiginiz ig¢in karar da
veremiyorsunuz uygulayamiyorsunuz da birgok sey olabilir yani. Ben kesinlikle etkisi

oldugunu diisiiniiyorum.

3.3.1.4. Zaman baskisi

Calisma kosullarinin emniyetli davranislar tizerinde etkisine iliskin bir diger unsur
zaman baskisidir. Calisanlar zaman baskisini en fazla ug¢agin inis ve kalkis arasindaki
yerde kalis siiresi (ground time) boyunca hissetmektedir. Kabin gorevlileri bu siirecte

yolcularin yerlesmesi ve ugusa iligkin diger tim hazirliklarin tamamlanarak ucagin
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zamaninda kalkabilmesi i¢in zaman baskist altinda yogun ve hizli bir ¢alisma temposu
icerisindedir. Bu durumu K4 asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K4: Kabin gorevlisinin is yiikiini diisiindiigiimde is yiikiimiiz evet yogun zaman baskisi
iizerimizde var. Kabin ekiplerinin i ylikii oldukca agir. Emniyet tedbirlerini almak ya da
emniyet kurallarim yerine getirmek belki biraz zaman baskis1 bizi zorlayabilir. Ozellikle
bizim yerde gecirdigimiz ground time dedigimiz iki bacak iki ugus arasindaki zamanimiz
biraz kisitli.

Zaman baskisinin olusmasinda bir diger unsur ise ugus siiresine iliskindir. Kisa
ucuslarda servis ve diger is siireclerine iliskin siirelerin az olmasi nedeniyle zaman baskist
bu uguslarda daha yogun olarak hissedilmektedir. Yasanan bu baski ise calisanlarin
emniyetli davraniglart tizerinde olumsuz etkiler dogurabilmektedir. Katilimer K4 bu
durumu “...ugus siiresinin kisa olmasi ve ucusun ¢cok yogun ge¢mesi nedeniyle alinmasi
gereken yerine getirilmesi gereken emniyet kurallarin1 bazen evet zorlanabiliyoruz.”

seklindeki goriisii ile vurgularken, bir bagka katilimc1 K8 ise su sekilde ifade etmistir.

K8: ...kalktiktan sonra servisin ve yolcularin istekleri dogrultusunda zamani ve ugusun siiresi
tabi ki burda ¢ok 6nemli. Baz alinan bu siire igerisinde tiim istekleri yerine getirerekten gorevi
tamamlamaya calisiriz. Elbette ki ¢ok yogun gecen uguslarda zaman baskisini daha fazla

hissedebiliyoruz.

3.3.1.5. Takim calismast

Kabin gorevliligi mesleginde takim ruhuyla hareket ederek yapilacak islerde
koordineli bir bicimde ¢alismak gerekmektedir. Is siireclerindeki yasanacak herhangi bir
aksaklik kabindeki birbirine bagli gergeklesen diger is siireglerinde de sorunlar
yasanmasina neden olmaktadir. Ekip tiyelerinin birbirlerine olan destekleri ¢alisanlarin
emniyet ve is performanslarimi diislirebilecek faktorlere karsi miicadele etmelerini
kolaylagtirmaktadir. Katilimcilardan K1 bu durumu®...ekstra yardim edecek bir durum
olursa bu senin gorevin bu benim gorevim durumunu astyor ekip biitiinliigii oldugu icin
o kadar ¢ok yorucu bulmuyorum. Ekip c¢alismasi oldugu i¢in o kadar ¢ok yorucu
bulmuyorum.” seklindeki goriisii ile vurgularken, K2 asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K2: Yapamadigin takdirde ya da yetistiremeyecegimi anladigin takdirde tabi Ki yardim ve
destek aliyorsun. Soyliiyorsun. O yiizden is yiikiimiiz oldugunu diisiinmiiyorum o konularda.
Hani bir sekilde el birligiyle dort kisi oldugumuz i¢in kabin igerisinde benim yetisemedigim

yerlerde benim sorumlulugumu bilen arkadasim var o yetisiyor.
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Kabindeki ¢alisma ortam ve kosullar1 kabin gorevlilerinin dinlenebilmesine veya
islerine kisa siireli ara verebilmelerine olanak vermeyen bir yapidadir. Kabin gorevlileri
dinlenmek yada isine kisa siireli ara vermek istediginde ekip iiyelerinin gosterecegi
anlayis ve yardimlasma ile bunu gergeklestirmektedir. Katilimer K4 ve K11 bu durumu
asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K4: Isimde ara verebilme ile ilgili 5rnegin benim migrenim var inanilmaz bir migren atag
geldi. flag igmeme ragmen fayda etmedi. Ama soyle giizel bir bireysel calismiyoruz ekip
calismas1 yaptigimiz igin Oyle bir avantajimiz var boyle durumlarda ekip arkadaglarimizla
durumu paylasip kisa siireli de olsa o hani dinlenme iyilesme siireci diyebilirsiniz diger ekip

arkadaslarimiz her zaman bir birlerine yardim ediyor. Telafi ederiz birbirimizi.

K11: Ihtiya¢ duydugumuzda kisa siireli aralar verebiliyoruz. Ozellikle ekip arkadaslarimizla
paslagabiliyoruz. Mesela benim bdyle boyle bir durumum var sen iki dakika benim mesela
¢ope cikacaktim, sen benim yerime ¢iksanda obiir bacak ben senin yerine ¢iksam ¢iinkii boyle

bir durum var. Ekip arkadagimla paslasip o an dinlenme ihtiyacim karsilayabiliyorum...

Kabin gorevlilerinin zamani etkin bir bi¢gimde kullanmalar1 is siireclerinde
yasanabilecek zaman baskisinin olumsuz etkilerini daha az hissetmelerini saglamaktadir.
Ancak yogun is siireclerinde ¢alisanlarin yapmak zorunda isleri zamaninda bitirebilmesi
giiclesmektedir. Boyle siireclerde kabin gorevlilerinin ekip olarak hareket etmesi, zaman
baskis1 nedeniyle olusabilecek hata ve eksikliklerin oniine gegilmesi agisindan oldukga
onemlidir. Katilimer K2 bu durumu “Hani bir sekilde el birligiyle dort kisi oldugumuz
icin kabin igerisinde benim yetisemedigim yerlerde benim sorumlulugumu bilen
arkadasim var o yetisiyor. Paylasim oldugu icin ben bir sikint1 yasamadim...” seklindeki
goriisii ile vurgularken, katilime1 K1 “Ekstrem durumlarimiz oluyor, daha hizli olmamiz
gereken durumlar oluyor, onun i¢in bir kabin memurunun {i¢ aylik olmasi yetiyor, artik
her seyin nerde oldugunu 6grenmis oluyor. Ekstra kendi isini bitirip sana da yardim

edebiliyor. Her sey hizli hizli gidiyor.” seklinde ifade etmektedir.

Her kabin gorevlisinin ait oldugu ekibin basarisinda énemli rolii bulunmaktadir.
Kabin ekip iiyesinin yetersiz olmast durumunda ise ekibin ¢alisma sisteminde aksamalar
olusabilmektedir. Ugusun sorunsuz devam edebilmesi i¢in diger ekip iiyeleri yetersiz
calisanin islerini de yapmak zorunda kalmakta, bu durum onlarin daha fazla yorulmasina
yol agmaktadir. Ayrica kabindeki prosediirlerde aksamalara yol agabilmesi nedeniyle
emniyet ve diger konularda eksikliklerin yasanmasina neden olabilmektedir. Bu durumu

katilimc1 K6 asagidaki sekilde ifade etmektedir.
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K6: Kabin ekibi bir kisi bile yeterli degilse bu tabi bizi etkiliyor. Normal isimi yaparken iki
kat1 performans veriyorum. Yani o arkadasimin da ben agigimi kapatiyorum. Oyle baktiginiz
zaman ekipteki bir kisinin boyle olmasi ii¢ kisi daha fazla yoruluyor. Bazen bu durum tepkiye
yol agabiliyor. ...Bazen bunu yasayan arkadaslar raporlamaya kadar giden durumlar s6z

konusu olabiliyor.

3.3.1.6. Yonetim uygulamalart

Kabin gorevliligi meslegi yogun tempoda calismayr gerektiren ve fazlaca
yorgunlugun yasandigi bir meslektir. Kabin gorevlilerinin {izerlerindeki yorgunlugun
olumsuz etkileriyle bas edebilmelerinde is ortami disindaki dinlenme siirelerinin 6nemi
biiyliktiir. Fazla ¢alisma nedeniyle iyi dinlenemeyen personelin emniyet ve genel
performansinda diisiis, dikkat ve farkindalikla azalma gibi olumsuzlara yol
acabileceginden dinlenme siirelerine iligkin yeterliligin yonetim tarafindan saglanmasi
olduk¢a 6nemlidir. Bu durumu K12 ve K13 su sekilde ifade etmektedir.

K12: Ne zaman yoruluyoruz biz. Minimum rest ugtugumuz zaman. Minimum rest ne 8 saat
arayla uctugumuz zaman. Simdi minimum rest u¢ma olayi ¢ok fazla {ist iiste tekrar etmezse
biz ¢ok fazla yorgunluk hissetmeyiz. Dolayisiyla da emniyet ile ilgili uygulamalar1 gérevleri
cok fazla eksik yerine getirmiyoruz. .

K2: Emniyeti diisiiniiyorlar ama. Ben bunun i¢in ¢ok sey soyliiyorum. Ciinkii bizim ugus
siirelerimiz ¢ok. ilk bacak belki cok siki bir giivenlik kontrolii yapiyoruz. Ama bu ikinci
iiciincii bacakta azaliyor. Yorgunluk seviyemiz ve dikkat daginikligimiz artiyor. Son bacakta
ilk bacaktaki gibi kontrollerimde dikkat olmadig: icin tabi ki emniyet acisindan asagiya
diisiiyor. Yani Ilk bacak full dikkatle baktigim bir ugaga yorgun 12. saatimde aym sekilde
bakmiyorum agik¢asi. Bedensel yorgun ve zihinsel olarak yorgun oldugum i¢in. Bu da
emniyeti etkiledigini diisliniiyorum.

Kabin ekibinin fiziksel veya mental olarak ugusa hazir olmasi ¢alisanin performansi
tizerinde 6nemi etkiye sahiptir. Ucusa hazir olmayan kabin gorevlisi emniyet ve diger
konulardaki gorevlerini yerine tam olarak getiremez. Kabin gorevlisinin ugusa hazir
degilse ucusa iliskin degisiklik talebinde bulunup ugusa katilmamasi gerekmektedir.
Yonetim ise bu konudaki uygulamalariyla calisana kolaylik saglamalidir. Katilime1 K4

bu durumu su sekilde ifade etmektedir.

K4: ...gercekten iistesinden gelemeyeceginiz bir sikintiniz var, bir sorun var diyelim. Ugusa
kendinizi fiziksel ve mental olarak veremeyeceginizi gorevlerinizi yerine getiremeyeceginizi
diistiniiyorsaniz veya ¢ok asir1 yorgunsaniz ugus degisikligi talebinde bulunabiliyorsunuz.

Oyle bir hakkimiz var.
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Yonetim tarafindan saglanan kisisel gelisim imkanlart ve egitimler kabin
gorevlilerinin is performanslarinda olumlu sonuglar dogurmaktadir. Kabin gorevlileri bu
egitimler sayesinde iletisim becerilerini gelistirirken ayni zamanda duygularini
yonetebilmeyi ve yolcularin olumsuz davranislarinin iistesinden gelebilmeyi
ogrenmektedir. Katilimcilardan K6 bu durumu “Sirketin sagladigi egitimler olumlu
yonde etkiliyor. Sabirsiz bir insanim aslinda ama aldigim egitimlerle bir seylere daha
objektif bakabildim. Bu yolcu niye boyle davranir dedigim zaman ya iste ¢ocugu var
beklemek zorunda degil.” seklindeki ifadesi ile desteklerken, katilimci K4 ise “Cok fazla
kisisel gelisim egitimleri aliyoruz biz. Kabindeki olaylarla basa ¢ikabilmek icin. O
nedenle bu egitimlerin ¢cok faydas1 var. Isimiz bitince 6zel hayatimiza dondiigiimiizde
artik tiim dikkat enerjimizi ilgimi sevgimi oraya aktarmay1 becerebiliyorum.” seklinde

ifade etmektedir.

Kabin gorevlilerine emniyet konusunda verilen zorunlu egitimlerin yani sira sirket
tarafindan verilen emniyet egitimleri ¢alisanlardaki emniyet bilincinin gelismesine katki
saglamaktadir. Bu egitimler c¢alisanlarin emniyet konularindaki bilinglenmelerini
saglarken buna dayali olarak emniyet konusunda daha dikkatli davraniglar gostermelerini
saglamaktadir. Katilimci1 K1 bu durumu “Profesyonel ve kisisel gelisim imkanlart
emniyet bilincimin gelismesine ve daha dikkatli davranmamu sagliyor. Daha genis agilt
olabiliyorsunuz her seye. Sadece ileriyi degil de etrafiniz1 sag1 solu etrafinizi her yeri

gorebiliyorsunuz, diislinceleriniz daha genisliyor.” seklindeki goriisii desteklemektedir.

Calisanlardan gelen izin veya bos giin taleplerinin yonetim tarafindan olumlu
karsilanmasi kabin gorevliligi gibi diizensiz ¢alisma saatleri olan mesleklerde oldukca
onemlidir. Yonetim tarafindan bu konudaki taleplerin olumlu karsilanmasi ¢alisanlarin
Ozel yasamlarmda gergeklesen ani degisikliklere adapte olmalarini saglamaktadir.
Yonetimce ¢alisana gosterilen bu anlayis c¢alisanin  baglilik diizeyinde ve is
performansinda olumlu sonuglarin dogmasini saglayacaktir. Katilimcilardan K9 bu
durumu “Yok, bir sikint1 yasamadim. Ozel giinlerimiz ile ilgili bos giin talep ettigimizde
onu da veriyorlar, onu da bir sekilde telafi ediyoruz. Bos giinlerimizi ayarlayabiliyoruz.”
seklideki ifadesi ile vurgularken, K8 ise “...yani izin isteyip izin alamamak insani etkiler

elbette ki bunun da tedbirini 6nceden almak gerekir.” seklinde ifade etmektedir.
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3.3.1.7. Fiziksel olanaklar

Kabin gorevlilerinin sahip oldugu fiziksel olanaklar g¢alisma performanslari,
dolayisiyla emniyetli davranislar1 tizerinde etkili olan bir diger unsurdur. Calisma
ortamindaki fiziksel olanaklar is gerekliliklerinin yerine getirilmesinde, ayn1 zamanda
emniyetli davranislarin olusmasinda oénemli faktorlerden biridir. Bu olanaklara iliskin
yetersizlikler ise kabin emniyetinin saglanmasini giiglestirmekte oldugu gibi bazi
durumlarda 6nemli risklere kaynaklik etmektedir. Katilimer K6 bu durumu asagidaki
sekilde ifade etmektedir.

K6: Bazen ugak tipine gore olabiliyor. Yeterli dolabimiz olmuyor. Bazi ugak tipinde. Mesela
yeterli troleyi koyma yeri olmadigi icin troleyin igindeki malzemeleri ¢antalarla
getirebiliyorlar. Tamam, yolcu az ise bas {istii dolabina koyuyorum ya da uygun vaziyette
koltukta emniyete aliyorum. Iste kemerle bagliyorum. Bazen tuvalete kapatmak zorunda
kaliyoruz. ..ama yurt disinda herhangi bir denetleme geldiginde benim troleyleri kitli

birakmam lazim. Ama c¢antalarda i¢cinde birakiyor. Neden ¢antada yeterli olmadigindan.

Bunu da anlatamadiginiz zaman o da problem.

3.3.2. Kabin ekibi iiyelerine iliskin unsurlar

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analizi sonrasinda kabin ekibi iiyelerine
iliskin unsurlar emniyetli davranislara iliskin bir diger tema olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Bu temaya ii¢ kategori lizerinden ulasilmistir (Bkz. Sekil 3.8). Bu temayi olusturan tiim

kategoriler dogrudan aktarmalarla desteklenerek asagida aciklanmaktadir.

— Bireysel yeterlilikler

Kabin ekibi iiyelerine [ Emniyet bilincine
iliskin unsurlar sahip olma

— Is yasam dengesi

Sekil 3.8 Kabin ekibi iiyelerine iligkin unsurlar temasi ve kategorileri
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3.3.2.1. Bireysel yeterlilikler

Yapilan veri analizleri sonucunda kabin ekibi iiyelerine iliskin unsurlar igerisinde
bireysel yeterlilikler, emniyetli davranislar iizerine etkili ilk kategori olarak ortaya
cikmaktadir. Isletmelerin basarili sonuglar elde etmelerinde calisanlarinin bireysel
yeterlilikleri oldukg¢a 6nemlidir. Kabin gorevliligi mesleginde sorumlulugun ¢ok fazla
olmasi ve ¢alisma kosullarinin yarattigi zorluklar bireysel yeterliliklerin dnemini daha da
artirmaktadir. Bu yeterliliklerin basinda kisilik yapisinin ise uygun olmasi gelmektedir.
Kisilik yapisinin ise uyumlu olmasi kabin gorevliligi mesleginin zor kosullar1 ile bas
edebilmesinde avantaj saglamaktadir. Tam tersi bir durum ise kabin gorevlisinin
performansini diisiiriicli, emniyetsiz davraniglarin olusmasina zemin hazirlayici etkiye
neden olmaktadir. Katilimc1 K8 bu durumu asagidaki sekilde vurgulamaktadir.

K8: Isimizdeki en onemli beceri bir defa kendinizi iyi tamimaniz gerekiyor. Baskidan
etkilenmeme durumunuzun olmasi gerekiyor. Bu bir beceri bence herkesin yapabilecegi bir
sey degil. Zaman baskisi var strese dayali bir baski var yolcunun vermis oldugu bir baski var
isin zaten genel olarak tamaminda zaten bir baski var dolayisiyla bu baskilar karsisinda
kendinle basa ¢ikabilmek bir yetenek. Herkesin yapabilecegi bir sey degil disardan belki ¢ok
kolaymuisg gibi goziikiiyor olabilir yaptigimiz meslek. ...Dolayisiyla bu beceriyi 6ne siirmeleri
lazim bu isi yaparken.

Kabin gorevlilerinin bireysel olarak yetersizlikleri emniyetli davraniglar iizerinde
cesitli olumsuz etkiler yaratabilmektedir. Caliganin duygusal bir yapida olmasi
duygularmi kontrol edememesini de beraberinde getirmektedir. Duygularin Kkontrol
edilememesi ise ozellikle iletisim sorunlarinin yasanmasina ve bu dogrultuda emniyet
kurallarin yerine getirilmesinde hatalara yol agabilmektedir. Katilimer K5 bu durumu
“Duygusal olarak yaklastigimizda bazi1 seyleri géz ardi edebiliriz bu defa bu da emniyeti
de etkileyebilir.” seklindeki ifadesi desteklerken, K2 asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K2: En son karsilastigim XXX ucusumda cenaze vardi. Annesini ve babasini kaybetmis bir
aile cenaze getiriyorlardi. Diger yolculara karsi sabirliysak, onlara tabi ki tam sayg1. Hassasiz
onlar1 anlayisla karsiliyoruz. Bir isteklerini olup olmadigz siirekli iyi misiniz yapabilecegimiz
bir sey var m1? Ciinkii bu 6zel bir durum bunlara kars1 biz hassas olmazsak kiiciiciik bir kutu
icindeyiz. O belki psikolojisi iyi degil diger yolcularla sorun yasayabilir bu ugak igindeki
sorunlar tetikler agikgast...

Duygularin1 dogru bir bi¢imde yoneten ve empati kurabilme yetenegine sahip kabin
gorevlileri ise kabin i¢indeki iletisim sorunlarin ¢6ziilmesinde daha profesyonel

davranarak ve yolcuyla iletisimde daha basarili sonuglarin elde edilmesine katki

68



sunmaktadir. Katilime1r K3 bu durumu “Onlarla empati kurarak agiklamalarda
bulunuyoruz. Zorlandigimiz konular bu oluyor. Tabi ki anliyorum. Onlarin yerine
kendimi koyuyorum. Duygularini diislincelerini anlayabiliyorum. Ciinkii onlar igin arka
planin1 bilmedikleri i¢in bu akisin ne sekilde isledigini bunu aslinda anlayisla
karsilayabiliyorum.” seklindeki goriisii ile vurgularken, K12 asagidaki sekilde ifade
etmektedir.

K12: ...biz tabi biraz daha profesyonel davranmak zorundayiz. Bir kere bu isi yapiyorsan
zaten bunu da kabul etmissin. Yapmak zorundasin. Fazlastyla yasiyoruz bunu. Ama bir siire
sonra o sey oluyor artik refleks haline geliyor hani bir tiir kriz yonetimi, yolcu bir sey diyor
sen tak iki ciimle kuruyorsun alttan girip {isten ¢ikiyorsun yolcuyu oraya yonlendiriyorsun
boyle yapiyorsun yolcuyu sakinlestiriyorsun ya da en kotii ihtimalle zaten kural dis1 davranan

yolcu prosediiriim var en kotii senaryo da yolcuyu ugaktan indiriyorsun

Tecriibesizlige bagl olarak baskilardan etkilenmek emniyetsiz davraniglara sebep
olabilecek bireysel yeterlilik kapsamindaki konulardan bir digeridir. ise yeni baslayan
veya is tecriibesi az olan calisanlar, baskilardan etkilenmeye acik kisilik yapisina da
sahipse bu durum kurallar1 uygulamada daha da 6nemlisi yolculara uygulatmada hatalarin
olusmasma yol agabilmektedir. Katilimc1 K14 bu durumu asagidaki sekilde ifade

etmektedir.

K14: Biraz da yasla ilgili tecriibeyle alakali. Ornegin yeni baglamig bir kabin memuru
telefonunuzu kapatiniz dediginde size, siz ona bagirirsaniz ters bir bakista bulunursaniz
yolcu olarak o davranisi sergilerseniz...ikinci defa tur attiginda telefonunuz agik oldugunda
sizi uyarmaktan ¢ekinir. Dolaystyla da emniyetsiz bir davranig olur. Bu basit bir 6rnek. Daha

otesi de olabilir...

Ekip ¢aligmasina uyum saglayabilme bir diger bireysel yeterlilik unsurudur. Kisinin
is siireclerine hakim olarak ekip ¢alismasinin gerekliliklerini yerine getirebilmesini ekibin
performansin1 dogrudan etkilemektedir. Kabin gorevlilerinin uyumlu c¢alismasi islerin
yetistirilmesinde ve slireclerin koordinasyonunda oldukca 6nemli bir paya sahiptir.
Herhangi bir ekip iyesinin yetersizligi ise ekip uyumun bozulmasina, koordineli
yiirlimesi gereken islerin aksamasma ve dolaysiyla emniyetli davranigin olumsuz
etkilenmesine neden olabilmektedir. Katilimcilardan K10 bu durumu asagidaki ifadelerle

desteklemektedir.

K10: ...Bizim dedigim gibi kitabimizda yazan belirli kurallarimiz var. Herhangi bir yangin
aninda ilk gdren yangm sondiiriciiyli alip kosarken diger arkadas yaninda ikinci
sondiiriicliyle hazir bulunur. Sonra ekibi bilgilendirir yanginin yeri zamanini saatini yani biz

koordine ¢alismak zorundayiz. Ben ¢iinkii tek bagima yangini sondiiremem. Arkada yangin

69



¢ikti ben kendi bagima sondiiremem. O dyle devam yada bana bir sey olabilir. Bana bir sey
olmasi demek ekibin 3 kisiye inmesi demek. Bir kigiye bir sey olsa bizim yukarda kabin
ekibinde o islerin allak bullak olmasina neden olabilir. Hepimiz birbirimize muhtaciz o

yilizden uyum igerisinde calisiyoruz.

3.3.2.2. Emniyet bilincine sahip olma

Kabin gorevlileri emniyet prosediirlerini uygulayarak ucusun emniyetli bir bigimde
gerceklesmesinde onemli rol iistlenmektedir. Kabin emniyetinin saglanmasi ve bu
durumun siirdiiriilebilmesi ancak g¢alisanlarin emniyet prosediirlerini tam ve eksiksiz
uygulanmasiyla miimkiin olabilmektedir. Bu durumu K6 “...hani baktiginizda maddeler
dort dortliik konuyor. Ama biraz uygulattirmada bizim biraz zorlugumuz oluyor. Kurallar
zaten standart zaten ama bunu uygulattirirken bir aciklik s6z konusu oluyor.” seklindeki
ifadesi ile vurgularken, K14 asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K14: Prosediirlerin yetmedigi durum su anda neredeyse yok gibi aslinda en biiyiik problem
prosediirlere uyulmamasi oluyor. Oradan kaynakli ¢ikiyor problemler genellikle. Yoksa
prosediirlere zaten birebir uysaniz kagit iizerinde yazilmis prosediirlere ne kadar uyabilirsiniz
onu da sartlarla alakali olarak degisebiliyor ama normal bir operasyonda standart
prosediirlere uydugunuz zaman zaten herhangi bir problem ¢ikmiyor. Cikmamasi lazim agik
kap1 kalmryor aslinda kagit iizerinde prosediirler zaten yeni ama uyup uymama konusunda

bizim biraz aksakliklar var o gelistirilebilir ancak.

Emniyet konularinda yapilan hatalarda emniyete iliskin biling eksikliginin 6nemli
derecede etkisi bulunmaktadir. Emniyet bilincine sahip olmayan calisanlar kurallart
uygulamada yetersiz kalabilmektedir. Calisanlardaki emniyet biling eksikliginin ¢esitli
nedenleri bulunmaktadir. Tecriibe ve egitim eksikligi bu nedenlerden bazilardir.
Katilimcilardan K3 bu durumu “Emniyetsiz davranislarin sebebi tecriibe ve egitim diye
diisiiniiyorum. Hani o konuda tam bilingli olmama hakim olmama bazen hatalara
stiriikleyebiliyor insanlar1. Bilingsizce yapilan davranis. Olabilir bir etken olabilir. Ciinkii
herkes bilingli olarak yapmiyor.” seklindeki goriisii ile vurgulamaktadir. Belirli bir
tecriibeye ulasmis calisanlar emniyet konusunda daha bilingli olduklar1 goriilmektedir.
Bu calisanlar emniyet konularinda daha dikkatli ve Ozenli davramislar

sergileyebilmektedir. Bu durumu katilimc1 K7 su ifadelerle desteklemektedir.
K7: Emniyet ilk tercihleri degil. Ise basladiklarinda ilk tercihleri olmuyor. Ilerleyen
zamanlarda o tercihe dogru gidiyorlar. Onemini ilk baslayana anlatmakta biraz zorlanryoruz.
Ama tecriibeli gruplara geldigi zaman tabi konusmalarla falan ¢ok daha bilinglendiklerini

goriiyoruz. Insanlar ise girdikten sonra her sene gelisim gosteriyor bu konuda.
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Kabin gdrevlilerinin yaptig1 isi dnemsememeleri emniyet bilincinin olugmasinin
ontindeki bir diger unsurdur. Katilimer K9 bu durumu “Gerekli egitimler veriliyor sik stk
bunlarin haliyle bazi1 arkadaslarimiz tarafindan ¢ok fazla iistiine diisiilmiiyor.” seklindeki

goriisii ile vurgulamaktadir. Katilimci K6 ise bu durumu su sekilde ifade etmektedir.
K6: Dedim ya yeni nesil daha rahat. Yolcuya telefonu kapat deyip benim arkadagim arkada
acarsa bu da biiyiik bir problem. Hani maalesef bu yasaniyor. Diyorum ya %30 belki % 20
demem lazim ama o payin i¢inde bunlar. ...Herhalde nasil sdyleyeyim o zamanki yetisen
gengclikle simdiki genclik maalesef ayni degil. Ben ilk ugusumda kabin amirim dedi ki nerden
sen tecriibeli geldin daha ilk ugusum daha ugaga ilk gelmisim nasil bir egitim aliyorsak evet
simdide egitim yine ayni ya sdyle sdyleyeyim, %30 bir pay birakiyorum. Baktim diyor ama
bakmadigim biliyorum goriiyorum. ...Egilip bakiyor da mesela onun egildigi gibi ben
egildiginde ben o can yelegini gérmityorum. Arkadasim dedim daha egil ayni sekilde senin
gibi egilecem gomilyorum ben can yelegini. Senin gordiigiine de inanmiyorum. Olabiliyor
yiizde 30 pay maalesef oluyor. O da iste kabin amirlerine diigiiyor. Amir nasil ¢aligirsa.
Kabin gorevlilerinin islerindeki tehlike unsurlarina iliskin farkindaligi, emniyet
konularinda daha dikkatli davraniglar gostermelerinde ve emniyet bilinciyle hareket
etmelerinde etkili olmaktadir. Bu biling seviyesinde olmayan ¢alisanlarin ise emniyet
konularinda gereken Ozeni gdstermeyip emniyetsiz durumlarin olusmasima neden
olabilmektedir. Bu durumu K13 asagidaki sekilde ifade etmektedir.
K13: Bir kere igin ciddiyetinin farkinda degil. Biitiin kabin ekipleri, biitiin kabin ¢alisanlart.
Tiirkiye i¢in konusuyorum. Bu baska sirkette calisan bir kabin ekibi de olabilir fark etmez.
Isin ciddiyetinin farkinda degil cogu kisi bizim potansiyel yolcumuzda yle. Sokaktan gecen
herhangi biri de 6yle. Bir kere o ugakta sen de varsin. Kendi canin s6z konusu. Dolayistyla
her 6nlemi her kontrolii 6nce kendi canini diigiinerek yapman gerekir. Yatigin her davranis
&nce kendini diisiinerek can tasiyoruz ciinkii. {1k olarak kendi canimz orada. Bilmem kag bin
metre havadayiz ben herkesin boyle diisiindiigiinii hi¢ sanmiyorum. Ben brifinglerimde
ekiplerime, arkadaglarima soOyliiyorum arkadaglar 6nce kendi caniniz igin kontrolleri
yapacaksiniz bu onlemleri alacaksiniz diyorum ne kadar etkili oluyor. Ne kadar fikirleri
degisiyor bilmiyorum. Ciinkii ben bu ise ilk basladigimda bana Syle 6gretildi. Once can,
cananlar sonra. Yapacagin her sey kendi emniyetin i¢in kendi canin i¢in. Bana bu asilandig1

icin bende bu sekilde gidiyor.

3.3.2.3. Is yasam dengesi

Calisma kosullarinin giderek zorlagtifi gilinlimiiz i diinyasinda is ve yasam
dengesini kurmak giderek zorlagsmaktadir. Kabin gorevliligi meslegi diisiiniildiigiinde ise

calisma saatlerinin diizensizligi vardiyali ¢alisma sistemi gibi unsurlarin yani sira havada
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ucucu personel olarak ¢alismanin getirdigi zorluklar kabin gorevlilerinin is yasam
dengelerini olumsuz etkileyebilmektedir. Kabin gorevlilerinin bu zorluklarin iistesinden
gelmesi is yasam dengesini saglayamamasi durumunda isteki performansini Katilimci

K12 ve K13 bu durumu asagidaki ifadelerle desteklemektedir.

K12: ...disardaki insanlar sabah 8 aksam 5 hayat1 yastyor. Ama bizde bdyle bir diizen yok.
Insanlar sabah ise giderken biz yataga girip uyuyoruz. Gece g¢alismigiz. Yada iste yati
gorevleri. Ust iiste birkag ugtugunuz zaman zaten hayattan kopuyorsunuz...dolayistyla dzel

hayat, aile hayati, sosyal hayat olumsuz etkileniyor.

K13: ...tabi ki ¢cok yoruldugumuzda elbette ki gidersin oturursun ya da tuvalet ihtiyacini
ucakta karsilayabilirsin. Ama bunun disindaki sdyle bir hava alayim gibi ihtiyaglarimizi
tabiki havada karsilayamiyoruz. indigimiz zaman pes pese dort bacak yapiyorsak sdyle bir
mola versek bir sigara i¢gsek falan gibi ihtiyaglarimiz ¢ogumuzun oluyor kullananlarin.
...sanirim bizimle ilgili diizenlemelerin daha 6zenli yapilmasi gerekir. Ugucularin
diizenlemeleri ¢iinkii is alanimiz hava oldugu i¢in normal insanlar gibi ¢alismiyoruz. Normal
insanlarin ortaminda ¢alismiyoruz dolayisiyla saat sinirlamalarimiz daha fazla olmali bence

ve izinlerimiz dinlenme siirelerimiz.

Kabin gorevlileri sosyal yasamlarina iligkin planlarini1 daha ¢ok ugus programlarina
gore belirleyip diizenlemeleri gerekmektedir. Ancak bu sekilde is ile yasam dengenin
saglanabilmesi miimkiin olmaktadir. Ciinkii ¢ogu meslekte tatil olan zamanlarda kabin
gorevlileri calismak durumunda kalabilmektedir. Katilimc1 K3 bu durumu su sekilde
ifade etmektedir.

K3: Soyle, tabi diizenli ¢alisma periyotlariniz saatleriniz olmadig1 bazen ¢ogu zaman hani
0zel giinlerde veya dénemlerde ¢ogu zaman onlarin yaninda olamiyorum. O anlamda tabi ki
duygusal olarak etkiliyor beni. Hem onlart hem sahsimizi hepimizi her kabin memuru i¢in
bu gegerli. Ciinkii 6zel giinler demek 6rnegin bayramlar ¢ogu kiside tatilken bizde gorev

demek.

Giliniimiizde is yasam dengesinin saglanmasi giderek zorlasirken, is yasaminin
calisanlarin zaman ve enerjisinin énemli boliimiinii aldig1 gériilmektedir. Is ve yasam
arasindaki dengesizligi calisanlarin performanslarinda diisiislere sebep olurken, calisan
sagligl acisindan da risk olusturmaktadir. Calisanlarin tek basina bu durum ile bas
etmeleri oldukca giigtiir. Bu nedenle is yasam dengesini kurmalarinda yardimeci
olabilecek kaynaklara ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu kaynaklardan ilki yonetimin tarafindan
saglanan kolayliklar ve desteklerdir. Yonetim tarafindan saglanabilecek izin ve bos
giinlerini se¢ebilmesi gibi kolayliklar ¢alisanlarin hayatlarini planlamalarini miimkiin

kilabilmektedir. Katilimcilardan K9 bu durumu “Yok, bir sikint1 yasamadim. Ozel
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giinlerimiz ile ilgili bos giin talep ettigimizde onu da veriyorlar. Onu da bir sekilde telafi
ediyoruz. Bos glinlerimizi ayarlayabiliyoruz.” seklideki ifadesi ile vurgularken, K1 “En
Onemlisi zaten sirketimiz ayin belirli tarihlerinde istedigimiz giinde ve saate izin
yazabiliyoruz. Eger 6nceden planli bir durumdaysa bu sekilde de katilabiliyoruz. Sorun
¢ikmiyor bu konuda. O sekilde de yardim saglaniyor” seklinde ifade etmektedir.

Ekip arkadaslarindan gelebilecek sosyal destek veya is destegi is yasam dengelerini
saglamalarinda etkili bir diger unsurdur. Ekip tiyelerince sunulan yardim ve dayanisma
sayesinde calisanin yasadigi zor durumlarin tstesinden gelmesine ve hatalarinin
telafisinde onemli katkilar saglamaktadir. Bu durumu katilimcr K14 su sekilde ifade

etmektedir.

K14: Kisinin aile ve 6zel yasantisinin kabin gorevlisinin emniyetli davraniglart iizerinde
kesinlikle bir etki yapar. Evde annesi hastaysa ve onu birakip geldiyse yani muhakkak ki
etkiler yani ama onu beyan etmesi ¢ok 6nemli. Ama keske bunu gelse bana beyan etse. Dese
bdyle bdyle durumum var ki ben onu double degil triple check yapsam. Ug defa kontrol
etsem. Bu ayip bir sey degil yani ¢iinkii bir sey olsa hepimize olacak ¢iinkii. Onun i¢in onu
paylagsmasi en azindan arkadaglariyla ve ekibiyle ¢ok 6nemli. Hem onun isini yapariz
farkindalik olarak onun isini yapariz o yapabildigini yapsin tamam eyvallah. O kafasini
toparlamasi igin yardimei olamayiz belki moralini diizeltemeyiz onu da yapamayiz biraz

olsun kafasini rahatlatiriz. Bizimde rahatlar otomatikman.

3.3.3. Yolcu Davranislari

Arastirmada yapilan veri analizleri sonrasinda yolcu davranislar: tema olarak ortaya
cikmaktadir. Bu temaya ii¢ kategori iizerinden ulasilmistir (Bkz. Sekil 3.9). Bu temay1

olusturan tiim kategoriler dogrudan aktarmalarla desteklenerek asagida agciklanmaktadir.

— Yolcu mobbingi

Yolcu Davranislart = . .
A — Yolcu emniyet bilinci

—  Yolcu fiziksel siddeti

Sekil 3.9 Yolcu davranisiar: temast ve kategorileri
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3.3.3.1. Yolcu mobbingi

Mobbing, bir veya birden fazla kisi tarafindan kisilere yonelik olarak
gerceklestirilen fiziksel olmayan fakat psikolojik siddet icerebilen sistematik eylemlerdir
(Altunay, Oral ve Yalginkaya, 2014, s.63). Kabin gorevlileri gerek kurallar
uygulayabilmek, gerekse yolcu memnuniyetini saglamak adina siirekli iletisim halinde
bulunmak durumundadir. Ancak bu iletisim siire¢leri bazen yolcu ile sorunlar
yasanmasina ve yolcunun ¢esitli bigimlerde tepki vermesine neden olabilmektedir. Bu
tepkiler, mobbing boyutuna erisebilmektedir. Kabin gérevlilerinin yolcu mobbingine
maruz kalmasi ise performanslarini ve ugus emniyetini zora sokabilmektedir. Bu durumu
katilimc1 K2 ve K14 asagidaki ifadeleri ile desteklemektedir.

K2: Etkiliyor tabi ki, o an stres oluyorsun ya da geriliyorsun bir an dikkatin dagiliyor aklin
yolcuda kalryor yapman gereken isi belki yarim yamalak yapiyorsun belki yaptim santyorsun
arkani dondiigiinde en ufak bir kilidi bile kilitlememis oluyorsun belki de, ona doniip cevap

verecegim diye ve o an bir tlirbiilans ya da bir seyde en ufak bir kilitlemedigin bir kilitten

dolay1 demir troley diise de biliyor yani.

K14: Biraz da yasla ilgili tecriibeyle alakali. Ornegin yeni baglamis bir kabin memuruna
telefonunuzu kapatiniz dediginde size, siz ona bagirirsaniz ters bir bakista bulunursaniz
yolcu olarak o davranisi sergilerseniz, belki gelip de onu bizimle paylasmaz. Ama ikinci defa
tur attiginda telefonunuz agik oldugunda sizi uyarmaktan ¢ekinir. Dolaysiyla da emniyetsiz

bir davranis olur. Bu basit bir 6rnek. Daha 6tesi de olabilir hani sey olarak.

Yolcularin mobbing igceren davranislara varan tepkiler vermelerinin c¢esitli
nedenleri bulunmaktadir. Bu nedenlerden ilki, bazi yolcularin hava tagimaciligina iligkin
kurallar1 yeterince bilmemeleridir. Bu bilgisizlikleri nedeniyle kabin gorevlilerinin
uyarilarini dikkate almayarak onlarin islerini yapmalarini giiglestirmektedirler. Katilimci

K2 ve K10 bu durumu asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K10: Bizim sektdrde biitiin havacilik sektoriinde rotarlarla ilgili olarak sikintilar var
biliyorsunuz ki bununda hala anlasilmayan neden kaynaklandigi bilinmeyen durumlardan
otiri yolcumuz asint stres ve Ofkeye kapilabiliyorlar ve bu durumda kontrollerini
saglayamiyorlar bu bilgisizlikten kaynaklandigi i¢in bunlarla biz basa ¢ikmak zorunda

kaliyoruz.

K2: Yaz sezonunda oldu gecikmeden dolayi bir beyefendi siirekli ¢agriya basti gittim. Neden
bekletiyorsunuz. Tarzinda bagirdi ¢agird1 hakaret etmeye basladi. Hani kisisel olarak direk
sana hakaret eden bir insan var siirekli. Ofkesini kusuyor. Orda verecegimiz tavir. Biz de
sizinle birlikte bekliyoruz. Ben de orada sinirlensem digarda olsam o adama bende belki
karsilik verecem ne bagiriyorsun ne kiifiir ediyorsun. Ama benim {istiimde iiniforma var. Ben

o0 adamu sakinlestirmek durumundayim ben o yilizden ordayim. O yiizden o an 6fkemi sinirimi
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bir kenara birakip normalde vermem gereken tepkinin daha azini vererek, bizde sizinle
bekliyoruz. Neden bagiriyorsunuz kiifretmeyiniz sakin olunuz bir yatistirict ciimleler
kullanmak zorundayiz 6fkemi bir kenara birakiyorsun bunlarda bastirilinca bir siire sonra tabi

ki de duygusal olarak yoruluyorsunuz.

Yolcunun meslege iliskin Onyargist bu tiirden davranislarin diger bir nedenidir.
Baz1 yolcular kabin gorevliligi meslegini farkli bir bigimde konumlandirabilmekte ve
meslege kiiciimseyebilmektedir. Bu tiir bir algiya sahip yolcular kabin gorevlilerinin
uyarilarini dikkate almayarak kabin gorevlisini psikolojik olarak yipratici davraniglarda
bulunabilmektedirler. Katilimc1 K2 bu durumu “Agikgasi insanlarin kafasinda disardan
izlenildigi kadariyla ¢ok da bir is yiikii olmadig1 saniliyor... Bazilar1 da sadece cay kahve
dagitiyorsun tarzinda diisiindiigli igin kiric1 olabiliyorlar” sekildeki goriisiiyle ifade

etmektedir.

Kabin gorevlilerinin mobbinge ugramalarinda etken olan bir diger neden yolcu
profilidir. Ugulan giizergaha bagli olarak yolcularin egitim, kiiltiir ve bircok ozelligi
degiskenlik gostermektedir. Bazi hatlarda egitim seviyesi yiiksek olan yolculara daha ¢ok
rastlanirken, bazi hatlarda is amagli ugan yolcu profili bazi hatlarda ise turistik, tatil
amagl ucan yolcu profili ile daha fazla karsilagilabilmektedir. Yolcu profili yapis1 ise
kabin gorevlilerine kars1 gosterilen davraniglar ve ucus kurallarina uyma konularinda
belirleyici olmakta, kabin gorevlilerinin iglerini zaman baskisi hissetmeden zamaninda
yapabilmelerinde etkili olmaktadir. Bu durumu K1 su sekilde ifade etmektedir.

K1: Genelde bu durumlar1 Tiirk insanlart ile ¢cok yasiyoruz onlarda bu konularla alakali
havacilikla alakali birazcik daha bilingsiz olduklari i¢in. Ugagin rdtar yapmasi bizim
elimizdeymis gibi bize kargi alinan tavirlar, agikliyoruz ama ister istemez onlarinda
gerginlikleri oluyor, sadece bu konu hakkinda havacilik hakkinda yeterli kadar bilgileri sahip

olmadig1 i¢in bu denli bizi zorladiklari diistiniiyorum.

Yolculart mobbing igeren davraniglara yoneltebilen bir diger neden ise yolcularin
havaalanina gelislerinden, ucaga variglarina kadar yasadiklar1 aksakliklardir. Bazi
yolcular kabin goérevlilerini havayolu igletmesinin birer temsilcisi olarak gérmekte, ucaga
erisinceye kadar yasadiklari sorunlara iligkin tepkilerini onlara yansitabilmektedirler.
Katilimc1 K4 ve K14 bu durumu asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K4: Ofke yasamiyorum. Ama soyle kirilabiliyorsunuz. Sizin gdsterdiginiz 6zeni karsimzdaki
insanlardan bazen géremiyorsunuz. Bazen kaba davramislar sergilenebiliyor. Veya farkli
seylere kizarak ucak gecikmeye giriyor, gate ¢ok kalabalik oluyor polis kontroliinde

gecikiyorlar. Ugakta farkli anlamlar verebiliyorlar yani bazen sinirli ve tepkili gelebiliyorlar.
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Bunu da bizden ¢ikariyorlar. Ama biz yine de onlara gerektigi gibi davranip. Sakinligimizi
korumaya c¢alistyoruz. Cok {iiziilirsem de dikkatimi farkli bir seye verip hemen

toparlantyorum zaten.

K14: ...havaalanina gelene kadar, o ucaga gelene kadar ¢ok sey yasamis belli. Onu ¢6zmek
lazim. Biz bunu egitimlerde de veriyoruz zaten. Tetikleyiciler var bir seyler var. Geliyor
giivenlikten basliyor, check in sirasinda devam ediyor ekstra bagaj iicreti ile devam ediyor.
Ikinci giivenlik noktasindan geciyor. Cocuklar1 agliyor ediyor. Bakiyor gate degismis, gate
gidiyor buluyor 3 saat gecikme yaziyor mesela. Orda restorana gidiyor ¢oluk cocugu agliyor,
normalde disarda verecegi hesabin bes alt1 kat1 hesap ediyor. Bide su aliyor yanina gelirken
suyu elinden aliyorlar. Sonra ben adama hos geldiniz diyorum. Ondan sonrada bunlar ¢ikiyor.
Benle problemi yok yolcunun aslinda. Ama tabi ki ¢ok asiriya kagarsa bu sefer resmi kurallar
devreye giriyor. Yerde isek polis giivenlik vs. havadaysak da artik bizim kendi 6nlemlerimiz

oldugu i¢in onlari uygulamaya altyoruz.

Alkoliin etkisinde ne yaptigimi bilmeyecek kadar kendini bilmeyen yolcularin
davraniglar1 kabin gorevlisine yonelik yapilan mobbing igerikli davranislarin 6nemli bir
kismini1 olusturmaktadir. Bu yolcularin davranislart diger yolcular1 da olumsuz
etkileyebileceginden izlenmeli ve kontrol altinda tutulmalidir. Bu durumu K1 asagidaki

sekilde ifade etmektedir.

K1: I¢kili yolcu ne yaptigimi bilmeyen gercekten normal hayatindakinden farkli igki tesiriyle
alakali istenmedik davranislar sergileyebiliyor. Hem bizi hem yolcular1 rahatsiz edecek
tavirlarda bulunabiliyor. Bu bizim basgli basia herkese birbirimize sdyliiyoruz bakiyoruz
gozlemliyoruz, olmadi amire danisiyoruz olmadi kaptanimiz goriir ugaga almayabiliriz. Ya

da kural dis1 yolcu formu doldurdugumuz falan da oluyor. Kabul etmeyebiliyoruz.

3.3.3.2. Yolcu emniyet bilinci

Emniyet kurallarina iliskin gereken hassasiyeti ve bilinci gostermeyen yolcular
kabin emniyeti i¢in risk olusturan davraniglar gosterebilmektedir. Bu durumu K4
asagidaki sekilde aciklamaktadir.

K4: Yolcular bazen ¢ok vurdum duymaz olabiliyor. O da yine profile ve ugtugunuz
giizergdha bagli. Sizin emniyet kurallarini yerine getirmenizdeki 6zeniniz bazen yolcular
tarafindan hi¢ anlagilmiyor. Ya da bir kemer baglamakta ya ne olacak bu mu beni koruyacak.
Inanin inis kalkista gocugunu hi¢ emniyetsiz vaziyette gocugunu koridora birakan yolcular
gordiim ben sirf agliyorlar diye. Ama hani hep sdylilyorum ¢ocugunuzun iki dakika aglamasi
mi1 dnemli Allah korusun inig kalkista bir tehlike yasamast m1 dnemli emniyetsiz bir durum
mu yasamasi dnemli. Bazen bizim gosterdigimiz 6zeni ve emegi ¢ogu yolcumuz gdstermiyor.

Bu da bizi sadece zorluyor.
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Baz1 giizergahlardaki yolcular ise sik seyahat etmelerinden kaynakli olarak kabin
gorevlilerinin uyarilarmi dikkate almayarak kendi onceliklerine gore kurallara uymay1

tercih edebilmektedir. Bu durumu K14 asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K14: i¢ hatta yaptiginz bir genelde dogu seferleri bordingte ¢ok yoruyor. Havada daha az.
Bir defa komple yerine oturttuktan kurallari uygulattiktan sonra havada isiniz ¢ok daha kolay.
Diger tarafa bodrum 6rneginde ayn1 seyleri yasama ihtimalimiz de ¢ok fazla. Yani oluyor bu
sefer de fazla bilinglenmeden oluyor. Bu seferde telefon kapatmayla ilgili daha vakti var
kapatirim cevabini alabiliyorsunuz. Ama benim vaktim var onu anlatamiyorsunuz. Herkes
kisisel olarak kendini diisiiniiyor konuda bilingli oldugu i¢in. Tamam, o anda etkilemedigini
bende biliyorum ama benim de yapmam gereken isler var o isleri komple bitirip, ondan sonra
icerde vermem gereken bir okey var, benim oturup baglanmam var. Dolayisiyla onu insanlara
pek fazla anlatamiyoruz. Her destinasyonda c¢ok farkli yolcu profili olmasinda ragmen

hepsinde problem var ama hepsinin problemi farkli. Yani yansitma sekli farkls.

Kabinde bazi yolcular tiim yapilan uyarilara ragmen yasaklanmis olmasina karsin
ucaklardaki tuvaletlerde sigara igmek gibi emniyeti tehlikeye sokabilecek bilingsiz
davraniglar gosterilebilmektedir. Kabinde sigara igilmesi yangin c¢ikarma riskini
barindirmasi nedeniyle emniyet icin ciddi derece risk olusturan ve anonslarda sikca
uyarilara konu olan bir durumdur. Buna ragmen sigara igen yolcular ile
karsilagilabilmektedir. Katilimer K10 bu durumu “Neden biz sigara icilmesine tepki
gosteriyoruz, ¢iinkii o sigaranin izmaritini nereye atildigini biz bilmiyoruz. Co6p kutusuna
attiginda ¢Op kutusunda yangin ¢iktiginda evet bizim i¢in ¢ok biiyiik bir sikinti olacagi

icin. Yani en biiyiik emniyetsiz davranis bu olabilir belki.” seklinde ifade etmektedir.

Yolcular tarafindan gergeklestirilen emniyetsiz davranislarin gilizergaha ve yolcu
profiline bagl olarak degiskenlik gosterdigini s6ylemek miimkiindiir. Bunun yaninda
yolcularin  Onceliklerinin  farkli olmasi, emniyeti Onemsemeyen davranislara
yonelmelerinde etkili olabilmektedir. Katilimci K14 bu durumu su ifadelerle
desteklemektedir.

K14: Simdi biz tekerlekli sandalye ile gelmis olan yolcuyu uluslararasi kurallar geregi
pencere kenarinda oturtmak zorundayiz. Siz yolcunun yakinisiniz diyorsunuz ki ‘koridorda
otursun oraya kadar gegmesin’. Ben size bunu agiklayamam acil bir durum olursa oradan
koridora kendini atarsa arkadaki kisilerin 6liimiine yol agabilir. Herhangi bir acil tahliye de.
Insanlar gecemez. Ben bunu sdylersem siz bana diyeceksiniz ki ‘benim yolcum mu dlsiin

pencere kenarinda’ ...0ncelikler farkli.
Yolcunun emniyet bilincini etkileyen bir diger unsur ise kiiltirel farkliliklardir.
Hava tagimaciliginda ¢ok farkli kiiltiirden ve irktan insanla karsilasmak miimkiindiir.
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Ulkelerin egitim ve gelismislik diizeyleri toplumun seyahat aliskanhiklarini da
etkilemektedir. Gelismis iilkelere yapilan seyahatlerde yolcularin emniyet bilinci daha
yiiksek olmaktadir. Bu durumu katilimc1 K5 ve K1 asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K5: Emniyetli davranigin artirilabilmesi igin dncellikle ilke ¢apinda egitimin bir elden
gecirilmesi gerekir. Yolcularin davraniglari bu noktada ¢ok fazla etkili. Cilinkii Tiirkiye’de
insanlar kulaktan dolma bilgilerle ¢ok fazla konusup yorum yaptiklar: i¢in ucak igerisine
geldiklerinde de kulaktan dolma bilgilerle ¢ok fazla kendi kendilerini sinirlendirip ¢ok farkl

noktalara gidebiliyorlar. Yabanci ve Tiirk yolcular arasinda bu konuda ¢ok fazla fark var.

3.3.3.3. Yolcu fiziksel siddeti

Yolculardan bazilari ugus siirecinde gorevlilere veya yolcuya yonelik fiziksel siddet
iceren davraniglar gosterebilmektedir. Bu yolcular gogu zaman alkol tesirinde ya da stres
yiikli olarak ucaga gelen iletisim kurulmasi giic olan yolculardir. Bu tiir yolcu
davraniglart kabin gorevlilerine ciddi zararlar verebilmekte ugus emniyetini dnemli
derecede riske atabilmektedir. Katilimc1 K6 ve K12 bu durumu asagidaki ifadeler ile
vurgulamaktadir.

K6: Uygun saygi nezaket gostermeyen yolcuyla ben XXXX yilinda karsilastim bir yolcu
bana yumruk atti. O anda ben kendimi kaybettim. Hayatimda ilk ve sondur herhalde ben
beyefendinin bileginden onun bana dokunmamasi benim de ona dokunmamam lazim. Yani
yolcuya dokunmak yasak. Ancak hastalik vs. ya da ¢ocugu olur vs. o sekilde. Hani uyurken
birine dokunmak kuralimizda yok. Sirket olarak yok. O arada da kapiy1 agryordum zaten.
Debording olacakt:. iki tane iki tane i¢ki satis1 yapmistim. Ama iki kiiciik mini viskiyle insan
kendini kaybetmez. Yani dnden gelen muhakkak bir seyler vardi. Ciinkii gercekten goz
bebekleri goziiniin beyazi beyefendinin gozitkmiiyordu. Polis geldi teslim oldu ama. Ben bir
hafta 4-5 giin ugamadim. ...Beyefendinin bana dokunmasii kabul edemedim. Prosediir
uygun olarak beyefendi indikten sonra sadece operation gorevlisi ve ben kaldim. Ugakta
yalniz kaldim. Ekibimi yolladim. Ben biraz oturacam g¢iinkii yliriyemedim. Viicudum
titriyordu. Herkes ininceye kadar ben amirdim. Herkes indikten sonra ben oturup ugagin 6n
koltugunda iste 40 yasindan sonra ben yumruk mu yiyecektim diye bagira bagira agladim.
Ertesi giin sirketime bir hafta ucamayacagimu ilettim. Yediremedim kendime yaptigim bir
sey yoktu. ...Sadece bana ikinci kere vurmasin diye bileginden tutum. Onu sirkete de
sOyledim. Ciinkii ikinci kere bir yumruk bir sey yiyecektim. Benimde bir sekilde kendimi
korumam gerekiyordu. Olayda o sekilde kapandi.

K12: ...operasyon gorevlisi geldi dedi ki, 3 tane yolcu dedi eksik. Tamam dedim ...derken
yolcular geldi nara atarak girdiler iceriye. Gergekten nara atarak girdiler iceriye. Tabi biz

iliml1 yaklasiyoruz. Beyefendi anliyorum falan sinirlenmissiniz, ama yapmamaniz gerekiyor.
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Ben dedim ben simdi size birer kahve getiririm. Kendinize gelirsiniz falan bilmem ne. Neyse
bir iki dakikalik bir diyalog sonra bunlar benim iistime saldirdi. Operasyon gorevlisi
arkamdaydi zaten. Dedim ki ben sizi uyardim sakinlestirmeye ¢alistim benim nazarimda ucus
emniyetine tehlike arz ediyorsunuz. Operasyon gorevlisine dedim ¢agirin dedim polisi dedim
beyefendileri indirin. Gittim durumu kaptana ilettim. O zamanlar bording esnasinda kapiy1
kilitli tutmuyorduk. Dedim ki 3 numaraya ve yanimdaki arkadasimla bayan onu igeri soktum
kaptan dedim icerde kalsin kapiy1 da dedim kilitliyorum ben aramazsam agmayin kapiy1.
Ciinkii dedim biiyiik ihtimalle bunlar inerken saldiracaklar bana neyse polis geldi ve biz bu

yolcular1 zorda olsa polis indirdi neticede...

3.3.4. Amir Tutumlanr

Aragtirmada yapilan veri analizleri sonrasinda amir tutumlar1 tema olarak ortaya
cikmaktadir. Bu temaya dort kategori lizerinden ulasilmistir (Bkz. Sekil 3.10). Bu temay1

olusturan tiim kategoriler dogrudan aktarmalarla desteklenerek asagida agiklanmaktadir.

Prosediirleri uygulamadaki
basarisi

Kabin gorevlisine deger verme
ve farkl fikirlere acik olma

Amir tutumlar —

Siireglerin ve zamanin
yonetilmesindeki etkinligi

Yolcuyla iletisimin
yonetilmesindeki bagarast

Sekil 3.10 Amir tutumlar: temasi ve kategorileri

3.3.4.1. Prosediirleri uygulamadaki bagarist

Kabin amirleri kabin emniyetinin saglanmasidan sorumlu olan, ekip igerisindeki
is bolimiinii gergeklestiren ve yapilacak olan bu iglerin yonetilmesinden sorumlu olan,
diger ekip tyelerini yonlendiren kisidir. Kabinde yolcu ya da kabin ekibinden
kaynaklanabilecek emniyet kurallarinin uygulanmasina iliskin sorunlarin ¢6ziimiinde
kabin amirlerinin tutumlar1 belirleyici olabilmektedir. Dolayisiyla kabin amirleri ekip
tiyelerinin prosediirleri yerine getirme yani kabin i¢i siirecler lizerinde dogrudan dogruya

etkilidir. Amirlerin prosediirlerin uygulanmasina yonelik tutumlari, yolcularin kurallara
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uymasint tesvik edici, ekip iiyesinin prosediirleri uygulamasini saglayicit yonde olmalidir.

Katilime1 K2 ve K5 asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K2: ...mesela ugakta sigara icilmesi yasak ve tuvalete yolcu sigara igti. Bunu benim
tuvaletimde icti ve ben yakaliyorsam uyartyorum. Bir daha yapmayin uyariyorum cezasi var
deyip gegede bilirim. Ama bunun bilgisini mutlaka kabin amirine veriyorum. Kabin amiri de
tamam uyardiniz gozlem altinda tutun ugus bitene kadar tekrarlamasin diyorsa bazilar1 da
hicbir sekilde af yok bu tekrarlayabilir tekrarlamayabilir bir kere yapmigsa direk indirin ya
da para cezas1 ya da sikdyetini yazin gibisinden tamamiyla kabin amirinin yetkisinde benim
karar alma seyim yok. Prosediirleri uygulayip kabin amirine bilgisini veriyoruz. Prosediir

disina ¢ikmiyoruz.

KS5: .. kabin amirinin de yaklagimi burada 6nemli. Ciinkii o kisi prosediirleri biliyor. Ciinki
is yapmasi gereken iste emniyet kurallart uymasi gereken emniyet kurallari bu kisi ile olan
catigmasi o anda bu kurallar yikabilmesine bir sebep degil. Mazeret degil. ...Kabinde ekip
liyesini uyarirken ayni zamanda ekipten de uzaklastirmamak gerekiyor. Hem ekibin
icerisinde tutup hem de emniyetli davranmasini saglamak i¢in ona uygun bir dille tepkimizi
gosterip ya da uyarimizi yapryoruz. Sonugta emniyete aykiri bir durum varsa zaten haksiz

oldugunu bildigi icin genelde ¢ok astr1 bir tepki olmuyor karsidan.
Kabin i¢indeki yapilacak igler ve bu islere iliskin agamalar prosediirlerle belirlenmis
durumdadir. Belirlenmis olan bu prosediirlerin uygulanma siireci amirlerin tutumlarina
gore farklilagabilmektedir. Kimi amir prosediiriin kendisine sorularak yerine getirilmesini
isterken, kimi amir prosediiriin sorulmadan uygulanmasini ve sonrasinda sadece yerine
getirildigine yonelik bilgi verilmesini yeterli gérebilmektedir. Bu yaklagim 6zellikle acil
durumlarda kabin gorevlilerinin aninda miidahale etme yetisini kazanmalarinda oldukc¢a
onemli bir yere sahiptir. Bu durumu katilimc1 K14 asagidaki gibi ifade etmektedir.

K14: Acil ¢ikista oturma sartlart var. Yasi tutacak, fiziki olarak o kapiyr acabilecek
yeterlilikte olacak. Gelip de bana sdylemenize gerek yok, uygunsuz biri var degistireyim diye
sormaniza gerek yok biliyorsun, degistir. Degistirdikten sonra ben degistirdim bilginiz olsun
de. Kullanin inisiyatifinizi kulanin ki yarin bir giin bir sey oldugunda ¢ok daha rahat hareket

edebilelim. Ciinkii kullanilmayinca kdoreliyor, tembellesiyor insan.”

3.3.4.2. Kabin gorevlisine deger verme ve farkl fikirlere acik olma

Kabin amirlerinin ekibindeki gorevlilerle dogru iletisim kurabilmesi, kabindeki
stireclerin etkinliginde 6nemli bir rol iistlenmekte, yapilabilecek hatalarin dnlenmesinde

etkili olabilmektedir. Amirlerin kabin gorevlisini i¢inde bulundugu ruh halini anlayarak
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bu dogrultuda onunla iletisime ge¢mesi, dogru hareket tarzini yakalamasimi da
kolaylastirmaktadir. Katilimer K12 bu durumu asagidaki sekilde vurgulamaktadir.

K12: Bes giin iist iiste uguyordur veya bu altinct giiniidiir. Dolasiyla iletisim yetenegi
zayiflayabilir. Yorgundur. Uykusuzdur. Bunlar1 géz Oniinde bulundurmak zorundasiniz.
Orda her bir kabin memurunun ruh halinin farkli olabilecegi gergegini bir kere gbz oniinde
bulundurmak gerekiyor. Buna gore insanlari dinlemek gerekiyor anlamak gerekiyor ve buna

gore hareket etmek gerekiyor.

Amirlerin hatalar1 dile getirme sekli yapici yonde, ekip iiyelerini kazanmaya ve
kurallara uymay1 tesvik edici bir tislupta olmalidir. Yerinde ve dogru bir iislupta yapilan
ikaz ve uyarilar olumsuz davraniglarin 6nlenmesi agisindan 6nemlidir. Ekip iiyesinin
icinde bulundugu ruh hali ve kosullar diisiiniilerek ikazlarin dogru yer ve zamanda
yapilmasi1 gerekmektedir. Amirin olumsuz tutumlari nedeniyle olusabilecek iletisim
hatalar1 kabin gorevlilerinin daha fazla hataya siiriikleyebilmektedir. Katilimc1 K7 bu
durumu asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K7: ...cok kiric1 olmadan, ¢iinkii insanlarin hatalarin1 ugusta sdylerseniz onu daha ¢ok
hataya itiyorsunuz. Tedirgin olduklarinda hata yapma olasiliklar: artig1 igin biz zaten
kural geregi bunlar1 ucus sonrasina saklariz. ...ama o anda ikaz etmem gereken bir sey
olursa hani bagirmadan gayet mesafeli ses tonu ve viicut dili, hepsini kullanarak ikaz
ederim.

Kabin amirinin ekip {iyelerine is ve is siireglerine iligkin fikirlerini
paylasabilecekleri bir ortam yaratmasi, ekip i¢i uyumu saglama ve ekip ruhu yaratmaya
yonelik olarak kabin gorevlilerinin fikirlerini sormasi ekip i¢i emniyet davranigini tesvik
edici olmaktadir. Katilimcilardan K12 bu durumu “...¢iinkii o ekibin bir pargasi oldugunu
hissettigi zaman daha sorumluluk hissi artacaktir. Dolayisiyla daha dikkatli yapar isini.
Ama kendini o ekibin parcasi hissetmesi ¢cok onemli. iste burada amire ¢ok is diisiiyor

aslinda.” seklindeki ifadesi desteklemektedir.

Kabin igerisinde emniyet iletisiminin saglanmasinda amirlere Onemli is
diismektedir. Amirlerin kabin gorevlilerinden gelecek fikirlere agik olmasi bu iletigimi
tesvik ederken ayni zamanda kendisinin goremedigi risklerden haberdar olmas1 agisindan
olduk¢a onemlidir. Amir bu sayede beklenmedik durumlara iligkin ¢6ziim {iiretebilme
imkani bulmaktadir. Katilime1 K8 bu durumu asagidaki sekilde ifade etmektedir.

K8: Elbette ki herkes goriis agis1 bakis acisina durumlar neticesinde yer vermek gerekir.
Acik olmak gerekir. Ciinkii sizin géremeyeceginiz bir seyi baskasi gorebilir. Sizin

hissetmediginizi o hissedebilir. Karsisinda ne dogurabilecegini siz gérmiiyor olsaniz bile
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o goriiyor olabilir. Neticede biz bir ekibiz ugus ekibiyle kokpit ekibiyle birlikte alt1 kisiyiz
biz. O alt1 kigiden gelebilecek kabin igerisinde 4 kisiyiz dort kisiden gelebilecek her tiirlii
fikre acik olmamiz gerekiyor. Olusabilecek tiim olumsuzluklar1 belki oradan gelebilecek

fikirle kapatabiliriz. Bu bizim i¢in ¢ok kritik bir sey olabilir. G6z ard1 etmemek gerekir.

3.3.4.3. Siireglerin ve zamanin yonetilmesindeki etkinligi

Ucus operasyonlarin aksaklik yasanmadan emniyetli bir bi¢imde gergeklestirilmesi
ancak zamanin etkili ve dogru kullanilmasi ile miimkiin olmaktadir. Kabin amirleri
kabindeki islerin paylasimi ve is siireglerini planlarken ekibin zamani en iyi bigimde
kullanmasini saglayacak bir yonetim tarzi benimsemelidir. Amirlerin ekibin {izerindeki
zaman baskisin1 en aza indirecek bir zaman yonetimi benimsemesi ekibin emniyet
performansi tizerinde dnemli bir etkiye sahiptir. Bu durumu katilime1 K8 ve K2 asagidaki
sekilde vurgulamaktadir.

K8: Zaman ayarlamasin1 yapar. Kalktiktan sonra Servisin ve yolcunun istekleri
dogrultusunda zamani ve ugusun siiresi tabi ki burda ¢ok 6nemli baz alinan bu siire
icerisinde tiim istekleri yerine getirerekten gorevi tamamlamaya calisiriz elbette ki ¢ok
yogun gegen uguslarda zaman baskisini daha fazla hissedebiliyoruz. Ona gére de galisma
sartlarimizi ¢alisma hizimizi prosediirlerimizi ona gore ayarlayip zamani en iyi sekilde
degerlendirmeye calisiyoruz.

K2: Hani bir sekilde el birligiyle dort kisi oldugumuz i¢in kabin igerisinde benim
yetisemedigim yerlerde benim sorumlulugumu bilen arkadasim var o yetisiyor. Paylagim
oldugu i¢in ben bir sikinti yasamadim. Tabi ki teklif sunuyorum amire. Yetismeyecek

bunu da ben yapayim. O da tabi ki diyor. Bu sekilde oluyor.

Kabin amirleri havayolu isletmesi tarafindan kendisine verilen talimatlar ve
prosediirler dahilinde kabindeki isleri yiiriitmekten soruludur. Ancak kabin amirleri bazi
durumlarda insiyatif kullanarak is siireglerini yonetirken emniyeti artirmaya yonelik
olarak baz1 kararlar alabilmektedir. Bu kararlar operasyonun etkinligini artiran ve
emniyetin gelistirilmesine olumlu katki saglayacak tiirden kararlardir. Katilimc1 K3 bu
durumu agagidaki sekilde ifade etmektedir.

K3: Tirbiilanshh bir ugugsa hava sartlar1 dolayisiyla bazen yasanilan sarsintiya gore
aldigimiz kararlar var. Servise devam edebilirsiniz diyor mesela kaptanlarimiz ama
ucagin i¢inde hissedilen sarsint1 biraz daha yogun oldugu i¢in mesela kabin amiri olarak
diyorum ki servis yapalim ama sicak icecek servisi yapmayalim. Ciinkii bu durum

emniyetsiz bir durum. Yasanilan sarsintiya dayali o sicak igecekler yolcularimizin tizerine
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dokiilebilir. Yaralanmalarina sebebiyet verebilir seklinde aldigimiz kararlar. Kabin amiri

diizeyinde bu tabi ki.

3.3.4.4. Yolcuyla iletisimin yonetilmesindeki basarist

Kabin igerisinde yapilan tiim uyarilara ragmen kurallara uymayan, davraniglari ile
emniyeti tehdit eden, kabin gorevlilerini ve yolcular1 huzursuz eden Yyolcularla
karsilasilabilmektedir. Kabin amirleri bu yolcularin sakinlestirilmesinde hangi yolun
izlenecegini, aldig1 egitimler ve tecriibeleriyle Ongorebilmeli ve etkili iletisim
kurabilmelidir. Amirin bu konudaki basarist yolcunun kurallara uymasini saglayacak
sonuclarin alinmasii saglamaktadir. Bu durumu katilime1r K7 asagidaki ifadeleriyle
acgiklamaktadir.

K7: ...yolcularla miimkiin oldugunca basa ¢ikmak zorundayiz. isimiz geregi. ... Aldigimiz
egitimler dogrultusunda bir siirii iletisim egitimi aldik. Onlarin dogrultusunda galisiyoruz
yolcularimizla. ...Bunlarla ilgili olarak yurt disindan gelen hocalardan da egitimler aldik
Tiirkiye’den de egitimler aldik. Bunlarin dogrultusunda hangi hareketleri gézlemledigimde
hangi hareketleri yapmam lazim bunlarin egitimini altyoruz bizler. Onun dogrultusunda
hareket ediyorum daha ¢ok. Bir hareketin arkasindan ne gelebilecegini az ¢ok biliyoruz. O
hareket gelmeden ben onun 6nlemini almak durumundayim. Bunu neyle sagliyorum tabi ki

iletisimle saglryorum.

Kabin gorevlileri ile yolcular arasinda yasanan olumsuzluklarin giderilmesinde
kabin amirleri 6nemli rol oynamaktadir. Bazi yolcular ucgus Oncesinde yasadigi
sorunlardan kaynakli olarak ucakta kabin gorevlilerinin uyarilarina dikkate almayarak
emniyet kurallarini ihlal edebilmektedir. Yolcuyu tiim ¢abasina ragmen ikna edemeyen
ekip lyesi kabin amirinden destek alabilmektedir. Bu durum o6zellikle meslege yeni
baglayan kabin gorevlilerinin yolculara emniyet kurallarini uygulattirabilmesinde kritik
rol oynamaktadir. Katilimc1 K5 ve K7 asagidaki sekilde ifade etmektedir.

KS5: Yani cinnet gecirecek dereceye c¢ikarmadigi siirece genelde onlar1 da kendisi basa
¢tkamadig1 noktada kabin amirine yonlendiriyor. Kabin amirine yonlendirdiklerinde de daha
iist mercii oldugu icin orda yolcuda karsisinda gorebilecegi en tist yetkili kisiyi gordiigii i¢in
kaptandan sonraki genelde davraniglari ilk arkadasa verilen davranis kadar siddetli olmuyor.
K7: Yolcu davraniglar1 bazen yeni baslayan arkadaslarimizda hemen onlar1 asagiya
cekebiliyor. Onlara telkinlerde bulunuyoruz. Sakin olmasint kendisi bas edemiyorsa, biz
miidahale ediyoruz. Kabin amiri olarak. Onun yerine biz goriisiiyoruz. Yolcuyla onu
sakinlestiriyoruz yeni arkadaglarimiza destek olmak amagli. Ciinkii bizde yeniydik bizimde

¢ekindigimiz seyler vardi...
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4. SONUC VE ONERILER

Tirkiye’deki orta 6lgekli bir havayolu isletmesinin kabin gorevlileri ile yapilan yar1
yapilandirilmis goriismeler sonrasinda konuya iligkin veriler elde edilmistir. Elde edilen
verilerin nitel yontemlerle tiimevarimsal analizi sonucunda; “Kabin gorevlilerinin is
taleplerine yonelik goriislerine iliskin bulgular”, “kabin goérevlilerinin is kaynaklarina
yonelik goriislerine iliskin bulgular” ve “kabin gorevlilerinin emniyetli davranislar
tizerinde is talepleri ve ig kaynaklarinin etkisine yonelik goriislere iligkin bulgular” olarak
adlandirilan ti¢ bolimde yer alan on alt tema baslhiginda yer verilen bulgular dogrudan
alintilarla okuyucuya sunulmustur. Bu bulgular ve aralarindaki iliskiler degerlendirilerek

arastirma sorularina yanit aranmistir.

Kabin gorevlilerinin algiladiklar1 is taleplerinin arastirildigi birinci arastirma
sorusuna cevap olarak kabin gorevlilerinden elde edilen verilerin analizi sonrasinda
“Sorumluluklar”, “Yolcu talepleri” ve “Bireysel unsurlara” iliskin taleplerin kabin
gorevliligi mesleginde 6n planda yer aldigi tespit edilmistir. Katilimcilarin goriislerinden
belirlenen bu is talepleri igerisinde, olumsuzluklarla bas etme, ugus emniyetini yani sira
yolcu memnuniyetini saglama kilit sorumluluklarda 6n plana g¢ikarken, mental ve
duygusal gereklilikler bireysel unsurlara iliskin gerekliliklerde, yolcu taleplerine iliskin
olarak ise yolcuyla iletisim ve kural dis1 yolcularla bas etme 6ne ¢ikan is talepleri olarak

belirlenmistir.

Calismanin ikinci arastirma sorusu olan kabin gorevlilerinin algiladiklar is
kaynaklariin neler olduguna yonelik ¢alisma sonrasinda ise “Yonetimsel kaynaklar”,
“Sosyal kaynaklar” ve “Imkanlara iliskin kaynaklar” olmak {izere ii¢c temaya ulagilmustir.
Calisanlarin  bu kaynaklardan yonetimsel kaynaklar1 sorumluluklara iliskin i
gerekliliklerini yerine getirirken 6nemli oranda ihtiyag duydugu, sosyal kaynaklardan
ekip i¢i destegin kabin gorevliligi meslegindeki is gerekliliklerini karsilamada ve tiim
stireclerde genel olarak ihtiyag duyulan kritik dneme sahip bir is kaynagi oldugu,
imkanlar temasinda altinda verilmis olan is kaynaklarina ise kabin gorevlilerinin daha ¢ok

bireysel unsurlara iliskin is taleplerinin karsilanmasinda ihtiya¢ duydugu sdylenebilir.

Yapilan calismalarda, is taleplerindeki artis calisanlardaki tilkenmislik diizeyini
artirici, calisanlarin  ise olan bagliliklarinda ise azaltict bir etki yarattigi, is
kaynaklarindaki artigin ise ise bagliligi artirici, tiikenmisligi ise azaltici etkisinin oldugu

saptanmigtir. Ayrica ¢alisanlardaki tiikenmislik diizeyinin emniyet ¢iktilarin1 negatif
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olarak etkiledigi, ise bagliligin ise pozitif yonli olarak emniyetli ¢caligmay1 tesvik etigi
sonuglarina ulasilmistir (Nahrgang, Morgeson ve Hofmann, 2010, s.1). Kabin goérevlileri
tizerinde gergeklestirilen bu ¢alisma sonucunda elde edilen veriler 6nceki ¢aligmalari
destekler niteliktedir. Kabin gorevlileri tarafindan is talepleri olarak algilanan Kkilit
sorumluluklar, yolcu talepleri ve bireysel unsurlar olarak isimlendirilen temalardaki
faktorlerin artisi, kabin gorevlilerinin is kaynaklar1 olarak temalandirilan yonetimsel
kaynaklar, sosyal kaynaklar ve imkanlar ile yeterli oranda desteklenmemeleri durumunda
emniyetsiz davraniglarin gozlenebildigi ve is siireglerinin olumsuz etkilenebildigi

belirlenmistir.

Kabin gorevliligi meslegi hata kabul etmeyen, en kii¢iik bir hatanin ¢ok agir
sonuclar yaratabildigi bir meslektir. Bu durum calisanlarin emniyetli davranislarinin
onemini daha da artirmaktadir. Is talepleri ve is kaynaklarmin emniyetli davranislar
izerine olan etkilerinin sorgulandigi tiglincii arastirma sorusunun yanit1 olarak kabin
gorevlilerinin emniyetli davramiglarini olumlu veya olumuz etkileyebilen asagidaki
unsurlar tespit edilmistir.

Calisma kosullari: Yorgunluk, yogunluk, yeterince dinlenememe, zaman baskisi,
takim caligmasi, yonetimsel uygulamalar, fiziksel olanaklar.

Kabin ekibi iiyelerine iliskin unsurlar: Bireysel yeterlilikler, emniyet bilincine sahip
olma, i yasam dengesi.

Yolcu davranislare: Yolcu mobbingi, yolcu emniyet bilinci, yolcu fiziksel siddeti.

Amir tutumlari: Prosediirleri uygulanmasindaki basarisi, ekip i¢i uyumu
saglamadaki becerisi, siireglerin ve zamanin yonetilmesindeki etkinligi, yolcuyla
iletisimlerin yonetilmesindeki basarisi.

Bu unsurlarin bazilar is taleplerini artirici yonleri emniyetli davranisi olumsuz
etkilerken is kaynagmi artict yonleri ise olumlu etkilemektedir. Bazi unsurlar ise
dogrudan dogruya davramslarin emniyet boyutunu olumsuz etkilemektedir. s talep ve
kaynak dengesinin olmadigy, is taleplerinin fazla is kaynaginin yetersiz oldugu ortamlarda
bu unsurlar olugsmakta ve ¢alisanlarin emniyetli davraniglardan uzaklagmasina sebebiyet

vermektedir (Bkz. Sekil 4.1).
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Fiziksel olanaklar Yorgunluk

Takim c¢aligmast

Yogunluk
Yonetim
uygulamalari

Yeterince
Bireysel dinlenememe

yeterlilikler . .
Emniyetli

Emniyet bilincine Davranislar Zaman baskist
sahip olma

Is yasam dengesi Yolcu mobbingi

Yolcu emniyet
bilinci Yolcu fiziksel
siddeti

Amir tutumlari

Sekil 4.1 Emniyetli davranist olumlu ya da olumsuz etkileyebilen unsurlar

Sekil 4.1 de gosterilen sol tarafta yer alan unsurlar is talepleri ve kaynaklari
lizerinde yarattig1 artirici 6zelligine bagli olarak emniyetli davraniglari olumlu ya da
olumsuz etkileyebilirken, sag tarafta yer alan unsurlar ise dogrudan dogruya emniyetli

davraniglar1 olumsuz etkileyen 6zelliktedir.

Sonug olarak kabin gorevlilerinin emniyet performanslari, calistigi havayolu
isletmesinin ve tiyesi oldugu kabin ekibinin basarisinda 6nemli rol oynamaktadir. Kabin
calisanlarinin algiladiklar1 is taleplerinin kilit sorumluluklar, yolcu davraniglari ve
bireysel unsurlardan, is kaynaklarinin ise yonetimsel kaynaklar, sosyal kaynaklar ve
imkanlardan olustugu tespit edilen bu ¢alismada, ortaya ¢ikan bu talep ve kaynaklar
arasindaki dengenin saglanmasimin ¢alisanlarin emniyet performansimni artirdigi,
saglanmadig1 durumda ise emniyet performanslarini diistirdiigii ve kurallar1 uygularken
calisanlarin emniyetli davranislarinda hatalara neden oldugu tespit edilmistir. Is talepleri

ve is kaynaklarmin dengeli dagilmadigi bir ortamin emniyetsiz davraniglara neden
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olabilecek birtakim unsurlarin olusmasini sagladigi, bu unsurlarin kabin gorevlisinin

emniyetli davraniga olan yoneliminde olumlu ya da olumsuz sekilde belirleyici oldugu

tespit edilmistir.

Arastirma sonucu elde edilen bilgiler 151¢1inda asagidaki onerilerin getirilmesi

miimkiindiir:

Havayolu yonetimince calisma kosullarinin iyilestirilmesi igin gergeklestirilecek
uygulamalar emniyetli davraniglarin artirilmasinda katki saglayacaktir. Yonetimin
calisanlarin ugus programlarindaki ugus bacak sayist ve ugus yogunlugunu goz
oniinde tutarak ugus programlarmni diizenlemesi ve dinlenme siirelerinin
gozetilmesi gerekmektedir. Ayrica iki ugus arasindaki yerde kalis siiresinin
calisanin ¢ok fazla zaman baskisina ugramadan atlatabilecegi bir standarda
kavusturulmasi gerekmektedir. Yeterince dinlenmemis kabin gérevlisinin gorevini
dikkatli ve eksiksiz yapmasi giiclesmektedir. Bu konunun 6nemini katilime1 K13
“...sanirim bizimle ilgili diizenlemelerin daha 6zenli yapilmasi gerekir. Ugucularin
diizenlemeleri ¢iinkii is alanimiz hava oldugu i¢in normal insanlar gibi
calismiyoruz. Normal insanlarin ortaminda ¢aligmiyoruz dolayisiyla saat
sinirlamalarimiz daha fazla olmali bence. Tabi izinlerimiz ve dinlenme
siirelerimizin de...” seklinde ifade ederken, katilime1 K2 ve K12 asagidaki sekilde
ifade etmektedir.
K2: Emniyeti diigiiniiyorlar ama. Ben bunun i¢in ¢ok sey sOyliiyorum. Ciinkii bizim ugus
siirelerimiz ¢ok. ilk bacak belki cok siki bir giivenlik kontrolii yapiyoruz. Ama bu ikinci
ticlincii bacakta azaliyor. Yorgunluk seviyemiz ve dikkat daginikligimiz artiyor. Son bacakta
ilk bacaktaki gibi kontrollerimde dikkat olmadig1 i¢in tabi ki emniyet agisindan asagiya
diisiiyor. Yani {1k bacak full dikkatle baktigim bir ugaga yorgun 12. saatimde ayni sekilde

bakmiyorum agikcasi. Bedensel yorgun ve zihinsel olarak yorgun oldugum igin. Bu da

emniyeti etkiledigini diisiiniiyorum.

K12: Ne zaman yoruluyoruz biz. Minimum rest u¢tugumuz zaman. Minimum rest ne 8§ saat
arayla uctugumuz zaman. Simdi minimum rest ugma olay1 ¢ok fazla st iiste tekrar etmezse
biz ¢ok fazla yorgunluk hissetmeyiz. Dolayisiyla da emniyet ile ilgili uygulamalar1 gorevleri

cok fazla eksik yerine getirmiyoruz. Kabin ekibi yani ¢ok fazla eksik yerine getirmez.

Yolcularin ugus ve emniyet konularinda bilingli olmasi calisanlarin gorevlerini

yerine getirmelerinde kolaylik saglarken, kurallarin uyma konusunda biling
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eksiklikleri ise kabin gorevlilerinin daha fazla yorgunluk yasamalarima neden
olmaktadir. Yolcularin bilinglenmesini Saglayacak yayinlarin (6r. kamu spotu) ve
anonslarin gelistirilmesi onlarin kabin gorevlilerine olan olumsuz davranislarinin
Oniine gecilebilmesinde ve kurallara uymasinin tesvik edilmesinin saglayarak
calisanlarin iglerini yapmalarmi kolaylastiracaktir. Katilime1 K2’nin asagidaki
goriigleri bu durumu desteklemektedir.

K2: insanlarin bilinglendirilmesini ¢ok istiyorum anonslarin yeterli oldugunu
diistinmiityorum. Telefonlarinizi kapatin masanizi kapatin giinesliginizi agin diyoruz ama
insanlar neden yapildigini bilmedigi icin bize 6rnegin inis ve kalkislarda masanizi kapatir
misiniz diyorsunuz o masa agik olsa bana ne olacak ya da ben giinesligimi neden agryorum.
Motoru gérmek sorumlulugunu ya da motora herhangi bir sey oldugunda bize bilgisini
vermesi hakkinda bir bilgisi yok. Ona kalsa giinesligimi neden agiyorum. Ama bunlarin hepsi
bir giivenlik teskil ediyor. Insanlarimiz bu konuyu bilmedigi icin de bizi yanlis
anlayabiliyorlar. Bence anonslarin daha anlasilir daha net hani tamam giinesligini a¢iyorsun
ama neden agiyorsun. Acil ¢ikista oturuyorsun ama neden oturuyorsun gibi. Emniyete
aldigimiz seyleri gilivenlik konularini insanlarin daha ¢ok bilmesiyle ilgili tetikleyici bir

seyler yapilabilir bence.

Havayolu isletmesinin kabin goérevlisi ise alim siireglerinde, kisi is uyumunun
saglanabilmesine olanak saglayacak ise alim politikalarmin olusturulmasi son
derece dnemlidir. Kisi-is uyumunun 6nemi hava tagimaciligi gibi sorumlulugun
cok fazla oldugu, hatalarin biiylik ve agir sonuglar dogurdugu mesleklerde daha
da artmaktadir. Konunun oOnemini katihmci K8 asagidaki ifadeleriyle
vurgulamaktadir.

K8: Isimizdeki en &nemli beceri bir defa kendinizi iyi tanimaniz gerekiyor. Baskidan
etkilenmeme durumunuzun olmasi gerekiyor. Bu bir beceri bence herkesin yapabilecegi bir
sey degil. Zaman baskis1 var strese dayali bir baski var yolcunun vermis oldugu bir bask1 var
igin zaten genel olarak tamaminda zaten bir baski var dolayisiyla bu baskilar karsisinda
kendinle basa ¢ikabilmek bir yetenek. Herkesin yapabilecegi bir sey degil disardan belki cok
kolaymig gibi goziikiiyor olabilir yaptigimiz meslek. Higte kolay bir is degil..

Alman egitimler kabin gorevlilerinin kabindeki zorluklarin {istesinden
gelmelerinde 6nemli katkilar saglamaktadir. Egitimlerden elde edilmesi beklenen
faydanin artirilmasi i¢in, yonetim tarafindan planlanan emniyet ve kisisel gelisim
egitimlerinin, kabin gdrevlilerinin dinlenme siirelerini isgal etmeyecek sekilde

programlanmasi olduk¢a Onemlidir. Bu durum calisanin is yasam dengesini
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saglanmasinda da destekleyici olacaktir. Emniyetli davranisin artirilmasinda
egitimin 6onemini katilime1 K3 su sekilde ifade etmektedir; “Emniyetli davranig
tabiki Oncelikle egitim diye diislinliyorum. Bilincin artirilmasi ve proaktif
yaklasima tesvik kurum olarak da tesvik ¢ok ¢cok 6nemli. Bu oldugu miiddetce de
kisilerin bakis acis1 ve olaylara karsi yaklasimi ¢ok daha olumlu olacagini

diisiiniiyorum.”

Havayolu yonetimlerince kabin gorevlilerinin emniyetli davranislar1 saglamaya
yonelik disiplin uygulamalarinin emniyetli davranisi tesvik edici, yaptirimi olacak
bir bigimde yapilandirilmasi gerekmektedir. Yonetimin disiplin uygulamalarinin
yani sira emniyete katki sunan davraniglari odiillendiren bir 6diil sisteminin
olmasi emniyetli davraniglart tesvik edici olacaktir. Bu duruma iliskin katilime1
K13 “Kanunlarin degismesi lazzim. Bu ¢ok genel yani iilkede bir kere biraz
siyasete girecek gibi geliyor ama birtakim konularin degismesi lazim. Kanunlarin
degismesi lazim. Yaptirnmmnin olmasi lazzim ya da var olan kanunlarin
kullanilmasi lazim yani dyle sdyleyeyim”, ve K9 “Gerekli egitimler veriliyor sik
sik bunlarin haliyle baz1 arkadaslarimiz tarafindan ¢ok fazla {istline diisiilmiiyor.
Yani bunun yaptirimini artirmak gerekir.”  seklindeki goriisleriyle emniyetli
davraniglarin artirilmasinda disiplin uygulamalarinin ve yaptirimin artirilmasi
gerekliligini vurgularken, K14 emniyetli davraniglarin 6diillendirilerek tesvik
edilebilecegini asagidaki sekilde ifade etmistir.
K14: Yani emniyet konusundaki ben tavsiye olarak vermistim daha 6nce, yazmistim yani
bunu yoneticilerimize yazmistim, emniyetinde promosyonu biraz daha gelistirilebilir. Bu
biitliin diinyada da gelistirilebilir. Yani illaki ¢ok dnemli bir emniyet olay1 olacak ve sen bunu
goreceksin bunu 6diil anlaminda bahsetmiyorum. Bunu biraz daha limiti kiigiiltebiliriz
aslinda. Daha ufak seylere daha ufak promosyonlarla en azindan bir tesekkiirle mesela genel
bir tegsekkiirle insanlar1 biraz daha motive etme sansimiz olabilir. Sirket cok dnem gosteriyor

bu konuya emniyete ama bunu biraz daha fazla yeni baslayan arkadaslara o6zellikle

hissettirebilir.

Sirketin c¢alisanlardan emniyet konusunda geri bildirim alabilecegi kanallar
gelistirerek geri bildirim konusunda c¢alisanlar1 tesvik etmesi gerekmektedir. Bu
sayede kabindeki sorunlu is siireglerinin diizeltilmesi ve emniyeti etkileyebilecek
aksakliklarin giderilmesi saglanacaktir. Bu durumu katilime1 K1 su ifadelerle

vurgulamaktadir.
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K1: Sirketimiz yeniliklere agik bir girket. Boyle boyle olsa daha iyi olabilirdi diye ben
sitketime yazabiliyorum. Sirketim bunu degerlendirmeye aliyor. ...Emniyet icin
konustugumuz onu sdyliiyorum bu ¢ok seylerde bu sekilde iste biz fikrimizi sdyleyip bizim
fikrimizi aliyorlar. Ciinkii isin i¢inde biz oldugumuz i¢in nerde neyin yapilmasi nerde neyin

eksik oldugunu gorebiliyoruz.

Amirler havayolu tasimaciliginda kabindeki emniyeti saglanmasinda sorumlu olan
ve kabindeki sorunlarin ¢oziimiinde 6nemli rol almaktadirlar. Amirlerin kabin
gorevlilerinin  etkinligini  artiracak  sekilde belirli konularda egitimlerle
desteklenmesi, kabin yonetiminde basarili kabin amirlerinin sayisini artiracaktir.
Bununla birlikte kabin amirlerinin emniyet bilinci kabin gorevlilerinin emniyetli
davranisa yonelimini de etkileyecektir. Katilimc1 K6 su ifadelerle kabin amiri
tutumlarinin emniyetli davraniglara iliskin 6nemini vurgulamaktadir “Arkadasim
dedim daha egil ayn1 sekilde senin gibi egilecem, gérmiiyorum ben can yelegini.
Senin gordiigiine de inanmiyorum. Olabiliyor yiizde 30 pay maalesef oluyor. O da

iste kabin amirlerine diisiiyor. Amir nasil ¢aligirsa...”
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