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Ozet

Sivil hava yolu tasimaciliginin rekabet¢i yapist géz Oniine alindiginda basariya erismek ve siirdiiriilebilir olmak
acisindan yolcu odakli bir yaklagimim benimsenmesi 6nemlidir. Elbette yolcu odakli bir yaklasimin insan kaynaklar1
tarafindan benimsenmesi ve memnuniyet arz etmesi de ekip liderlerinin yonetim tarzlariyla ve astlari ile olan iligkileri
ile baglantili olabilecektir. Bu ¢alismada yolcu odakli insan kaynaklari yaklagimi, liderlik tarzlari ve yolcu odakli insan
kaynaklar1 yaklasimindan duyulan memnuniyet arasindaki iligkilerin istatistiksel olarak analiz edilmesi amaglanmistr.
Bu kapsamda, nicel aragtirma yontemine dayali olarak online anket vasitasiyla ve uygun 6rnekleme yontemiyle hava
yollar1 biinyesinde gorev yapan 402 kabin ekibi liyesinden veri saglanmistir. Veriler SPSS ve AMOS yazilimlarinda
¢Oziimlenmistir. Erisilen bulgular, katilimci demokratik ve serbesiyetci demokratik liderlik tarzlarmin yolcu odakl
insan kaynaklar1 uygulamalar1 ve insan kaynaklari memnuniyeti ile anlamli ve pozitif iligkili oldugunu ortaya
koymustur. Katilime1 demokratik liderlik tarzi daha yiiksek diizeyde iliskilenmistir. Istismarci otokratik liderlik tarzi
hem yolcu odakli yaklagim hem de memnuniyetle ters yonlii iliski gostermistir. Ilimli otokratik liderlik tarzi ise anlamli
etki gostermemistir. Bu bulgular, sivil hava yolu alaninda katilimci demokratik liderlik tarzinin yolcu odakli insan
kaynaklar1 politikalar1 ve insan kaynaklart memnuniyeti a¢isindan daha etkili oldugunu ortaya koymustur.

Anahtar Kelimeler: Insan Kaynaklari, Hava Yollari, Kabin Memurlari, Liderlik Tarzlari, Memnuniyet, Yolcu
Odaklilik

Abstract

Considering the competitive nature of civil aviation transportation, adopting a passenger-oriented approach is crucial for
achieving success and ensuring sustainability. Naturally, the adoption of such a passenger-oriented approach by human
resources and the satisfaction it generates may be linked to the leadership styles of team leaders and their relationships
with subordinates. This study aims to examine the relationships among passenger-oriented human resources practices,
leadership styles, and satisfaction derived from passenger-oriented human resources practices. In this context, data were
collected using a quantitative research method through an online survey based on convenience sampling. A total of 402
cabin crew members working in various airline companies participated in the study. The data were analyzed using SPSS
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and AMOS software. The findings revealed that participative-democratic and permissive-democratic leadership styles
are significantly and positively associated with passenger-oriented human resources practices and human resources
satisfaction. Among these, the participative-democratic leadership style showed a stronger association. In contrast, the
exploitative-autocratic leadership style exhibited a negative relationship with both the passenger-oriented approach and
satisfaction. The benevolent-autocratic leadership style did not show a statistically significant effect. These findings
demonstrate that, within the context of civil aviation, the participative-democratic leadership style is more effective in
fostering passenger-oriented human resources policies and enhancing human resources satisfaction.

Keywords: Human Resources, Airlines, Cabin Crew, Leadership Styles, Satisfaction, Passenger Orientation
1. Giris

Hangi sekilde gergeklesirse gerceklessin, ulasim, kiiresel ekonomide oldukg¢a biiyiik bir rol oynamaktadir. Hava
yolunun avantajlari, her iki noktada da yeterli altyap: (ekipman, ugus kontrol ekipmani, pistler, havalimanlar: gibi)
olmas1 kosuluyla, uzun mesafeleri hizli bir sekilde kat etmeye, yolcular1 ve kargolar: diinyanin bir noktasindan digerine
birka¢ saat iginde tagimaya olanak taniyan yiiksek ulagim hizidir. Havacilik alaninda faaliyet gdsteren hava yolu
tagimacilig1 sayesinde yolcular ve kargolar uzun veya kisa mesafelerde tasinmakta hem ticaretin hem de turizmin
gelisimini belirlemektedir. Bu anlamda hava tasimaciligi, 6zellikle de hava yolcu tagimaciligi, ulagtirma hizmetleri i¢in
kiiresel pazarin bilesenlerinden birini olusturmaktadir [1]. Hizmet sektoriiniin bu alani, teknolojinin, teknik bilginin,
insan kaynaginin, etkilesimin ve rekabetin yogun oldugu bir alandir. Ekonomideki diger sektorlerle karsilastirildiginda,
bilgi teknolojisi uygulamalarinin, turizmin, tasarimlarin, mithendislik becerilerinin, ama en onemlisi de sektorii daha
ilging ve zorlayici kilan insan ve insan kaynaklari unsurlariin bir birlesimidir [2]. Insan merkezli olan bu sektdr
baglaminda igletme politikalar1 ve uygulamalari, sektoriin rekabetci yapisi da géz oniine alindiginda yolcu odakli bir
yaklagimin benimsenmesini dnemli bir hale getirmektedir. Bu agidan isletmenin stratejik hedeflerine, sektdrel degisim
ve doniisiimlere, yolcularin istek, ihtiyag, talep ve beklentilerini dikkate alabilen ve bunlara uyum saglayabilen, yolcu
odakli bir stratejik gelisime ihtiya¢ vardir.

Havacilik dilinde yolcu, havacilik isletmesinin miisterisidir. Yolcu odaklilik kavrami kdkenini miisteri odaklilik veya
miisteri merkezlilik olarak ifade edilen kavramdan almaktadir. Hava yollarinda yolcu odaklilik kavrami temelde hava
yolu isletmelerinin miisteri memnuniyetine (yani havacilik dilinde yolcu memnuniyetine) odaklanmak suretiyle hizmet
verme anlayigint benimsemesi ifade etmektedir. Bu anlayisa gore, hava yolu igletmeleri yolculara sundugu hizmetlerin
kalitesini artirmak i¢in yolcularin ihtiyaglarini, isteklerini, taleplerini ve beklentilerini anlamaya g¢alismakta ve buna
gore hizmetlerini diizenlemektedir. Bu anlayis, yolcularin ugus esnasinda daha iyi bir yolculuk deneyimi yasamalarini
saglamak i¢in hava yolu isletmesinin sundugu hizmetlerin, yolcularin beklentilerini karsilayacak sekilde
diizenlenmesini gerektirmektedir [3],[4]. Bu a¢idan yolcu odakli bir yaklagim belirleyen hava yolu isletmelerinin temel
odak noktalarindan biri insan kaynaklarinin yolcular ile olan iletisim ve etkilesimlerinde yolcu odakli tutum ve
davranislar icerisinde olmasi, yolcu memnuniyetini dncelemesidir. Hava yollar1 giderek doygun hale gelen bir pazarda
kendilerini farklilagtirmaya calisirken, yolcularin memnuniyeti rekabet giiciinii korumada kritik bir faktdr haline
gelmistir. Bu baglamda, yolcu odakli insan kaynaklar1 uygulamalari, hava yolu insan kaynaklari, 6zellikle kabin ekibi,
hizmet sunumunun 6n saflarinda yer aldigindan, yolcu deneyimini sekillendirmede dnemli bir rol oynamaktadir. Bu
baglamda, yolcu deneyimi ve memnuniyeti izerinde 6nemli bir rol oynayan kisiler, yolcularla en uzun siire etkilesim
kurarak kabin hizmetlerini saglayan kabin ekipleridir [5].

Kabin hizmetleri, ugus operasyonunun gerceklestirilmesi siirecinde, ugusun baslangict itibariyle, ugak i¢inde bulunan
kabin ekibi tarafindan yolculara saglanan, onlari hosnut kilmak, yolculuklarindan duyduklari konfor algilarini
maksimize etmek adina kullanilan tiim yontem ve uygulamalari kapsayan g¢ok kapsamli bir faaliyetidir. Kabin
ekiplerinin sagladigi kabin hizmetleri, hava yolu isletmelerinin, yolcularla birebir muhatap olduklari, akilda kaliciligt en
yiiksek faaliyetlerin yer aldigi, ehemmiyeti yiiksek ve oldukca kapsamli bir siirectir. Ugus Oncesi, esnasi ve sonrasi
siireclerde genis dlgekli sorumluluklar: bulunan kabin ekibi, kabin hizmetlerinin nitelikli bir sekilde gergeklestirilmesi
noktasinda hava yolu isletmelerinin temsilcisidir [6].

Kabin ekibi, kabin amirleri ve kabin memurlarindan olugsmaktadir. Yolcu tasimaciligi yapan hava araglarinda kabin
hizmetlerini saglayan ve gerekli emniyet 6nlemlerinin uygulanmasindan ve yolcu konforundan sorumlu olan kabin ekibi
iiyesi “kabin memuru” ya da “kabin gorevlisi” olarak tanimlanmaktadir [7]. “Kabin amiri” yolculara kabin hizmetinin
sunulmast i¢in kabin memurlarii goérevlendirme, kontrol etme ve denetlemeden sorumlu amirdir. “Purser (kidemli
amir)” ise kabinin en kidemli lideri konumundadir, ancak her ugusta bulunmamaktadir. Kidemli amirler genis govdeli
ucaklarda 6zellikle uzun hatlarda goérev almaktadir. Hava yolu sektoriinde, kabin igerisinde amirler (kabin amiri veya
purser olarak anilir) hava yolunun stratejik direktifleri ile hizmeti yiiriiten kabin ekibi iiyeleri arasinda araci olarak
gorev ylirliten bir konuma sahiptir. Amirlerin benimsedikleri liderlik tarzlari, 6zellikle insan kaynaklar: politikalarinin
nasil algilandig1 ve uygulandigryla ilgili olarak kabin ekibinin moralini, performansint ve memnuniyetini énemli 6lgiide
etkileyebilecektir. Memnun olan insan kaynaklari, memnun olmayanlara gore daha fazla motive olacak, daha verimli
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calisacak, birlikte calismaya istekli olacaktir. Ozellikle hizmet sektdrii agisindan beklentilerin dtesinde ¢alisabilen insan
kaynaklart daha verimli ¢aligmaya, daha iyi hizmet sunmaya ve dolayisiyla daha yiiksek miisteri memnuniyeti
olusturmaya daha egilimli olacaklardir [8],[9].

Hava yolu tagimaciligindaki esas amag yolcularm belirli bir yerden baska bir yere ulagsmasinin saglanmasidir, fakat bu
kapsamda sunulmakta olan hizmetler yalnizca bu erisimin saglanmasi degildir. Bir yolcunun ugus yolculugu
rezervasyon yapmasi ve bilet almasi ile baslamakta, havalimanina varis, bilet kontrol ve bagaj islemlerinin yapilmasi,
ucaga binme, ucak yolculugu yapma, kabin i¢i hizmetler ve ugus sonrasinda havalimanindan ayrilma bi¢iminde uzun bir
siireci icermektedir. Bu kapsamda sunulan hizmetler yolcu tarafindan bir biitiin olarak degerlendirilmekte ve
memnuniyet veya memnuniyetsizlik gibi ¢iktilar olusmaktadir. Ugak igerisinde kabin ekibi tarafindan sunulan hizmetler
de burada 6nemli bir kismi olusturmaktadir ve memnuniyette 6nemli bir payi bulunmaktadir [10]-[12]. Ciinkii
yolcularin hizmet beklentileri zamanla her zamankinden daha talepkar hale gelmistir. Bu durum, 6nde gelen hava
yollarmin nispeten benzer bir hizmet seviyesi sundugu ig¢in, tiim hava yolu isletmelerinin rekabet avantaji olarak
kullanmalart gereken bir faktérii olusturmaktadir [13]. Bu, temel yetkinligi ve ortalama ile milkemmel hava yollart
arasindaki en onemli farklilastiricilart temsil eden prosediirler, iiriinler veya makineler degil, insan kaynagi oldugu
anlamma gelmektedir. On saflarda gorev yapan personel ile yolcular arasinda 6nemli o6lciide profesyonellik
gerektirebilecek yiiksek diizeyde yakin, sik etkilesim ve iletisim oldugundan, bu 6zellikle hava yolunda kabin ici
ekiplerde, kabin hizmetlerinde gecerlidir [14],[15].

Kabin hizmetleri, yolcularin hava yolu ile iliskilendirdigi genel hava yolunun atfedilmis bir 6zelligidir. Bu nedenle,
hava yollarinin hizmetinin miimkiin oldugunca verimli olmasi son derece dnemlidir [16]. Bu siirecte yolcularla en uzun
siire iletisimler ve etkilesimler kurarak hizmet vererek yolcularin deneyimlerinde etkili olan kabin ekibi iiyeleridir [5].
Kabin gorevlilerin memnuniyeti ve motivasyonu, yolcu odakli bir insan kaynaklar1 yonetimi anlayiginda biiyiik 6nem
tasimaktadir. Ciinkii yolculara yiiksek kaliteli hizmet sunmak i¢in bu temel bir gerekliliktir. Bu baglamda, hava yolu
isletmeleri, yolcularin beklentilerini ve taleplerini karsilamak noktasinda insan kaynaginin motivasyonunu arttirmak
icin memnuniyeti saglamak durumundadir [17],[18]. Yolcu odakli bir hava yolu isletmesinin yolcularin ihtiyag ve
taleplerini de goz oniinde bulundurarak, insan kaynaginin motivasyonunu ve memnuniyetini oncelemesi, yolculara
olumlu bir bi¢imde yansiyacaktir [16]. Buradaki hedef, bir miisterinin yolculugunu gelistirirken bunun hem hava yolu
isletmesine hem de hava yolunun miisterisi olan yolcuya fayda ve deger saglamasidir. Ciinkii bir yolcunun hava yoluna
kars1 yaklasimi, insan kaynagi tarafindan sunulan hizmetlerde kars: karsiya kaldig1 hizmet davranislariyla baslamakta,
memnuniyetle biiyiimekte ve sadakatle gelismektedir. Bu da elbette oncelikle insan kaynaginin motive olmasina
baglidir. Memnun ve sadik olan bir yolcunun ise sonraki yolculuklarinda yine ayni isletmenin hizmetini tercih etmesi ve
kendisine soruldugu takdirde hizmet hakkinda fikir vermesi, tavsiye etmesi yiiksek olasiliklidir [19].

Bu calismanin amaci, sivil havacilik sektorii baglaminda, kabin memurlar1 bakimindan yolcu odakli insan kaynaklar1
yaklagiminin insan kaynaklart memnuniyetine etkisini ve bu etkilerde liderlik tarzlarinin (istismarci otokratik liderlik,
ilimlt otokratik liderlik, katilimer demokratik liderlik, serbesiyet¢i demokratik liderlik) aracilik roliiniin tespit
edilmesidir. Bu kapsamda, yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklasimi ve liderlik tarzlari arasindaki iliskilerin, liderlik
tarzlar ile insan kaynaklar1 memnuniyeti arasindaki iliskilerin istatistiksel olarak tespit edilmesi ve daha sonra da
liderlik tarzlarimin bu degiskenler arasindaki aracilik roliiniin tespit edilmesi amaglanmaktadir.

Bu ii¢ temel arastirma degiskenine odaklanmamizin temel nedenlerinden biri, is diinyasinda insan kaynaklarinin
memnuniyeti ile miisteri deneyimi arasindaki giiclii iliskinin giderek daha belirgin hale gelmesidir. Ozellikle yolcu
odakli sektorlerde, memnuniyet algilari, dogrudan yolcu deneyimine ve marka algisina yansimaktadir. Dolayisiyla
isletmelerin, bir taraftan yolcularin beklentilerini, istek ve ihtiyaglarini, bir taraftan da insan kaynaklarinin beklenti ve
ihtiyaclari1 anlamaya ve bunlar1 karsilamaya yonelik yenilik¢i bir yaklasim benimsemesi, rekabet avantaji elde
etmesinde kritik bir rol oynamaktadir. Liderlik tarzlar ise, insan kaynaginin etkin yonetiminde belirleyici bir faktor
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Liderlerin sergiledigi yonetim tarzi, insan kaynaklarmin memnuniyetini, performansini ve
bagliligin1 dogrudan etkileyen bir unsurdur. Bu teorik ¢ergeveler 1s18inda, organizasyonlarin siirdiiriilebilir basarisini
saglamada biitlinciil bir yaklasim benimsenmesi gerektiginden hareketle, bu arastirma, yolcu odakli insan kaynaklari
anlayisi, liderlik tarzlarn ve yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyetinin birbirini nasil tamamladigina odaklanmistir.
Arastirmada ele alinan bu degiskenler, daha once birlikte incelenmemistir ve bu baglamda arastirmanin iligkisel
oriintiisti 6zgiinliik tagimaktadir. Analizler sonucunda elde edilen bulgular ve degerlendirmeler literatiirde yer alan bu
tiir bir aragtirma boslugunu gidermek bakimindan 6nemli bir katki saglama potansiyeli tagimaktadir. Bunun yaninda,
isletmelerin yolcu odakli yaklagimlarinin insan kaynaklarina yansimast bakimindan yoneticilerin liderlik
yaklagimlarinin ne tiir iglevlere sahip olduguna iligkin bulgularin, liderlik literatiirine de katki saglayacagi
diigtiniilmektedir.
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Bu amag ve hedeflerle nicel arastirma yontemine dayali olarak kabin gorevlilerinden anketler yoluyla elde edilen
birincil veriler istatistiksel olarak analiz edilmis ve birtakim 6nemli bulgulara erisilmistir. Bu bulgular neticesinde bazi
¢ikarimlarda bulunulmus, degerlendirmeler yapilmistir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. Yolcu Odakh insan Kaynaklar1 Yonetimi Yaklasimi

Insan kaynaklar1 yonetimi, bir organizasyonun amag ve stratejileri ile insan kaynagmin amag ve ihtiyaglarini en iyi
sekilde gerceklestirmek icin insan kaynagmmn etkin seg¢imi ve kullammi olarak tanimlanabilmektedir [20]. Orgiit
tarafindan tanimlanan isleri en iyi sekilde yerine getirebilecek kisileri se¢mek, personel planlama ve is analizi,
performans degerlendirme ve ficretlendirme, performans degerlendirmesi, egitim ve gelistirme, Odiillendirme ve
insanlar1 sahip olunan kaynaklar1 gelecekte sahip olabilecekleri pozisyonlara hazirlamak gibi faaliyetler temel insan
kaynaklar1 yonetimi faaliyetleri olup, isletmenin basarisinda belirleyici role sahiptir [21]-[23]. Biiyliyen rekabetgi
ortamda faaliyet gostermek durumunda olan hava yolu isletmeleri yolcularin ve diger paydaslarin ihtiyaclarmi ve
isteklerini karsilamak i¢in klasik yaklagimlarin 6tesine gegen bir hizmet yaklasimi gerektiren rekabet¢i bir baglamda
faaliyet gostermektedir [24]. Bu baglamda sivil hava yolculugunda giincel endiseler, 6nceki donemlerden farkli olarak
bugiin yolcularin aldig1 hizmetlerin igerigi, kalitesi ve saglanan deneyimler halini almistir. Elbette hizmet faaliyetlerinin
odak noktasi ve igeriginin insan odakli olusu, bu isletmelerde “insan” degerinin 6n plana ¢ikmasini beraberinde
getirmektedir.

Havacilik sektoriinde ortaya ¢ikan kaliteli hizmet anlayisi, etkili insan kaynaklari yonetimi planlamalar1 ve
uygulamalarina stratejik bakisa daha da 6nem kazandirmistir. Bu bakimdan bugiin organizasyonun rekabet avantaji
yakalamasi ve bu avantaji elinde tutarak devamlilik kazandirabilmesinin kaynagi olarak yolculara hizmet sunan insan
kaynag ve bunun yodnetilmesi olarak goriilmektedir [25]. Insani faktérlerin 6ne ¢iktig1 bu sektdrde, genel olarak ise
alim ve secimden baglamak suretiyle diger iligkili insan kaynaklar1 yaklasimlari, stratejik hedeflere hizli bir sekilde
uyum saglayabilen yolcu odakli, 6grenme odakli bir is giicliniin stratejik gelisimine Onciiliik etmek hava yolu isletmeleri
icin her zamankinden daha fazla gereklidir. Bu baglamda genel odak alani, insan kaynaklar1 departmaninin politikalari,
prosediirleri ve faaliyetlerinin “hizmet odakl1”, “miisteri odakli”, diger bir ifade ile havacilik dilinde “yolcu odakli” bir
bicimde olmasi gerekmektedir [26].

Bu yaklasim, hava yolu isletmesinin hedeflerine ulagsmasina yardimci olmak i¢in insan kaynaginin yolcular1 dzenle,
nezaketle ve kanitlanmis ahlaki standartlarla ele almalarin1 gerektirmektedir. Bir hava yolu tarafindan insan kaynaklar1
politikasindaki gelismeler, yolcularin beklentilerini, mevcut endiistri trendlerini, amaglarini ve hedeflerini gdzden
gecirmeyi gerekli kilmaktadir. Elbette insan kaynaklarma iligkin politikalar, hava yolunun vizyonuna uyacak ve
insanlarin baglhiligini ve siki ¢alismasini garanti edecek sekilde siirekli olarak gelistirilmektedir. Bu baglamda ise alim,
gelistirme, performans, personel iliskileri, miisteri iliskileri politikalar1 ve uygulamalar1 gibi g¢esitli unsurlar igeren
¢esitli hava yolu insan kaynaklar1 politikasi vardir ve bunlar hava yoluna gore degismektedir [27].

Yolcu odakli ige alim ve segim siirecinde Oncelikle yolcu odakli bir bicimde ele alindiginda ideal adaylarin kimler
olabileceginin, 6zelliklerinin tanimlanmasi, ardindan karsilamalari gereken minimum gereksinimlerin belirlenmesi,
yolcu odakli bir insan kaynaginin veya temsilcinin temel 6zelliklerini goz 6niinde bulundurarak, ancak ayni zamanda
isletmenin mevcut onceliklerini ve doldurulmasi gereken belirli bosluklar1 da g6z 6niinde bulundurarak bu siirecin
yonetilmesi gerekmektedir [28]. Hava yolu igletmelerinde insan kaynagimnin iyi egitimli, donanimli ve aranan niteliklere
sahip olmasi gerekliliginin farkinda olan igletmeler, ise alinan kisilerdeki eksik veya tazelenmesi gerekli olan bilgileri
ve yetkinlikleri isletme icerisinde kisilerin egitilmesi ve gelistirilmesi faaliyetleriyle desteklemektedir [29].

Performans degerlendirmede yolcu odaklilik isletmelerin insan kaynaginin faaliyetlerini ve performanslarini, yolcu
memnuniyeti odakli performans gostergeleri g¢er¢evesinde yolcularin ihtiyaglarini, tercihlerini ve beklentilerini
karsilayacak sekilde degerlendirmelerini ve gelistirmelerini gerektirmektedir [30],[31]. Insan kaynag ile iliskileri
stirekli olarak gelistirmek ve siirdiirmek i¢in, yalnizca bugiinkii ihtiyaglarin1 degil, gelecekteki ihtiyaglarini karsilayan
faydalar sunmak 6nemlidir. Bu agidan yolcu odakli bir insan kaynaklar: yonetimi yaklasiminda kariyer yonetiminin de
yolcu memnuniyetini iisteleyecek sekilde organize edilmesi 6nemli olacaktir [28]. Ozellikle yolcu memnuniyetine
katkida bulunan bir yolcu odakli insan kaynaklar1 yonetimi sistemini benimsemis olan isletmelerin, geleneksel insan
kaynaklar1 yonetiminin aksine miisteri memnuniyetini artirmak i¢in motivasyonun roliinii daha iyi anlamasi
gerekmektedir. Bu nedenle isletmelerin, rekabet avantaji elde edilmesini kolaylagtirmak icin yolcu ihtiyaglarini ve
isteklerini karsilamaya yonelik insan kaynagmin tutum ve davraniglarini tesvik etmek i¢in insan kaynaklar1 yonetimi
sisteminde motivasyon uygulamalarii uyarlamasi gerekmektedir. Bunlar insan kaynaginin miisterilerle ilgili
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yetkinliklerini ve insan kaynagina karsi tutumlarini artirmaya, motivasyonlarii artirmaya ve miisteri memnuniyetine
katkida bulunacak uygun firsatlar1 saglamaya yonelik uygulamalardir [32].

Tiim bunlarin yaninda belirtmek gerekmektedir ki, yolcu odakli bir yaklasimin dnemli bir yonetsel tarafi bulunmaktadir.
Webster [33], bu konuyla iliskili olarak “miisteri odakli degerler ve inanglar, yalnizca {ist yonetimin
sorumlulugundadir” iddiasinda bulunmustur. Bu baglamda bir isletmenin yonetimi ve liderlik eden yoneticiler,
isletmenin yolcu odakli yaklasiminin uygulanmasi yoniinde énemli bir role sahiptir. Oziinde liderlerin yolcu odakl
yaklagima bagliliklar1 ve tarzlari, organizasyonun yeniden diizenlenmesi, sistemler ve siire¢ destegi ve gdzden
gecirilmis mali Olciitlerle ilgili olanlar da dahil olmak {izere yolcu odaklilik i¢in tiim girisimleri hem baslatmak hem de
sirdirmek i¢in kritik oneme sahiptir [34]. Bu agidan bir isletmede liderligin ele alinmasi ve bu baglamda
degerlendirilmesi 6nemli olabilecektir.

2.2. Liderlik Tarzlar:

Liderlik en temel anlamiyla takipgilerde motivasyon uyandirilarak, onlar1 belirli amaglar dogrultusunda harekete
gecirmek ve bu hareketin siirekliligini tesis etmek i¢in, kurumsal, politik, psikolojik tim kaynaklarin kullanilmasini
ifade etmektedir [35]. Lider, liderlik ettigi grupla arasinda kurdugu giiclii bagla kendisinin ve takipgilerinin
yeteneklerini gelistiren [36], orgiitsel hedefler dogrultusunda takipgilerini etkisi altina alabilen, yonetirken ayni
zamanda rol model olabilen kisilerdir [37]. Bu surette liderler, sahip olduklar1 6zelliklerle bir orgiitte takim kurarak
harekete geciren, destekleyen, esgiidiimleyen, vizyon olusturan, gelecege yon veren kisilerdir [38],[39]. Dolayisiyla bir
olgu olarak liderlik kavramini kisileri ikna ederek yon verebilme, ortak bir amag, kimlik ve kiiltiir olusturabilme ve ayirt
edici bir vizyonla yoneltme ve yonetim eylemlerini gergeklestirmek [40] biciminde agiklamak miimkiindiir.

Bir liderin bir isletmede sahip oldugu temel goérevlerden biri, net amag ve hedefler belirlemek, bunlar1 ekibe etkili bir
sekilde iletmek ve bunlarin anlasilmasini ve uygulanmasini saglamaktir. Isletmedeki bireyleri giiclendirirken, isletmenin
vizyonu ve misyonunu ger¢ege doniistirmek i¢in gosterilmesi gereken ¢abalari organize eden, yonlendiren, motive eden
kisidir [41]. Politikalar, vizyon ve misyonu ekibe iletmek, rehberlik saglamak, strateji, plan ve hedefler hazirlamak ve
uygulamak, insan kaynagi arasinda ekip ¢aligmasini tesvik ederken bireysel kisisel gelisim ve motivasyonu destekleyen
bir isletme kiiltlirii olusturmak ve organizasyon yapisini biitiinlesmeyi saglayacak sekilde tasarlamak liderin tasidigi
gorev ve sorumluluklar arasindadir [42],[43]. Ancak, bu gorevleri yerine getirme bi¢imi liderden lidere farklilik
gostermekte; her lider bu siiregleri kendi yonetim tarzi dogrultusunda sekillendirmektedir. Bu dogrultuda, liderlik
yontemleri, modelleri, tarzlari, érgiitsel siirecler izerinde belirleyici bir rol oynamayabilmektedir.

Yonetim teorisinde, etkili liderligi tanimlamaya ve bireyler {izerindeki etkiyi aciklamaya yonelik {i¢ temel yaklasim
vardir [44]. Bunlardan ilki, liderligi kisisel nitelikler ve 6zellikler agisindan agiklamak, yani liderin 6zelliklerine dayali
yaklagim ve ilgili karakter teorileri, ikincisi liderlerin etkilerini nasil kullandiklarini analiz etmeye, yani liderin
davranisina ve ilgili davranis tarzlaria (liderlik tarzi) odaklanan yaklasim ve iiciinciisii liderlerin i¢inde bulunduklart
duruma gore islevlerini nasil yerine getirdiklerini analiz etmeye odaklanan durumsal yaklasimdir. Literatiirde yer alan
liderlik modellerinin yaninsa liderlige bir tarz olarak yaklasan ve liderlik stillerini ayirt eden oncii ¢aligmalar Kurt
Lewin ve Rensis Likert tarafindan yiiriitiilen ¢caligmalardir [45].

Liderlik tarzi terimi temel olarak bir liderin tekrar etmeyi tercih ettigi davranigsal bir yontem olarak nitelendirilmigtir
[46]. Bu anlamda liderlik tarzlari genel olarak liderlerin izleyicileriyle ne sekilde iletisim ve etkilesim kurduklarini
belirlemektedir. Bir liderin tarzi, kisisel 6zellikleri, degerleri ve dogal egilimlerinden kaynakli olarak belirlenirken, ayn1
zamanda isin dogasiyla da iligkilidir. Bu a¢idan liderlik tarzi, liderin takiminin durumuna ve gereksinimlerine uygun bir
sekilde yonetme ve etkilesim kurma seklidir [47]-[50]. Literatiir, liderlik tarzi i¢in gesitli modeller ve kuramlar
listelemistir. Bunlar igerisinde Likert’in liderlik tarzlar1 modeli, liderlik tarzlarimi tanimlamada en g¢ok bilinen ve
kullanilan yaklagim olarak kabul edilmektedir [51]. Likert [47],[48], liderlik tarzlar1 iizerine otuz yillik bir arastirmaya
dayanarak liderlik tarzlarina iliskin olarak dort farkli yaklagimi tanimlamistir ve bu yaklasimlarin etkilerini aragtirmistir.
Likert’in modeline gore liderlik tarzlar1 siniflandirmasinda temel olarak otokratik liderlik tarzi ve demokratik liderlik
tarzi olarak iki temel sinif s6z konusudur. Bu iki liderlik tarzi da kendi igerisinde iki alt bilesene ayrilmakta olup,
otokratik liderlik kendi igerisinde istismarci otokratik liderlik ve 1limli otokratik liderlik olarak ayrilmaktadir.
Demokratik liderlik altinda ise katilimc1 demokratik liderlik ve ekstrem-demokratik liderlik tarzi yer almaktadir [52].

e Otokratik Liderlik Tarz1

o Istismarci-toksik (otokratik) liderlik: Istismarci otokratik liderlik tarzinda liderin giic kullanimi 6ne
citkmaktadir ve igletmedeki biitiin kararlar ve yetkiler liderde toplanmaktadir. Genel olarak her tiirlii nihai karar
lider tarafindan verilmektedir. Bagka bir ifade ile amagclar, planlar, politikalar ve uygulamalarin tespit edilmesi
noktasinda astlarin s6z hakki bulunmamaktadir; karar alma tek taraflidir. Demokratik siireglere veya insan
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kaynagmin katilimina 6nem verilmemektedir. Lider, kararlarina ve emirlerine kayitsiz sartsiz uyulmasini ve
kendisine giiven duyulmasini talep etmektedir [53],[54].

o Ilmh (iyimser, yardimsever) otokratik liderlik: Liderin otoriter bir yaklasim benimseyerek ydnetimde
belirleyici olmasina ragmen, ayni zamanda insan kaynagiin ihtiyaglarina duyarli ve onlara yardimci olmaya
istekli oldugu bir liderlik tarzidir. Ilimli otokratik liderlikte yine kararlar genel olarak {ist diizeyde alinmaktadir.
Ancak bazi ufak kararlar, astlara sorularak alinabilmektedir. Yine otoriter bir yonetim sekli s6z konusudur ancak
dogasinda babacan, yardimsever bir yaklasim da yer almaktadir [55]. Bu tiir tarza sahip bir lider kararlarini
vermekte daha esnek olabilmektedir ve insan kaynaginin katilimini tesvik edebilmektedir, ancak son kararlari
yine de kendisi almaktadir. Bu liderlik tarzi, otoriter kontroliin bir kismini korurken insan kaynaginin
memnuniyetini ve ig performansini artirmaya yoneliktir. Her iki tarz da sonug olarak otokratik olup, yardimsever
tarzda bir miktar babacan yaklasim séz konusu olup, kati olsa da ilki kadar kati olmadigini sdylemek
miimkiindiir [56].

e Demokratik Liderlik Tarz1

o Katihmcr demokratik liderlik: Katilimer liderlik tarzi, liderlik tarzlari igerisinde astlara en fazla 6zerklik
taniyan, astlara en fazla giivenen, sorumluluk ve yetki devreden liderlik tarzidir. Katilimcr liderlik tarzinda
takipgilere biiylik oranda giiven ve 1limli iklim s6z konusudur. Takipgilerin fikirleri, diisiinceleri 6nemsenmekte,
uygulanmaya calisilmaktadir. Boyle bir yaklasimda orgiit igerisinde iletisimler ve bilginin akis1 yatay ve cift
yonliidiir. Kararlarin 6nemli kismi astlara devredilmektedir [57],[58]. Astlarin yalnizca verilen igleri veya
gorevleri aynen yapmalarinin 6tesinde, yonetim kararlarina katilimi da motive edilmektedir [59]. Bu liderlik
modelinin ideolojisi, orgiit iiyelerinin daha fazla katilimimin 6rgiitiin misyonunu daha fazla sahiplenmeye yol
acacagidir. Bu, katilime1 liderin takipgilerine danigsmasini, fikir ve goriis toplamasimi ve onerilerini liderin
Orgiitsel gorevin nasil tamamlanacagina iliskin kararina dahil etmesini saglayarak gerceklestirilmektedir
[60],[61].

o Ekstrem-serbesiyet¢ci demokratik liderlik: Bu tarz bir liderlikte takipgilerin yetki ve sorumluluk almasim
cesaretlendiren bir yaklagimin hakimdir. Liderin yonlendirme yapmadigi, karar alma siirecinde pasif kaldig1 ve
ekibe tam ozgiirliik tanidig: bir liderlik bigimidir. Bu liderlik tarzinda, liderin amaglar, planlar, politikalar ve
kararlar belirlemesi noktasinda &rgiit igerisinde yer alan iiyelerin fikirleri ve diistincelerine 6ncelikli olarak yer
verilmesi ve liderin bu alanda serbest birakict olmast en belirgin 6zelliklerden biridir [62[,[63],[64]. Lider, isin
biiyiik bir boliimiinii istlenmemekle beraber, bir grup iiyesi gibi davranmakta, elestiri ve ovgiilerinde nesnel
olmaya caligmaktadir [65],[66].

2.3. insan Kaynaklar1 Memnuniyeti ve Algist

Memnuniyet hissiyati, yasamin her alaninda oldugu gibi ¢alisma yasaminda da biiyilik 6nem tasiyan bir konudur. Ciinkii
hi¢ siiphesiz, giiniimiiz isletmelerinin rekabet avantajini elde etmelerinde maddi faktérlerden 6te maddi olmayan
faktorler daha fazla 6nem kazanmaya baslamistir [67]. Bireylerin orgiitlerde sergiledigi davranislarin belirli amaglara
yonelik oldugu kabul edilmektedir. Her insan davranisi, altinda yatan temel bir motivasyonla yonlendirilmektedir ve
¢ogu zaman birden fazla motivasyonu karsilamaya yonelik olarak gerceklestirilmektedir. Bu da memnuniyet diizeyinin
artirllmasina hizmet etmektedir. Bu ¢ergevede, memnuniyet kavrami; bireyin ihtiya¢ duydugu, arzuladigi, bekledigi ya
da kendisi i¢in hak olarak gordiigii bir durumu elde etmesiyle ortaya c¢ikan psikolojik bir sonu¢ olarak
tanimlanabilecektir. Konuya iligkin erken donem c¢aligmalardan birinde Hoppock’a [68] gore insan kaynaklari
memnuniyeti, “bir insan kaynaginin isinden ger¢ekten memnun oldugumu sdylemesine neden olan psikolojik, fizyolojik
ve cevresel kosullarin herhangi bir bilesimidir”. Bdyle bir tanim, insan kaynaklari memnuniyetini etkileyen
degiskenlerin cesitliligine igaret etmekte ve bunlarin bir sonucu olarak gérmektedir. Blum [69], insan kaynaklari
memnuniyetini “isle baglantili olarak deneyimlenen pek cok 6zel begenme ve begenmeme durumunun dengelenmesi ve
toplamindan kaynaklanan bir tutum” olarak kavramsallastirmistir. Vroom [70] insan kaynaklart memnuniyetini “bireyin
¢alisma durumunun tiim yonlerine yonelik olumlu yonelimi” olarak gdzlemlemistir. Locke [71] ise “kisinin veya is
deneyimlerinin degerlendirilmesinden kaynaklanan keyifli veya olumlu duygusal durum” olarak tanimlamistir [72]. Bu
tanimlara dayanarak, insan kaynaklar1 memnuniyetinin biiyiik dl¢lide insan kaynaginin algi ve beklentileri tarafindan
yonetilen karmagik bir degiskenler kiimesi oldugu sonucuna varilabilecektir. Dolayisiyla genel bir anlamda insan
kaynaklart memnuniyeti, bir insan kaynagmin isinin, is degerine ulagmasini kolaylastiracak kadar basarili olarak
degerlendirilmesinden kaynaklanan diger bir ifade ile isle ilgili belirli deneyimlerden kaynaklanan olumlu bir tutum
veya keyif verici bir duygusal durum olarak ele alinabilecektir [72]. Bu genel yaklasimla insan kaynaklari memnuniyeti,
bir isletmenin insan kaynaginin isleriyle ilgili duygusal ve psikolojik olarak tatmin olma durumunu ifade etmektedir
[73]. Bu memnuniyet, insan kaynaginin isindeki performansini etkileyebilmektedir ve dolayistyla isletmenin bagarisina
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katkida bulunabilmektedir. Bu nedenle insan kaynaklari memnuniyeti, isletmeler agisindan olduk¢a 6nemli bir konudur
[74].

Insan kaynagmn islerinden memnun olmalari, daha yiiksek bir verimlilik, ekstra caba ve yiiksek is performansi
sergilemelerini saglamasinin, insan kaynaginin orgiite baglilik duymasini ve uzun siireli ¢aligmaya istekli olmalarini
saglamasinin ve boylece isletmenin rekabetci avantaji ve siirdiiriilebilirligine katkida bulunmasinin yaninda, bireyler
icin de duygusal ve psikolojik tatmin saglamasi, ¢alismaktan keyif almalarint saglamasi, kariyer gelisimine olanak
tanimast, is giivenligini, fiziksel ve psikolojik sagligi tesis etmesi bakimindan biiyiik bir 5nem tagimaktadir. Bu nedenle,
insan kaynaginin kariyerlerinden memnun olmalar1 her igveren igin biiyiik bir dncelik olmalidir [75]-[79]. Calistigi
orgiitii ailesi, kendisini de o ailenin bir iiyesi olarak goren, orgiitte caligmaktan, o isi yapmaktan mutlu ve memnun olan
ve bu sayede daha yiiksek bir verimlilik, motivasyon, isteklilik diizeyiyle insan kaynaklar1 bir bireyin hem kendi
gelisimine hem de orgiitiin hedeflerine daha fazla yararlar saglayacagi ortadadir [67]. Arastirmalar, memnun olan insan
kaynaginin daha iyi miisteri hizmeti sunma egiliminde olduklarimi ve miisterilerin memnuniyet diizeyini artirdiklarini
gostermistir. Buna gore isinden veya oOrgiitiinden bir bigimde memnun insan kaynagi, daha iyi iletisim kurabilmekte,
daha olumlu bir tutum sergileyebilmekte ve miisterilere daha iyi destek saglayabilmektedir [80]-[82]. Bu nedenle de
insan kaynaklar1 yonetimi ve alt sistemleri isletme igerisinde olumlu ve destekleyici bir ¢alisma ortami saglayarak insan
kaynaklarinin memnuniyetini artirmaya gayret gostermektedir [83].

Bir igletmede genel olarak olumlu olarak algilanan insan kaynaklar1 planlamalari, politikalar1 ve uygulamalari, insan
kaynaklarinin memnuniyetini olumlu yonde etkileyecektir. Ciinkii bu kosullar, insan kaynaklarmin kendi kariyerlerini
organize etmelerine, mevcut kosullar ve gelecekteki firsatlardan tatmin olmalarina ve belirli istihdam kararlart
almalarina izin verecektir; tim bunlar insan kaynaklarina iligkin olarak isletmede yiiriitiilen siireclere iligskin genel bir
memnuniyet algisina bagli olacaktir [84].

Insan kaynaklar1 memnuniyeti algisi, bir 6rgiitte gérev yapan bireylerin kendi is deneyimlerini ve isle ve orgiitle ilgili
faktorleri nasil degerlendirdigini ifade eden genel bir ifadedir. Bireyin kendi is deneyimleri ve isle ilgili faktorler
hakkindaki subjektif (6znel) nitelikteki zihinsel degerlendirmesidir. Insan kaynaklarinin is ortaminda yasadig
memnuniyet veya memnuniyetsizlik hislerini yansitmaktadir [75],[85],[86]. Insanlar isin igerigi, gdrevin igerigi, is yiikii,
kaynaklarin yeterliligi, ¢alisma arkadaslariyla veya iistlerle gesitli iletisimler ve iligkiler, icretler, yan haklar ve
odiillendirme, is sagligi ve giivenligi gibi muhtelif alanlardaki memnuniyetlerini ifade edebilmektedir ve bu 6l¢iim
orgiitsel ve bireysel dinamikleri anlamak i¢in dnemli bir yap1 sunmaktadir [86]-[89].

Algilarin tutumlara, tutumlarin da davranislara sirayet ettigi kabul edilmektedir. Insan kaynaklarini isle ilgili tutumlari,
insan kaynaginin gevrelerini nasil algiladiklarini, kendilerini amaglanan eylemlere nasil adayacaklarini ve nihai olarak
nasil davranacaklarmi biiyiik dl¢iide belirleyen duygu ve inanglardir. Bu agidan insan kaynaklart memnuniyeti hem
insan kaynag1 hem de orgiit i¢in 6nemli bir faktdrdiir ve kendisi ile iliskili olarak pek ¢ok bireysel ve orgiitsel davranisi
etkilemektedir [90]. Bununla baglantili olarak, yolcu odakli bir yaklagimin insan kaynagi tarafindan benimsenmesi,
isletme tarafindan belirlenen politikalar ve uygulamalarin yolculara yansimasi bakimindan onemli olabilecegi
diisiiniilmektedir. Bu baglamda, ugus sirasinda yolcular ile yakin temas halinde hizmet icra eden kabin gorevlilerinin,
isletmenin yolcu odakli insan kaynaklari uygulamalarindan memnuniyeti, ger¢ek bir uygulama esnasinda isletme
stratejilerinin yolcu deneyimine yansiyabilmesi bakimindan ger¢ekten 6nem arz edebilecektir.

3. Yontem

3.1. Arastirmanin Tipi, Modeli ve Hipotezleri

Bu aragtirma, katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda elde edilen veriler 1g18inda arastirmada ele alinan degiskenlere
iliskin tutumlarin tespit edilmesi ve ele alinan degiskenler arasindaki iligkilerin istatistiksel olarak tespit edilmesini
amaglayan, nicel aragtirma yontemine dayali olarak gerceklestirilen bir iligkisel arastirmadir. Arastirmanin yapisal
modeli ii¢ temel degisken igermektedir. Bunlar yolcu odakli insan kaynaklari yaklasimi, liderlik tarzlari ve yolcu odakl
insan kaynaklart memnuniyetidir. Liderlik tarzlari istismarci otokratik liderlik, yardimsever otokratik liderlik, katilimct
liderlik ve demokratik liderlik olmak iizere dort boyutta incelenmektedir. Arastirmada bu dort boyut birer degisken
olarak ele alinmaktadir. Sonug¢ degiskeni olan yolcu odakli insan kaynaklar1 memnuniyeti ise kabin gorevlilerinin
isletmenin yolcu odakli insan kaynaklari uygulamalarindan duyduklari memnuniyeti 6lgmeyi amaglamaktadir ve
bagimli degisken olarak ele alinmaktadir. Aragtirma degiskenleri, degiskenler arasindaki iligkiler agagidaki sekilde
gosterilmistir.
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Sekil 1. Arastirmanin iligskisel modeli

Arastirma modelinde de sembolize edildigi gibi, aragtirmanin hipotezleri, yolcu odakli insan kaynaklar: yaklagima,
liderlik tarzi ve yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti degiskenleri arasindaki iligkilere yoneliktir. Yolcu odakl
insan kaynaklar1 yaklagimi bagimsiz degisken, yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti bagimli sonug degiskeniyken,
liderlik tarzmin her biri bu iki degisken arasinda bagimli ve bagimsiz rol oynamaktadir. Ilk olarak yolcu odakli insan
kaynaklar1 yaklagimi ile her bir liderlik tarzi arasindaki iligkiler ele alinarak su hipotezler gelistirilmistir:

Hi. Yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklagimi ile istismarci otokratik liderlik tarzi arasinda pozitif anlamli iligki vardir.
Hb. Yolcu odakli insan kaynaklari yaklasimi ile 1limli otokratik liderlik tarzi arasinda pozitif anlamli iliski vardir.
Hs. Yolcu odakli insan kaynaklari yaklasimi ile katilime1 demokratik liderlik tarzi arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

Ha. Yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklasimi ile serbesiyet¢i demokratik liderlik tarzi arasinda pozitif anlamli iligki
vardir.

Yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklagimi bagimsiz, yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti bagimli degisken olmak
iizere ele alinan iligki su sekilde formiile edilmistir:

Hs. Yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklasimi ile yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti arasinda pozitif anlaml
iligki vardir.

Her bir liderlik tarzi ile yolcu odakli insan kaynaklar1i memnuniyeti arasindaki iligkileri tespit etmek {izere asagidaki
hipotezler gelistirilmistir:

He. Istismarci otokratik liderlik tarzi ile yolcu odakl insan kaynaklari memnuniyeti arasinda pozitif anlamli iligki vardir.
H7. Ilimli otokratik liderlik tarzi ile yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

Hs. Katilimer demokratik liderlik tarzi ile yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti arasinda pozitif anlamli iliski
vardir.

Ho. Serbesiyetci demokratik liderlik tarzi ile yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti arasinda pozitif anlamli iligki
vardir.

Degiskenler arasindaki iliskilerde ayrica liderlik tarzlarmin aracilik roliiniin aragtirtlmasi amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda liderlik tarzlari, yolcu odakli insan kaynaklart yaklasimi ve yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti
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arasinda araci degisken olarak ele alinmistir. Buna gore formiile edilmis olan hipotezleri su sekilde siralamak
miimkiindiir:

Hio. Yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklasimi ile yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti arasindaki iliskide
istismarci otokratik liderlik tarzinin aracilik rolii vardir.

Hiui. Yolcu odakli insan kaynaklari yaklasimi ile yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti arasindaki iliskide 1limlt
otokratik liderlik tarzinin aracilik rolii vardir.

Hi2. Yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklagimi ile yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti arasindaki iliskide katilimct
demokratik liderlik tarzinin aracilik rolii vardir.

His. Yolcu odakli insan kaynaklari yaklasimi ile yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti arasindaki iliskide
serbesiyet¢i demokratik liderlik tarzinin aracilik roli vardir.

3.2. Veri Toplama Yoéntemi ve Araglari

Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda, nicel arastirma yontemine dayali olarak istatistiksel Olglimleri gergeklestirmek
amacityla veri elde etmede online anket yontemine basvurulmustur. Bu amaca yonelik olusturulan anket formunda iki
temel kisim bulunmaktadir. Anket formunun ilk kisimda arastirmanin 6rneklemini olusturan olan kabin goérevlisi
katilimceilarin demografik ve mesleki 6zelliklerini tespit etmeyi amaclayan sorulara yer verilmistir. Formun ikinci
kisminda ise aragtirma degiskenlerini 6l¢meyi amaglayan ve toplamda 33 ifadeden olusan 6lgek ifadeleri bulunmaktadir.

Arastirmada yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklasimi, liderlik tarzi ve yolcu odakli insan kaynaklar1 memnuniyeti
degiskenlerini 6lgmek amaciyla ii¢ Slgekten yararlanilmigtir. Olgekler belirlenirken arastirmanmn amacina uygunlugu,
Olciimlenmenin amaglandigi degiskenleri dlglimlemeye uygunlugu, Likert esasina dayali psikometrik Sl¢lim araglart
olmasi, giivenilirlik ve gecerliligi ortaya konulmus olan giivenilir 6l¢ekler olmasi esas alinmigtir. Bu cergevede,
arastirmada kullanilan 6lgekler ve 6zelliklerine iliskin bilgileri su sekilde sunmak miimkiindiir:

e Yolcu Odakh insan Kaynaklar1 Yaklasimi: Delery ve Doty (1996) [91] tarafindan gelistirilen ve Chao ve Shih
(2018) [92] tarafindan uyarlanmis olan 6lgek ifadelerinden olusmaktadir. Bu ¢alismada yer alan ifadeler Tiirkgeye
aragtirmaci tarafindan ¢evrilmis olup, uzman goriiglerinden gegirilerek daha sonra 6lgek ifadelerinin gegerlilik ve
giivenilirlik ¢alismalart yiritilmistir. Gorev tanimi 5, ise alim 3, egitim 3, performans degerlendirme 5 ifade
olmak iizere 6lgekte toplam 16 ifade yer almaktadir. Olgek ifadeleri 5°1i Likert esasina dayanmaktadir.

e Liderlik Tarzi: Yildiz (2021) [56] tarafindan gelistirilen liderlik tarzi 6lgegi, toplam 12 ifade igermektedir.
Istismarc1 otokratik liderlik, yardimsever/thmli otokratik liderlik, katilimci demokratik liderlik ve serbesiyetci
demokratik liderlik tarzlari 3’er adet ifade ile liderlik tarzlarinin alt boyutlarini olusturmaktadir. Arastirmaci
tarafindan 6lgegin gecerlilik ve giivenilirligi tespit edilmis olup Cronbach alfa katsayis1 .751 diizeyindedir. Olgegin
ifadeleri hava yolu isletmelerine uygunluk agisindan uyarlanarak uygulanmustir. Olgek ifadeleri 5°li Likert esasina
dayalidir.

e Yolcu Odakh insan Kaynaklari Memnuniyeti: Kaya (2007) [93] tarafindan gelistirilen, giivenilirlik ve gecerlik
calismalar1 yiiriitilmiis olan ig tatmini 6lgeginin yonetimsel ve isin dogasina iliskin ifadelerinden olusmus olan
Olgektir. Orijinal dlgekte insan kaynaklarmin iicret ve ek imkanlar, terfi gibi boyutlart da bulunmakta olup, bu
aragtirma kapsaminda goérev yapan yolcu odakli insan kaynaklari uygulamalarina odaklanildigindan, arastirma
kapsamina bu boyutlarin ifadeleri dahil edilmemistir. Sonug olarak 6lgek, Kaya’nin ¢aligmasindan uyarlanan 5
ifadeden olusmustur. Bu 6l¢ek de diger arastirma dlgekleri gibi 5°li Likert esasina dayalidir.

3.3. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de hava yollar1 alaninda faaliyet gosteren isletmeler catisinda gorev yapan kabin ekibi
iiyeleri olugturmaktadir. Ancak elbette bu evrenin tamamina erismek olanaksizdir ve diger yandan gerekli degildir.
Ayrica aragtirma evreni igerisindeki popiilasyonu, yani toplam sayiy1 olusturan hedef kitlenin tam olarak kag kisiden
olustuguna yonelik bir istatistiki bilgi bulunmadigindan ve bu say1 tam olarak bilinemediginden drnekleme ydntemine
bagvurulmustur.

Sosyal bilimler alaninda saha aragtirmasini igeren arastirmalar kapsaminda, arastirmanin evrenini olusturan
popiilasyonun tam olarak bilinememesi ve ¢ok genis oldugunun bilinmesi halinde, %95 giiven araligi ve %5 hata
toleransi ile 384 drneklemin yeterli oldugu kabul edilmektedir [94],[95]. Dolayisiyla bu arastirmanin evreni goz oniine
alindiginda en az 384 katilimcidan veri elde edilmesinin yeterli ve gegerli olacagi anlagilmaktadir. Buna gore arastirma
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evreni igerisinden yeterli 6rnekleme ulagabilmek amaciyla arastirmanin hedef grubunun spesifik bir meslek grubunu
hedefledigi de goz Oniine alindiginda, veri toplamak igin optimal bir yontem olan ve olasiliksiz 6rnekleme yontemleri
icerisinde yer alan uygun Ornekleme (kolayda ornekleme) yontemine basvurulmak suretiyle veri elde edilmeye
calismistir. Bu yontem popiilasyonun sinirlari bilinmediginde ve baska 6rnekleme yontemi uygulanabilir olmadiginda,
daha titiz aragtirma caligmalarinda kullanilmak {izere hipotezler ve hedefler gelistirmek noktasinda kullanilmaktadir
[96]. Bu bilgiler 151831nda arastirmada evreni temsil edebilecek 6zelliklere sahip olan, hava yollar1 biinyesinde aktif bir
sekilde gorev yapmakta olan kabin gorevlilerine Google Forms online anket platformu iizerinden erisilerek toplam 421
katilimcidan anket formu elde edilmistir. Bu anket formlar: igerisinde 19 adet anket formunun eksik ya da hatali
doldurulmus oldugu anlasilmistir. Bu anket formlari arastirma kapsaminin diginda birakilmigtir. Nihai olarak
arastirmanin verilerini 402 katilimcidan elde edilmis olan veriler olusturmustur.

3.4. Verilerin Analizinde Kullanilan Teknikler

Istatistiksel analizler SPSS ve AMOS yazilimlarinda gerceklestirilmistir. Temel istatistiki analizlere gecilmeden dnce
on analizler olarak da tabir edilen giivenilirlik ve gegerlilik analizleri gergeklestirilmis; bu kapsamda Cronbach’s Alpha
ve Kaiser-Meyer-Olkin katsayilar1 hesaplanmistir. Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigine iligkin olarak
normal dagilim analiz gerceklestirilerek g¢arpiklik ve basiklik (Skewness-Kurtosis) katsayilari degerlendirilmistir.
Analizlerde katilimeilarin demografik ve mesleki 6zellikleri ile arastirma Olgeklerinin ¢esitli betimsel istatistiklerini
tespit etmek amacryla frekans analizleri gerceklestirilmigtir. Arastirmanin degiskenleri arasindaki iliskilerin yoniini ve
giliciinii tayin etmek noktasinda korelasyon analizine bagvurulmustur. Bu istatistiksel Ol¢iimler SPSS istatistik
programinda gerceklestirilmistir. Arastirma degiskenleri arasindaki iliskilere yonelik olarak kurulan aragtirma
hipotezlerinin test edilmesinde bir Yapisal Esitlik Modeli (YEM) 6l¢iimleme programi olan AMOS programindan
istifade edilmistir. Burada uyum iyiligi degerleri hesaplanmis, degiskenler arasindaki iliskiler test edilmistir. Son olarak
araci degisken roliiniin tespit edilmesine iligskin olarak yine bu programda bootstrapping yontemine bagvurulmustur.

4. Bulgular

Arastirmanin 6rneklemini olusturan katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerinin siklik ve yiizdelik dagiliminin tespit
edilmesi noktasinda frekans analizi yapilmistir. Bu kapsamda arastirmanin 6rneklemine dahil olan kabin personeli
katilimeilarin demografik ve mesleki 6zelliklerine gore dagilimlar: Tablo 1°de sunulmustur.

Tablo 1. Arastirma katilimcilariin sosyo-demografik 6zellikleri (n=402)

Ozellik Gruplar Sikhik (f) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadmn 266 66,2
Erkek 136 33,8
. Bekar 193 48,0
Medeni Durum Evli 209 52,0
18-26 83 20,6
Yas 27-36 150 37,3
37-49 138 343
50 ve tizeri 31 7,7
Lise 55 13,7
<o . Onlisans 106 26,4
Egitim Diizeyi Lisans 205 51,0
Lisanstistii 36 9,0
Kabin memuru 245 60,9
Gorev Kabin amiri 81 20,1
Purser 76 18,9
-~ I¢ hatlar 174 433
Ugus Tiiri Dis hatlar 228 56,7
1 y1l veya daha az 74 18,4
Toplam Mesleki 2-4y1l 103 25,6
Deneyim 5-10 y1l 129 32,1
11 y1l ve iizeri 96 23,9
Meveut Hava yolu 1 y1l veya daha az 97 24,1
isletmesindeki 2-4 yil 105 26,1
Deneyim 5-10 y1l o 116 28,9
11 yil ve iizeri 84 20,9

Tablo 1’de goriildiigii tizere katilimcilarin %66,2’si (266 kisi) kadin, %33,8’1 (136 kisi) ise erkektir. Medeni durum
acisindan katilimecilarin %52°si (209 kisi) evli, %48’ (193 kisi) ise bekardir. Katilimcilarin yas gruplarina gore
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dagiliminda %37,3°1 (150 kisi) 27-36 yas araliginda yer almakta olup en biiyiik grubu olusturmaktadir. Bunu %34,3 ile
37-49 yas araligindaki katilimcilar (138 kisi) takip etmektedir. %20,6’s1 (83 kisi) 18-26 yas araliginda ve %7,7’si (31
kisi) 50 yas ve iizerindedir. Katilimcilarin %51’ (205 kisi) lisans mezunudur. Onlisans mezunlar1 %26,4 (106 kisi)
oraninda, lise mezunlar1 %13,7 (55 kisi) oraninda, lisansiistii mezunlar ise %9,0 (36 kisi) oraninda temsil edilmektedir.

Mesleki ozellikler bakimindan dagilimlar ele alindiginda, katilimeilarin  %60,9’unun (245  kisi) kabin

memuru, %20,1’inin (81 kisi) kabin amiri, %18,9’unun (76 kisi) ise purser (ugus sorumlusu) olarak gorev yaptigi

anlagilmaktadir. Ugus tiirii bakimindan katilimcilarin %56,7°si (228 kisi) dig hatlarda gorev yaparken, %43,31 (174 kisi)
i¢ hatlarda ugmaktadir. Katilimcilarin %32,1°1 (129 kisi) 5-10 y1l aras1 mesleki deneyime sahiptir. 2-4 y1l aras1 deneyimi

olanlar %25,6 (103 kisi), 11 yil ve {izeri deneyime sahip olanlar %23,9 (96 kisi) ve 1 yil veya daha az deneyimi

olanlar %18,4 (74 kisi) oranindadir. Son olarak mevcut hava yolu isletmesinde sahip olunan deneyim agisindan yapilan

degerlendirmede, katilimcilarin %28,9’unun (116 kisi) mevcut hava yolu isletmesinde 5-10 y1l arasinda deneyime sahip

oldugu, 2-4 yil deneyime sahip olanlar %26,1 (105 kisi), 1 yil veya daha az deneyimi olanlar %24,1 (97 kisi) ve 11 yil

ve lizeri deneyime sahip olanlarin %20,9 (84 kisi) oraninda oldugu goriilmektedir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirliginin ortaya konulmasi noktasinda gergeklestirilen analiz sonucunda elde
edilen a katsayilar her bir 6l¢ek i¢in Tablo 2’deki gibidir.

Tablo 2. Aragtirma 6l¢eklerinin betimsel 6zellikleri, giivenilirlik ve normallik katsayilar

: Carpikhik Basiklik
Olcek ;ia(:sel CIE(:;“I]S‘I 1(&01521 Ort. S.S. Katsayisi Katsayisi
Y Y (Skewness) (Kurtosis)
Yolcu Odakh iK Yaklasimi 16 913 3,8714 70075 -1,451 1,977
Liderlik Tarzi 12 ,803 - - - -
Istismarc1 Otokratik Liderlik 3 ,865 2,4005 1,10425 ,536 -,535
Ilimli Otokratik Liderlik 3 ,889 3,1567 1,09587 -,168 -,761
Katilimc1 Demokratik Liderlik 3 ,881 4,0340 ,94352 -1,255 1,525
Serbesiyet¢i Demokratik Liderlik 3 ,886 3,9735 ,89136 -1,000 ,881
Yolcu Odakh iK Memnuniyeti 5 ,969 4,0990 ,98033 -1,246 1,074

Tablo 2’de goriildiigii gibi, 16 maddelik Yolcu Odakli insan kaynaklar1 Yaklasimi i¢in Cronbach Alfa degeri 0,913
olarak bulunmustur. Bu, dlgegin oldukga yiiksek bir giivenilirlige sahip oldugunu gdstermektedir. Liderlik Tarzlart
Olgeginin genel Cronbach Alfa degeri 0,803’tiir. Alt boyutlar1 ayr1 ayri incelendiginde, istismarci otokratik liderlik
boyutunun giivenilirlik katsayis1 0,865, tlumli otokratik liderlik boyutunun giivenilirlik katsayisi 0,889, katilimei
demokratik liderlik boyutunun giivenilirlik katsayis1 0,881 ve serbesiyetci demokratik liderlik alt boyutunun giivenilirlik
katsayisi 0,886 diizeyindedir. Her bir alt boyutun giivenilirlik katsayisi 0,80’in iizerinde olup, alt boyutlarin ayr1 ayri da
giivenilir oldugunu gdstermektedir. Son olarak 5 maddelik Yolcu Odakli insan Kaynaklar1 Memnuniyeti Olgegi igin
elde edilen giivenilirlik katsayisi 0,969°dur, bu da &lgegin oldukg¢a yiiksek giivenilirlikte oldugunu gostermektedir.
Genel olarak tiim oOlgeklerin giivenilirlik katsayilarinin oldukga yiiksek oldugu [97] goriildiigiinden, arastirmada
kullanilan 6l¢tim araglarinin giivenilir bir bigimde istatistiksel dl¢iimlemeler yapmaya uygun oldugu anlasilmaktadir.

Yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklagimi ortalama degeri 3,8714 ve standart sapmasi 0,70075 olarak bulunmustur.
Carpiklik katsayis1 -1,451 ve basiklik katsayis1 1,977°dir. Istismarci otokratik liderlik Ortalama degeri 2,4005 ve
standart sapmasi 1,10425°tir. Carpiklik katsayist 0,536 ve basiklik katsayist -0,535’tir. Iliml1 otokratik liderlik ortalama
degeri 3,1567 ve standart sapmasi 1,09587°dir. Carpiklik katsayisi -0,168 ve basiklik katsayisi -0,761°dir. Katilimct
demokratik liderlik ortalama degeri 4,0340 ve standart sapmasi 0,94352’dir. Carpiklik katsayisi -1,255 ve basiklik
katsayisi 1,525°tir. Serbesiyet¢i demokratik liderlik ortalama degeri 3,9735 ve standart sapmasi 0,89136’dir. Carpiklik
katsayisi -1,000 ve basiklik katsayis1 0,881°dir. Yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti ortalama degeri 4,0990 ve
standart sapmas1 0,98033’tiir. Carpiklik katsayist -1,246 ve basiklik katsayisi 1,074’tiir. Normal bir dagilim izleyen
stirekli veriler i¢in ¢arpiklik ve basiklik katsayilari tipik olarak +2 veya maksimum +3 araliginda olmasi gerektigine dair
genel bir kabul s6z konusu [98],[99],[100] oldugundan, elde edilen bu bulgular, dlgekler gercevesinde elde edilen
verilerin normal dagilim varsayimina uygun bir dagilim sergiledigine isaret etmektedir. Arastirma kapsaminda elde
edilmis olan veriler normal dagilim sergilediginde parametrik, normal dagilim elde edilemediginde ise parametrik
olmayan yontemlerin kullanilmast uygundur [101].

Bu surete arastirmada ele alinan teorik modelin veri ile uyumunu yansitan ve yapi gecerliligini test eden Dogrulayici

Faktor Analizi (DFA) gerceklestirilmistir. Arastirmanin modeli ¢ercevesinde YEM yaziliminda uygulanan faktor analizi
modeli Sekil 2°deki gibidir.
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Sekil 2. Arastirmanin dl¢iim (DFA) modeli

Bu model kapsaminda gerceklestirilen DFA sonucunda elde edilen istatistiki bulgular tiim gozlenen degiskenlerin ortiik
degiskenlere anlamli Ol¢iide yiiklendigini gostermektedir. Genel uyum seviyeleri, modelin gozlemlenen veriyle
yeterince tutarli oldugunu ve gegerli bir model oldugunu gosterdiginden, modele herhangi bir modifikasyon dahil
edilmemistir. Bulgular daha detayli olarak Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Aragtirma 6l¢eklerinin betimsel 6zellikleri, giivenilirlik ve normallik katsayilar

Std. Hata Kritik

Olciim Modeli Std. Katsayi Katsayisi Deger p
YO16 <--- Yolcu Odakli IK ,676 - - -
YO15 <--- Yolcu Odakli IK ,404 ,074 7,735 HAk
YOl14 <--- Yolcu Odakli_IK ,405 ,079 7,748 oAk
YO13 <--- Yolcu Odakli IK ,448 ,079 8,544 Hokk
YOI12 <--- Yolcu Odakli_IK ,408 ,076 7,808 oAk
YOIl <--- Yolcu Odakli IK ,496 ,085 9,418 oAk
YO10 <--- Yolcu Odakli IK ,502 ,078 9,534 HAk
YO9 <-- Yolcu Odakli IK ,571 ,073 10,764 oAk
YO8 <--- Yolcu Odakli IK ,701 ,072 13,014 HAk
YO7 <--- Yolcu Odakli IK , 758 ,076 13,963 HAk
YO6  <--- Yolcu Odakli_IK ,733 ,079 13,551 oAk
YO5 <--- Yolcu Odakli IK 817 ,074 14,915 Hokk
YO4  <-- Yolcu Odakli IK ,773 ,076 14,209 oAk
YO3 <-- Yolcu Odakli_IK ,837 ,079 15,240 oAk
YO2 <--- Yolcu Odakli IK ,810 ,075 14,807 HAk
YOl  <-- Yolcu Odakli IK ,712 ,081 13,195 oAk
ISTI  <--- [Istismarci Otokratik ,788 - - -
IST2  <--- Istismarci_ Otokratik ,869 ,060 17,548 *kx
IST3  <--- Istismarci Otokratik ,822 ,056 16,925 *kx
ILI3 <--- Ilimli_Otokratik , 797 - - -
ILI2  <--- Ilimli_Otokratik 921 ,057 19,973 oAk
ILI1 <--- Ilimli_Otokratik ,848 ,058 18,886 HoAk
KAT3 <--- Katilimci Demokratik ,940 - - -
KAT2 <--- Katilimci Demokratik ,874 ,037 26,965 oAk
KAT1 <--- Katilimci Demokratik ,725 ,044 18,554 o
SER3 <--- Serbesiyetci Demokratik ,870
SER2 <--- Serbesiyetci Demokratik ,902 ,044 23,439 Hokx
SER1 <--- Serbesiyetci Demokratik ,790 ,045 19,277 *kx
MEM1 <--- K Memnuniyeti 910 - - -
MEM2 <--- 1K Memnuniyeti ,946 ,030 34,382 ol
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Olgiim Modeli Std. Katsay: f(t:t'::;t:: Igzg;l; p
MEM3 <--- IK Memnuniyeti ,933 ,031 32,871 oAk
MEM4 <--- 1K Memnuniyeti ,942 ,031 33,856 o
MEMS <--- IK Memnuniyeti 919 ,031 31,367 oAk
Olcek-Boyut KMO
Yolcu Odakl1 iK Yaklasimi 944
Istismarc1 Otokratik Liderlik 734
Ilimli Otokratik Liderlik ,729
Katilimc1 Demokratik Liderlik ,713
Serbesiyet¢i Demokratik Liderlik ,723
Yolcu Odakli IK Memnuniyeti 914

Std. Katsay1: Standart katsay1, Std. Hata: Standart hata, p: Istatistiksel anlamlilik degeri; YO: Yolcuk Odakh IK Yaklasimi, IST: Istismarci Otokratik
Liderlik ILI: Ilimli Otokratik Liderlik KAT:Katilime1 Demokratik Liderlik SER: Serbesiyet¢i Demokratik Liderlik MEM: Yolcu Odakli IK
Memnuniyeti

DFA, KMO katsayilari, modeldeki her bir maddeye ait standart katsayilar, standart hata katsayilari, kritik degerler ve
anlamlilik degerleri (p) ile degerlendirilmistir. Tablodaki tim KMO degerleri ,70’in {izerindedir, bu bulgular 6lgeklerin
faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir. Bu sonug, dlgeklerin faktor analizine uygun olduguna isaret etmektedir.
Standart katsayilar, her bir maddenin ilgili faktdre olan yiiklemesini gostermektedir. Yiiksek katsayilar, maddenin ilgili
faktorii iyi bir sekilde temsil ettigini ifade etmektedir. Elde edilen katsayilar genel olarak kabul edilebilir diizey olan
0,40’1n iizerindedir ve ¢ogu madde 0,70’in istiindedir. Standart hata katsayisi her bir madde i¢in standart katsaymnin
hata miktarin1 ifade etmektedir. Daha diigiik standart hata degerleri, tahmin edilen katsayilarn dogrulugunu
gostermektedir. Cogu madde i¢in hata katsayilar1 disiiktiir, bu da katsayilarin giivenilir olduguna isaret etmektedir.
Kritik deger, standart hata ile katsaymin oranini temsil etmektedir, anlamlilik testinde kullanilmakta ve 1,96’nin
iizerinde olmasi1 beklenmektedir. Cogu madde igin elde edilen kritik degerler 1,96’ nin iizerindedir. Bu bulgular, %95
giiven diizeyinde katsayilarin anlamli olduguna isaret etmektedir. Tablodaki p ile ifade edilen ve *** sembolil ile
gosterilen istatistiksel anlamlilik degeri, katsayilarin %99 giiven diizeyinde anlamli oldugunu ifade etmektedir. Cogu
madde i¢in anlamlilik degeri p<0,001 olarak bulunmustur, bu bakimdan elde edilen katsayilar istatistiksel olarak
anlamlidir.

Genel olarak, ortaya ¢ikan bu DFA sonuglari, aragtirma modelinin toplanmis olan veriyle yiiksek uyum i¢inde oldugunu
ve Olgeklerdeki maddelerin kendi faktorlerini giiglii bir sekilde temsil ettigini gdstermektedir. Diger bir ifade ile
bulgular, DFA sonucunda aragtirma modeli ile veriler arasindaki uyumu gostermektedir. Bu bakimdan yapisal anlamda
Olciim gecerliliginin elde edilebildigi goriilmektedir. Ancak bunun yani sira tam manasi ile yapisal gegerlilikten s6z
edebilmek i¢in arastirma 6l¢im modelinin uyum iyiligi gostermesi beklenmektedir. Buna gore yapilan analiz sonucunda
elde edilen uyum iyiligi katsayilar1 Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Aragtirma modelinin uyum iyiligi degerlendirmesi

Uyum lyiligi . Hesaplanan

in}:ieksiy ¢ Kriter Kalt)sayl Bulgu
¥*/sd <5 2,629 Iyi uyum
GFI > 90 ,830 Kabul edilebilir
CFI > .90 921 Iyi uyum
NFI > .90 ,879 Kabul edilebilir
RFI > .90 ,867 Kabul edilebilir
IFI > .90 922 Iyi uyum
TLI > 90 913 Iyi uyum
RMSEA <,08 ,064 Iyi uyum

Referans alinan kaynaklar: [102]-[108]

Tablo 4’te sunulan uyum iyiligi degerleri incelendiginde, modelin uyumunu gosteren bir temel gosterge x?*/sd (Ki-kare /
Serbestlik Derecesi)’dir ve 5’in altinda bir degerin iyi uyum olarak kabul edildigi bu olgiitte, deger 2,629 olarak
bulunmusg ve bu iyi bir uyum gostermektedir. DFA modelinde uyum iyiligini temsil eden indekslerden GFI 0,830, CFI
0,921, NFI ,879, RFI ,867, IFI ,922, TLI ,913 ve RMSEA 0,64 olarak hesaplanmistir. Bu uyum iyiligi indeksleri
incelendiginde, modelin genel olarak kabul edilebilir ve iyi uyum sagladigi goriilmektedir. ¥?/sd, CFI, IFI, TLI ve
RMSEA degerleri ozellikle iyi uyumu gosteritken; GFI, NFI ve RFI degerleri ise kabul edilebilir bir uyum
saglamaktadir. Bu bulgular DFA sonucunda elde edilmis olan bulgular ile birlikte ele alindiginda, aragtirma modelinin
istatistiksel ol¢imler uygun oldugunu ve gozlemlenen verilerle uyumlu oldugunu goéstermektedir. Dolayistyla hipotez
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testlerinde DFA sonucunda dogrulanan bu arastirma yapisi korunarak testler gergeklestirilmistir. Arastirmada ortaya
atilmis olan hipotezlerin testi gergeklestirilmis ve sonucunda elde edilen bulgular asagida sunulmustur.
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Sekil 3. Arastirmanin YEM modeli

YEM modeli iizerinden goriilebilecegi gibi, yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklagimi ile istismarci otokratik liderlik ile
ters yonlii bir iliski sz konusu iken, diger liderlik tarzlart dogrusal iligkilidir. Benzer sekilde istismarci otokratik
liderlik ile yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti arasindaki iliski ters yonlii iken diger liderlik tarzlarinda dogrusal
iliskiler gézlemlenebilmektedir. Ortaya ¢ikan bu yapisal sonuglar, Tablo 5°te detaylandirtlmistir.

Tablo 5. YEM sonucunda elde edilen bulgular

Std.

_— . Std. Kritik

Olgiim Modeli Katsay1 K;:::;m Deger P

Istismarci_Otokratik <-m- Yolcu Odakli IK =313 ,078 -5,510 wokk
[limli_Otokratik <-- Yolcu_Odakli_IK ,144 ,069 2,666 ,008
Katilimeci_Demokratik <--- Yolcu_Odakli_IK ,803 ,073 14,142 ok
SerbesiyetciDemokratik  <--- Yolcu Odakli IK ,613 ,068 10,583 ok
IK_Memnuniyeti <--- Istismarci_Otokratik -,148 ,032 -4,293 kK
IK_Memnuniyeti <--- Tlimli_Otokratik ,049 ,031 1,546 122
IK_ Memnuniyeti <--- Katilimei_Demokratik 232 ,058 3,973 ok
IK_Memnuniyeti <--- Serbesiyetci Demokratik 273 ,046 6,418 pork
IK_Memnuniyeti <--- Yolcu Odakli IK ,377 ,089 5,471 Hokk
YO16 <--- Yolcu Odakli IK ,681 - - -

YOL15 <--- Yolcu_Odakli_IK ,407 ,073 7,824 ok
YOl14 <--- Yolcu_Odakli IK 415 ,078 7,959 ok
YO13 <--- Yolcu_Odakli_IK ,460 ,078 8,805 ok
YO12 <--- Yolcu_Odakli_IK 414 ,075 7,952 ok
YOll <--- Yolcu_Odakli IK ,498 ,084 9,512 ok
YO10 <--- Yolcu_Odakli_IK ,508 ,077 9,682 ok
YO9 <--- Yolcu_Odakli IK 577 ,072 10,945 ok
YOS <--- Yolcu_Odakli IK ,701 ,071 13,126 ook
YO7 <--- Yolcu_Odakli_IK ,755 ,075 14,046 ok
YO6 <--- Yolcu_Odakli IK ,732 ,077 13,652 ok
YO5s <--- Yolcu_Odakli_IK 811 ,072 14,991 ok
YO4 <--- Yolcu_Odakli_IK ,769 ,074 14,290 ok
YO3 <--- Yolcu_Odakli IK ,829 ,078 15,278 ok
YO2 <--- Yolcu_Odakli_IK ,805 ,073 14,877 ok
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Std. ..
Olciim Modeli K::sda;yl Hata I;:g;l: p
Katsayisi

YO1 <--- Yolcu Odakli IK ,706 ,080 13,199 ok
IST1 < Istismarci_Otokratik ,784 - - -
IST2 <em- Istismarci_Otokratik ,876 ,062 17,245 *k*
IST3 <em- Istismarci_Otokratik 817 ,057 16,656  ***
ILI3 <--- Iimli_Otokratik , 791 - - -
ILI2 <--- Ilimli_Otokratik ,929 ,059 19,480 ok
ILI1 <--- Ilimli_Otokratik ,844 ,059 18,601 ok
KAT3 <--- Katilimeci Demokratik ,945 - - -
KAT2 <--- Katilimci_Demokratik ,870 ,037 26,129 ok
KATI1 <--- Katilimci_Demokratik ,720 ,045 18,220 Hkk
SER3 <--- Serbesiyetci Demokratik ,871 - - -
SER2 <-m- Serbesiyetci Demokratik ,900 ,045 22,749 Hokk
SER1 <em- Serbesiyetci Demokratik ,791 ,045 19,142 *k*
MEMI1 <--- IK_Memnuniyeti ,909 - - -
MEM2 <--- IK Memnuniyeti ,945 ,030 34,112 ook
MEM3 <--- IK_Memnuniyeti ,932 ,031 32,618 HoAk
MEM4 <--- IK_Memnuniyeti ,941 ,031 33,598 HoAk
MEMS5 <--- IK_Memnuniyeti 918 ,032 31,124 Hkk
Uyum lyiligi indeksi Kriter Hesaplanan Katsay1 Bulgu

¥*/sd <5 2,972 Iyi uyum

GFI > .90 ,809 Kabul edilebilir
CFI1 > 90 ,904 Iyi uyum

NFI > .90 ,862 Kabul edilebilir
RFI > 90 ,850 Kabul edilebilir
IFI > .90 ,904 lyi uyum

TLI >.,90 ,905 lyi uyum
RMSEA <,08 ,070 Iyi uyum

Elde edilen bulgulara gére yolcu odakli insan kaynaklari yaklasimi ile istismarci otokratik liderlik tarzi arasinda negatif
bir iliski oldugu goriilmektedir (B=-,313, p<,001). Diger taraftan, yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklagimi ile 1limli
otokratik liderlik (B=,144, p=,008), katilimc1 demokratik liderlik (B=,803, p<,001) ve serbesiyet¢i demokratik liderlik
(B=,613, p<,001) arasinda pozitif, dogrusal yonlii iligkiler oldugu goriilmektedir.

Istismarci otokratik liderlik, yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti iizerinde negatif ve anlamli bir etkiye sahiptir
(B=-,148, p<,001). Iliml1 otokratik liderlik stilinin yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti iizerinde pozitif, ancak
istatistiksel olarak anlamli olmayan bir etkisi vardir (B=,049, p=,122). Katilimec1 demokratik liderlik, yolcu odakli insan
kaynaklar1 memnuniyeti {izerinde olduk¢a gii¢lii bir pozitif etkiye sahiptir (=,232, p<,001). Serbesiyet¢i demokratik
liderlik stili de yolcu odakli insan kaynaklar1 memnuniyeti {izerinde orta kuvvette bir pozitif etkiye sahiptir (f=,273, p
<,001). Yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti ile yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklasimi arasinda da p=,377,
p<,001) pozitif ve anlamli bir iligki s6z konusudur. Degerlendirme sonucunda model, uyum iyiligi agisindan genel
olarak kabul edilebilir ve iyi uyum kriterlerini kargilamaktadir.

YEM ve uyum iyiligi neticesinde ortaya ¢ikan bu bulgular genel olarak degerlendirildiginde, demokratik ve katilimct
liderlik stillerinin hem yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklagimini destekledigi hem de insan kaynaklart memnuniyetini
artirdig1 goriilmektedir. Istismarci otokratik liderlik ise her iki acidan da olumsuz bir etki gostermektedir. Diger taraftan,
istismarci otokratik liderligin memnuniyet lizerinde olumsuz etkisi bulunurken, iliml1 otokratik liderligin memnuniyet
tizerinde anlamli olmayan bir etki goriilmektedir. Katilimc1 demokratik liderlik tarzi ve serbesiyet¢i demokratik liderlik
tarzinin her ikisi de yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlamli etkiye sahipken, serbesiyetci
demokratik tarz ile memnuniyet arasindaki iliski daha giiclii olmustur.

Bu sonuglar 1s1ginda H», Hs, Hy, Hs, Hs ve Ho hipotezleri desteklenmistir. Diger taraftan Hi, Hs, H7 hipotezleri ise
reddedilmistir. Bu surette desteklenen hipotezler 1s1ginda araci degisken testine gegilmistir.

Bu arastirmada her bir liderlik tarzinin yolcu odakli insan kaynaklari yaklagimi ve yolcu odakli insan kaynaklari
memnuniyeti arasinda aracilik rolii arastirilmak istenmistir. Fakat, YEM neticesinde yolcu odakli insan kaynaklar1
yaklagimi ile istismarci otokratik liderlik tarzi arasinda negatif bir iligski oldugu goriilmiistiir (B=-,313, p<,001). Diger
taraftan istismarci otokratik liderlik, yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti iizerinde negatif ve anlaml1 bir etkiye
sahiptir (p=-,148, p<,001). Iliml1 otokratik liderlik stilinin yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti iizerinde pozitif,
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ancak istatistiksel olarak anlamli olmayan bir etkisi oldugu anlasilmistir (B=,049, p=,122). Bu surette bu degiskenler
arasindaki iligkilere yonelik elde edilen bulgular géz o6niine alindiginda, Baron ve Kenny’nin (1986) [109] temel
kuramina gore, aracilik rolii sartin1 kargilamamaktadir. Dolayisiyla bu sart1 karsilayan iligkisel yapida ilk modelde yolcu
odakli insan kaynaklar1 yaklagimi ile yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti arasindaki iliskide katilimct
demokratik liderlik tarzinin aracilik rolii ve yolcu odakli insan kaynaklari yaklasimi ile yolcu odakli insan kaynaklari
memnuniyeti arasindaki iliskide serbesiyetci demokratik liderlik tarzinin aracilik rolii aranmistir. Bu gercevede en
giincel ve kabul goren yontem olarak kabul edilen ve dolayli etkinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigin1 test
etmek i¢in kullanilan, yeniden 6rneklemeye dayali bir yontem olan [110] bootstrap yontemine goére YEM yazilimi
lizerinde aracilik modelleri test edilmistir. Onyiikleme &rnegi sayist 2000 ve giiven araligi %95 olarak yapilan bu
analizlerin sonucunda elde edilen bulgular agagida sunulmustur.
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Sekil 4. Katilimc1 demokratik liderlik aracilik modeli

Tablo 6. Katilimc1 demokratik liderlik tarzinin aracilik roli

Katihmel ;
Demokratik YK/lIcu Oda!(h tIK
Liderlik emnuniyett
B Std. Hata B Std. Hata
Yolcu Odakli IK Yaklasimi (¢ yolu) ,766 ,077
R? 911
Yolcu Odakli IK Yaklasimi (a yolu) ,785 ,074
R? ,617
Katilimer Demokratik Liderlik (b yolu) ,430 ,061
Yolcu Odakli iK Yaklasimi (¢’ yolu) ,556 ,083
R? ,658
Dolayh Etki ,437 (,283 - ,610)*
* p<,001

Tablo 6’da goriildiigii gibi, katilimec1 demokratik liderlik tarzinin dogrudan yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti
iizerindeki etkisi =0,766 ve standart hata ,077’dir. Modelin bu yol iizerinden agiklama giici R*=911 olarak
hesaplanmistir. Katilimer demokratik liderlik tarzinin yolcu odakli insan kaynaklari yaklasimina etkisi f=,785 ve
standart hata 0,074 olarak tespit edilmistir ve R>=,617’lik agiklama giicli bulunmaktadir. Yolcu odakli insan kaynaklari
yaklagiminin yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti iizerindeki etkisi p=,430 ve standart hata ,061°dir. Bu yolun
aciklama giicii ise R?=,658’dir. Katilime1 demokratik liderlik tarzinin, yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti
iizerindeki dolayl etkisi f=,556 ve standart hata ,083 olarak bulunmustur.

Aracilik roliine iligkin olarak elde edilen dolayli etki katsayisi f=,437 olup giiven araligt %95 olarak (lower bound-
upper bound ,283 - ,610) araligindadir. Bu giiven araligi p<,001 seviyesinde anlamlidir, dolayisiyla katilimct
demokratik liderlik tarzinin yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti iizerindeki dolayl etkisi anlamlidir. Katilimer
demokratik liderlik tarzinin, yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklagimi araciligiyla yolcu odakli insan kaynaklari
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memnuniyeti iizerinde dolayli bir etkisi vardir. Hem dogrudan (c yolu) hem de dolayli (a ve b yolu iizerinden) etki
anlamli ve giiglii bulunmustur. Bu bulgular, katilime1r demokratik liderligin aracilik rolii oldugunu dogrulamistir.
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Tablo 7. Serbesiyet¢i demokratik liderlik tarzinin aracilik rolii

Serbesiyetei Yoleu Odakli iK
Demokratik Memnuniyeti
Liderlik

B Std. Hata B Std. Hata
Yolcu Odakli IK Yaklasimi (c yolu) ,766 ,077
R? 911
Yolcu Odakl1 IK Yaklagimi (a yolu) ,579 ,071
R? ,699
Serbesiyetci Demokratik Liderlik (b yolu) ,366 ,048
Yolcu Odakli IK Yaklasimi (¢’ yolu) ,554 ,070
R? ,731
Dolayh Etki 279 (,186 - ,392)*

*p<,001

Tablo 7°de yer alan bulgulara gore, serbesiyet¢i demokratik liderlik tarzinin dogrudan yolcu odakli insan kaynaklari
memnuniyeti iizerindeki etkisi f=,766 ve standart hata ,077’dir. Bu dogrudan etkide R?=,911 diizeyindedir. Serbesiyetci
demokratik liderlik tarzinin yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklasimina etkisi =,579 ve standart hata ,071 olarak
bulunmustur ve agiklama giicii R>=,699dir. Yolcu odakli insan kaynaklari yaklasimimin yolcu odakli IK memnuniyeti
tizerindeki etkisi p=,366 ve standart hata ,048’dir. Bu yolun agiklama giicii R?>=,731 olarak hesaplanmistir.

Aracilik roliine iliskin olarak, serbesiyet¢i demokratik liderlik tarzinin yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti
tizerindeki dolayl etkisi f=,554 ve standart hata ,070 olarak bulunmustur. Dolayli etki katsayist = 0,279 olup giiven
araligt %95 olarak (lower bound-upper bound 0,186 - 0,392) araligindadir. Bu giiven araligi p<,001 seviyesinde
anlamlidir. Dolayisiyla serbesiyetci demokratik liderlik tarzinin yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti tizerindeki
dolayli etkisi anlamlidir. Bu bulgular, serbesiyet¢i demokratik liderlik tarzinin da yolcu odakli insan kaynaklari
yaklagimi ile yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti arasindaki iliskide aracilik roliiniin bulundugunu
dogrulamaktadir. Diger taraftan, serbesiyet¢ci demokratik liderlik tarzi da yolcu odakli insan kaynaklari yaklagimi
aracilifiyla yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti iizerinde aracilik roliine sahiptir. Ancak, bu dolayl etki
katsayisi (,279), katilimer demokratik liderlik tarzinin dolayli etkisinden (,437) daha diisiik bulunmustur. Bu bulgu,
katilimc1 demokratik liderligin daha 6nemli bir aracilik roliine sahip olduguna isaret etmektedir.

Aracilik etkisinin ele alindig1 bu analizler sonucunda erisilen bulgular 15181nda, yolcu odakli insan kaynaklar1 yaklagimi
ile yolcu odakli insan kaynaklart memnuniyeti arasindaki iligkide katilimec1 demokratik liderlik serbesiyet¢i demokratik
liderlik tarzinin test edildigi Hi2 ve His hipotezleri desteklenmistir. Yolcu odakli insan kaynaklari yaklagimi ile yolcu
odakli insan kaynaklart memnuniyeti arasindaki iliskide istismarci otokratik liderlik ve ilimli otokratik liderlik
degiskenlerinin aracilik roliinii arastiran Hio ve Hi1 hipotezleri ise reddedilmistir. Elde edilen tiim bulgular 1s181inda,
arastirma hipotezlerinin kabul-ret durumuna iligkin bir 6zet Tablo 8’de sunulmustur.

99



Orgiitlerin Yénetimi Dergisi, 2(2), 83-107, 2025
ISIKCI

Tablo 8. Arastirma hipotezlerinin kabul-ret durumuna iliskin 6zet tablo

. Std. Kritik Kabul-
Hipotez Ol¢iim Modeli Katsa - P Ret
v Deger Durumu
iliski Hipotezleri
H, Istismarc1 Otokratik Liderlik <-- Yolcu Odakli IK -313 25,510 kEx Ret
H: Ilimli Otokratik Liderlik <-- Yolcu Odakli IK ,144 2,666 ,008  Kabul
H; Katilime1r Demokratik Liderlik <-- Yolcu Odakli iK ,803 14,142  ***  Kabul
H,4 Serbesiyetci Demokratik Liderlik <-- Yolcu Odakli IK ,613 10,583  ***  Kabul
Hs IK Memnuniyeti <-- Istismarc1 Otokratik Liderlik -,148 -4,293 Hkx Ret
He IK Memnuniyeti <-- Iliml1 Otokratik Liderlik ,049 1,546 122 Ret
H; IK Memnuniyeti <-- Katilimc1 Demokratik Liderlik 232 3,973 **k*  Kabul
Hs IK Memnuniyeti <-- Serbesiyet¢i Demokratik Liderlik 273 6,418 **%  Kabul
Ho IK Memnuniyeti <-- Yolcu Odakli IK 377 5471 k% Kabul
Aracilik Hipotezleri
Hipotez  Olgiim Modeli Dolayh Etki p Kabul-Ret
Durumu
Hio IK Memnuniyeti - Istismarci Otokratik - Yolcu Odakli IK - - Ret
Hu IK Memnuniyeti - Ilimli Otokratik Liderlik - Yolcu Odakli IK - - Ret
Hi2 IK Memnuniyeti - Katilime1 Demokratik Liderlik- Yolcu Odakli IK 437 (,283 -,610)  <,001 Kabul
His IK Memnuniyeti — Serbesiyet¢i Demokratik Liderlik - Yolcu Odakli IK 279 (,186 - ,392)  <,001 Kabul
5. Sonug

Bu calismada, hava yolu isletmelerinin yolcu odakli insan kaynaklar1t uygulamalari, kabin goérevlilerinin yolcu odakl
insan kaynaklar1 uygulamalarindan memnuniyeti ve kabin amirlerinin liderlik tarzlarina odaklanilmis, bu degiskenler
arasindaki iliskiler incelenmistir. Calismada hava yolu isletmeleri baglaminda ele alinan bu degiskenler arasindaki
iligkiler istatistiksel olarak analiz edilmistir. Nicel aragtirma ¢ergevesinde anket yoluyla erisilen 402 kabin gorevlisi
katilimcidan elde edilen birincil veriler 1s181nda istatistiksel analizler gerceklestirilmistir. Istatistiksel analizlerde SPSS
ve AMOS yazilimlarindan yararlanilmistir.

Arastirma ¢ercevesinde YEM yazilimi kullanilarak yapilan istatistiksel analizler, istismarct otokratik liderlik, 1limlt
otokratik liderlik, katilimc1 demokratik liderlik ve serbesiyetgi demokratik liderlik olmak tizere dort liderlik tarzi ile
yolcu odakli insan kaynaklari yaklasimi ve yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyeti degiskenlerini iliskilendirmis ve
aralarindaki iligkileri istatistiksel olarak incelemistir. DFA ve YEM kullanilmak suretiyle degerlendirme yapilmistir.
Elde edilen bulgular, yolcu odakli insan kaynaklari yaklagimi ile bazi liderlik tarzlarmin anlamli sekilde iligkili
oldugunu insan kaynaginin, bazi liderlik tarzlarinin ise yolcu odakli insan kaynaklari memnuniyet algilart iizerinde
cesitli diizeylerde anlamli etkileri oldugunu ve bazi liderlik stillerinin bu iliski iizerinde aracilik rolii iistlendigini
gostermistir.

Arastirma bulgulari, liderlik tarzlarinin hem yolcu odakli insan kaynaklari yaklagimi hem de bu yaklasima yonelik
memnuniyet iizerinde dnemli etkileri oldugunu gostermektedir. Ozellikle, istismarci otokratik liderlik tarzinin insan
kaynaginin yolcu odakli insan kaynaklari uygulamalarina karsi olumsuz bir algi gelistirmesine neden oldugu ve bu
liderlik tarzinin memnuniyet diizeylerini de diislirdiigii anlasilmistir. Bu tiir bir liderlik altinda ¢alisanlarin, yolcu odakli
yaklagimlar1 benimseme egilimleri daha diisiik olmaktadir.

Iliml1 otokratik liderlik tarzi ise yolcu odakli insan kaynaklari yaklagimiyla simirlt diizeyde olumlu bir iligki gdstermis,
ancak memnuniyet lizerinde anlamli bir etki yaratmamistir. Bu da s6z konusu liderlik tarzinin yolcu odaklilik agisindan
kismen destekleyici bir rol oynasa da ¢alisan memnuniyetini artirma konusunda yeterince etkili olmadigini ortaya
koymustur.

Buna karsilik, katilmci ve serbesiyet¢i demokratik liderlik tarzlarinin hem yolcu odakli insan kaynaklari
uygulamalarin giiclendirdigi hem de ¢alisan memnuniyetini artirdigi goriilmiistiir. Bu iki liderlik tarzi, ¢alisanlara daha
fazla destek, katilim ve 6zgiirlik sunmasi sayesinde, yolcu odakli yaklagimlarin benimsenmesini kolaylastirmakta ve bu
sayede memnuniyet diizeylerini yiikseltmektedir.

Ayrica, her iki demokratik liderlik tarzinin yolcu odakli insan kaynaklar: yaklagimi araciligiyla memnuniyet iizerinde
dolayli etkilerinin oldugu belirlenmistir. Ozellikle katilimci demokratik liderlik tarzinin, serbesiyetgi demokratik
liderlige gore daha giiclii bir etki ve aracilik rolii tstlendigi anlasilmistir. Bu durum, c¢alisanlarm katilimma dayali
liderlik anlayisinin, sivil havacilik sektoriinde hem yolcu odakli insan kaynaklari uygulamalarinin gelisimine hem de
¢alisanlarin bu uygulamalardan duydugu memnuniyete 6nemli katkilar sundugunu gostermektedir.
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Genel olarak elde edilen bulgular, demokratik liderlik yaklagimlarmin yolcu odakli insan kaynaklari stratejileri ve
¢alisan memnuniyeti agisindan daha etkili ve destekleyici oldugunu ortaya koymaktadir.

Genel olarak hava yolu endiistrisinde insan kaynaklar1 uygulamalari, liderlik tarzlari ve insan kaynaklari memnuniyeti
arasindaki kritik etkilesimi vurgulayan bu arastirma ornekleminde elde edilmis alan bulgular, literatiirde yer alan belli
baslt sonuglar ile benzerlik gostermekte ve destekler nitelik tagimaktadir [111]-[117]. Literatiir 1s1§inda ve bu
arastirmada elde edilen sonuglar 1s181nda genel bir degerlendirme ile hava yolu sektoriiniin, rekabetci kalabilmek icin
insan kaynaklar1 kapsaminda geleneksel, yukaridan asagiya yonetimden ziyade daha yolcu merkezli, daha demokratik,
katilimet, gelisime, 6grenmeye yonelik bir yaklagima gegisi gerektirdigini sdylemek miimkiin goriinmektedir [26]. Bu
doniisiim, organizasyonun temel yeterliligi olarak insanlara (hem insan kaynagi hem de yolculara) odaklanmay1
gerektirmektedir [118]. Iyilestirilebilecek temel alanlar arasinda ise alim, se¢im, cesitlilik, esit firsat uygulamalar1 ve
insan kaynagi iliskileri yer almaktadir [26]. Havacilik sektoriiniin degisken yapisi, organizasyonel hedefler ve degisim
zorunluluklariyla uyumlu, uyarlanabilir insan kaynaklar stratejileri gerektirmektedir. Yolcu odakli bu insan kaynaklari
yaklagimlarinin uygulanmasi, bunlarin dogru liderlik tarzlari ile insan kaynagina aktarilmasi ve onlarin demokratik bir
bicimde katiliminin, memnuniyetinin saglanmasi hava yollarinin son derece hizmet odakli havacilik pazarinda benzersiz,
taklit edilemez bir rekabet avantaj1 gelistirmesine yardimei olabilecektir [118].

Liderliginin ve destekleyici orgiitsel kiiltlirin insan kaynagi memnuniyeti {izerindeki olumlu etkisine iliskin son
bulgular, hava yollarmin ¢alisan katilimini artirmak i¢in seffaf lider iletisimi, iki yonlii geri bildirim mekanizmalar1 ve
kariyer gelistirme programlarina yatirnm yapmasi gerektigini gostermektedir [119]. Bilhassa doniigiimcii liderlik
tarzlarmin calisan katilimini olumlu yonde etkiledigi ve bu tarz liderligin havacilik endiistrisinde en uygun yaklagim
oldugu kabul edilmektedir [120].

Giincel kosullar altinda dijitallesme, otomasyon ve siirdiiriilebilirlik baskilarinin arttigi giiniimiiz havacilik endiistrisinde,
calisan deneyimi, yetencklerin elde tutulmasi ve hizmet kalitesinin siirekliligi kritik basar1 faktorleri olarak 6ne
¢ikmaktadir. Giincel degerlendirmeler, insan kaynaklari politikalarinin yalnizca operasyonel verimlilik degil, ayni
zamanda Orgiitsel ¢eviklik, 6grenme kapasitesi ve uzun vadeli rekabet avantaji yaratma hedefleri dogrultusunda yeniden
yapilandirilmast gerektigini ortaya koymaktadir [121].

Pratik Katki ve Oneriler

Arastirmanin elde ettigi sonuglardan hareketle, yolcu odakli insan kaynaklari yaklagimlarinin hayata gegirilmesi,
yalnizca is siireglerinin iyilestirilmesine ve operasyonel verimliligin artirilmasina katki saglamakla kalmayacak, ayni
zamanda insan kaynaginin islerine olan bagliligini da artirabilecektir. Bu baglilik, insan kaynaginin is siireclerine daha
etkin katilim gostermelerini ve hizmet kalitesinin siirekli yiikseltilmesine yonelik tutum ve davraniglar gelistirmelerini
tesvik edebilecektir. Ozellikle sivil havacilik baglaminda demokratik bir katilimeilik igeren liderlik tarzlari ile
desteklendiginde, bu yaklasimlar kisiler arasinda giiclii bir memnuniyet ve aidiyet duygusu yaratabilecektir.

Liderlerin, insan kaynagina yon gdsterici, destekleyici ve motive edici bir tavir sergilemesi, ancak tiim bunlar1 katilimct
demokratik bir yaklasim igerisinde sergilemesi yolcu odakli bu tiir insan kaynaklari stratejilerinin etkinligini artirmakta
kritik bir rol oynayabilecektir. Insan kaynagmin yalnizca is tamimlarma degil, ayni zamanda isletmenin genel
hedeflerine yonelik bir anlayis gelistirmeleri saglanabilecektir. Boylece, insan kaynaklari memnuniyeti ve baglhilig ile
birlikte miisteri memnuniyeti de paralel bir sekilde artabilecek; uzun vadede, bu tiir stratejiler hava yolu isletmelerinin
sektorde benzersiz bir yolcu deneyimi sunmasina olanak taniyarak, rakiplerinin kolayca kopyalayamayacagi bir marka
baglilig1 olusturabilecektir. Bunun sonucunda, hava yolu isletmesi, hizmet kalitesinde miikemmelligi yakalayarak hem
yolcularin hem de insan kaynaginin gdziinde giiglii bir konum elde edebilecek ve pazarda siirdiiriilebilir nitelikte onemli
bir rekabet avantaji saglayabilecektir. Gergek anlamda yolcu odakli bir insan kaynaklari yaklagimi, tim insan
kaynaklar1 uygulamalarin1 yolcu memnuniyetini artirma hedefi ile uyumlu hale getiren, ancak diger yandan insan
kaynaginin da yolcu odakli olarak, igten gelen bir goniilliilik ile yapacagi bir ortamin tesis edilmesi noktasinda
kapsamli ve entegre bir strateji gereklidir.

Bu hedefe etkili bir sekilde ulagmak i¢in hava yollari, belirli tuzaklardan kaginirken birkag¢ kritik faktorii gz oniinde
bulundurmalidir. Oncelikle, bu arastirmada da ortaya ¢iktig1 iizere, katilime1r demokratik liderlik ve serbesiyetci
demokratik liderlik tarzi (katilimci tarz daha yiiksek diizeyde) yolcu odakli bir kiiltiirii ve genel olarak memnuniyeti
tesvik etmede onemli bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla bu anlamda insan kaynagina ilham saglama ve motive etme
vurgusuyla karakterize edilen liderlik tarzlarinin, insan kaynaklari katilimini ve hizmet kalitesini onemli 6lgiide
artirabilmesi miimkiindiir. Bu nedenle hava yollari, ekiplerini olaganiistii yolcu deneyimleri sunmada etkili bir sekilde
yonlendirebilmelerini saglamak icin yoneticiler arasinda bu becerileri gelistiren liderlik gelistirme programlarina
oncelik vermelidir.
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Hava yolu isletmeleri, ugus operasyonlarinda liderler konumunda bulunan bireylere daha katilimct ve 6zgiirliik¢ii bir
liderlik tarzi benimsemeleri yoniinde egitimler sunabilir. Liderlerin insan kaynagina daha fazla destek vermeleri ve
onlarin karar siireglerine katilmalarina olanak taniyan programlar uygulayarak demokratik bir ortam yaratmalar1 tesvik
edilmelidir.

Demokratik liderlik tarzlarinin sivil havacilik sektoriinde insan kaynaklari memnuniyeti ve yolcu odakli insan
kaynaklar1 uygulamalar1 agisindan olumlu etkiler sagladigi géz oniinde bulundurularak, sektor genelinde demokratik
liderlik yaklagimlarini benimseyen bir kiiltiir olusturulmasi énem arz etmektedir. Bu dogrultuda, amirlerin diger ekip
iiyelerine daha fazla giiven ve sorumluluk veren, daha katilimci, daha demokrat bir yaklasimla hareket etmeleri tesvik
edilmeli; insan kaynaginin bagimsizliklarini destekleyen politika ve prosediirler uygulamaya konulmalidir.

Diger taraftan, istismarci otokratik liderlik tarzinin hem yolcu odakli insan kaynaklari yaklagimi hem de insan
kaynaklart memnuniyeti iizerinde olumsuz etkiler yarattigi goriildiiglinden, bu tiir bir liderlik tarzinin etkilerini
azaltmaya yonelik stratejiler gelistirilmesi dnemli olabilecektir.

Teorik Katki ve Oneriler

Arastirma ¢ergevesinde elde edilmis olan bulgular, sonuglar, degerlendirmeler ve oneriler 6nemli ¢ikarimlar ve katkilar
saglama potansiyeli tagimakla birlikte, bu ¢alismanin bulgularmin daha kapsamli bir perspektifte degerlendirilebilmesi
icin bazt siurliliklar g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Bu aragtirma yalnizca sivil havacilik sektoriinde kabin ekibi tiyelerinden olusan 6rneklem ile sinirlidir. Bu nedenle elde
edilen bulgularin diger sektorlere veya farkli havacilik personeline (6rnegin, yer hizmetleri veya pilotlar) genellenmesi
zor olabilir. Calisma nicel bir arastirma yontemi kullanilarak yapilmigtir ve arastirmada kullanilan Likert 6lcekleri,
katilimcilarin kendi algilarina dayanarak yanit verdikleri 6z-bildirimlerdir. Bu nedenle elde edilen bulgular, 6z-bildirim
yanlilig1 olasiligi g6z 6niinde bulundurularak yorumlanmalidir.

Ayrica aragtirma kesitsel bir tasarima dayanmaktadir, yani veriler yalnizca bir zaman diliminde toplanmistir. Bu
nedenle, liderlik tarzlar ile yolcu odakli insan kaynaklari uygulamalari arasindaki iliskilerin nedenselligi konusunda
sinirlamalar vardir. Degigkenler arasindaki iligkilerin uzun vadeli etkilerini veya degisim siireglerini anlamak igin
boylamsal ¢aligmalara ihtiya¢ duyulmaktadir.

Gelecekteki caligmalar, sivil havacilik sektoriinde kabin ekibinin 6tesinde farkli personel gruplarini da kapsayacak
sekilde genisletilmelidir. Ayrica, farkli sektdrlerde gorev yapan bireylerin liderlik tarzlarina ve insan kaynaklari
memnuniyetine nasil tepki verdigini anlamak adina farkli endiistrilerde benzer galismalar yapilabilir.

Liderlik tarzlarmin insan kaynaklari uygulamalar1 ve insan kaynaklari memnuniyeti {izerindeki uzun vadeli etkilerini
daha iyi anlamak icin boylamsal tasarimlar kullanilmas1 dnerilebilecektir. Bu tiir ¢alismalar, liderlik tarzlar ile insan
kaynaklar1 memnuniyeti arasindaki iliskilerin nasil evrildigini ve bu iliskilerin zaman i¢inde degisip degismedigini
ortaya koymak yoniinden literatiire katk: saglayabilecektir.

Liderlik stilleri ve insan kaynaklari memnuniyeti arasindaki etkilesimlerin daha derinlemesine anlasilabilmesi i¢in nitel
yontemlerle desteklenen karma ydntem arastirmalar yapilabilir. Ornegin, katilimeilarin serbest bir bicimde yanitlarim
aktarabilecegi miilakatlar veya odak grup ¢alismalari ile katilimcilarin deneyimleri, fikirleri daha kapsamli bir sekilde
ortaya konulabilir.

Bu ¢alismada kiiltiirel veya demografik degiskenlerin liderlik tarzlari ve insan kaynaklart memnuniyeti {izerindeki etkisi
incelenmemistir. Gelecekteki arastirmalar, kiiltiirel farkliliklarin insan kaynaginin liderlik tarzlarina olan tepkilerini
nasil etkiledigini anlamak icin kiiltiirler aras1 karsilastirmalar yapabilir. Zira farkli kiiltiirlerde stratejik yaklagimlara,
liderlik tarzlarina bakis agilar1 ve egilimler degisiklikler arz edebilmektedir.

Bu sinirliliklar ve oneriler dogrultusunda gelecekte yapilacak olan calismalar, sivil havacilik ve diger sektorlerdeki
liderlik tarzlarmin, miisteri odakli stratejilerin insan kaynaklar1 memnuniyeti iizerindeki etkilerine iliskin ¢ikarimlar
saglamak suretiyle hem literatiire hem de sektore doniik katkilar sunabilecektir.
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