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Ozet

Bu caligma ile Tiirkiye’de kabin hizmetleri ¢alisanlarina yonelik gergeklestirilen akademik arastirmalarin biitiinciil bir
bakis agisiyla degerlendirilmesi amaglanmustir. Literatiirde yer alan ¢aligmalar, kabin memurlarinin egitim ihtiyaclari,
duygusal zeka, iletisim becerileri, empati, psikolojik saglamlik, liderlik stilleri, is tatmini, tiikenmislik, 6rgiitsel destek,
is-aile catigmasi, estetik emek ve nepotizm gibi cesitli bireysel ve Orgiitsel faktorleri ele almaktadir. Elde edilen
bulgulara gore, kabin hizmetleri ¢alisanlarmin performansi, memnuniyeti ve mesleki bagliligi iizerinde kisisel
yetkinliklerin, orgiitsel uygulamalarin ve liderlik yaklasimlarinin 6nemli etkileri bulunmaktadir. Ayrica, is yasam
dengesi ve orgiitsel sessizlik gibi konularin da ¢alisan refah1 ve hizmet kalitesi agisindan dikkate alinmasi gerektigi
vurgulanmaktadir. Bu baglamda, mevcut literatiir taramasi1 hem alan yazinindaki temalart belirlemekte hem de
gelecekte yapilacak arastirmalara yol gosterici bir kaynak sunmaktadir.
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A GENERAL OVERVIEW OF SCIENTIFIC STUDIES ON CABIN
SERVICES IN TURKEY

Abstract

This study aims to provide a comprehensive evaluation of academic research conducted on cabin crew members in
Tiirkiye. The reviewed literature addresses a variety of individual and organizational factors such as training needs,
emotional intelligence, communication skills, empathy, psychological resilience, leadership styles, job satisfaction,
burnout, perceived organizational support, work-family conflict, aesthetic labor, and nepotism. Findings indicate that
personal competencies, organizational practices, and leadership approaches significantly influence the performance,
satisfaction, and professional commitment of cabin crew members. Moreover, issues such as work-life balance and
organizational silence are emphasized as critical elements affecting employee well-being and service quality. In this
context, the present literature review not only identifies dominant themes in the field but also serves as a guiding
resource for future research by highlighting existing gaps and offering suggestions for further academic exploration.
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1. GIRIS

Havacilik sektorii, kiiresel diizeyde ulagimn siirekliligini saglayan ve ekonomik kalkinmanin itici
giiclerinden biri olarak kabul edilen stratejik bir alandir. Uluslararas1t Hava Tasimacilig1 Birligi
(IATA) tarafindan yayimlanan 2023 yili raporuna gore, diinya genelinde hava yoluyla tasinan
yolcu sayist 4,7 milyara ulagsmis, bu say1 Tiirkiye 6zelinde 214 milyon olarak gerceklesmistir
(IATA, 2023). Bu biiyiime, sektdrde yalnizca teknik yatirimlarin degil, ayn1 zamanda insan
kaynagmin da sistematik bigimde gelistirilmesini zorunlu kilmaktadir. Havacilik sektoriiniin
hizmet kalitesi, dogrudan calisanlarin nitelikleriyle iliskilidir, bu baglamda kabin hizmetleri
calisanlari, yalnizca hizmet sunan degil, ayn1 zamanda giivenlikten yolcu memnuniyetine kadar
pek cok kritik fonksiyonu yerine getiren profesyonellerdir (Akduman & Karahan, 2020).

Kabin memurlari, gérev tanimlar1 geregi fiziksel yeterlilik kadar yiiksek diizeyde psikososyal
becerilere de sahip olmak zorundadirlar. Nitekim literatiirde yer alan gesitli ¢alismalar, bu
calisanlarin duygusal zeka, iletisim becerisi, empati, stresle basa ¢ikma ve is-aile dengesi gibi
bireysel faktorlerinin yani sira; orgiitsel destek, liderlik tarzi, kariyer gelisimi ve nepotizm gibi
yapisal etkenlerle dogrudan etkilendigini ortaya koymaktadir (Akduman & Karahan, 2021;
Kizilcan & Demiral, 2021; Nalgacigil, 2023). Akduman ve Karahan’in (2021) yiiriittigii
calismada, kabin hizmetleri 6grencilerinde duygusal zeka ile empati diizeyi arasinda anlamli bir
iligki saptanmistir. Benzer sekilde, orgiitsel destek algisinin, duygusal emek davraniglari lizerinde
belirleyici bir rol oynadigi tespit edilmistir (Nalgacigil, 2023).

Ancak Tiirkiye’de kabin hizmetleri alaninda gergeklestirilen ¢aligmalarin sinirlh sayida olmasi,
konuya iligkin biitlinciil bir perspektifin gelistirilmesini zorlagtirmaktadir. Literatiirde yer alan
arastirmalar tematik olarak daginik olup, cogunlukla tekil konulara odaklanmakta; bu durum,
alanin genel yoOnelimlerinin ve arastirma bosluklarinin belirlenmesini engellemektedir. Bu
baglamda, bu ¢aligmanin temel amaci, Tiirkiye’de kabin hizmetleri ¢calisanlarina yonelik yapilmis
akademik arastirmalari sistematik bi¢imde incelemek ve alanin mevcut durumuna dair genel bir
goriiniim sunmaktir. Caligma, literatiirdeki temel egilimleri, 6ne ¢ikan temalar1 ve eksik kalan
yonleri tespit ederek hem akademik hem de uygulamali ¢aligmalara katki sunmay1
hedeflemektedir. Ayrica, yurt dis1 literatiirle karsilagtirmali bir baglam kurularak, Tiirkiye’deki
akademik iiretimin gelisimine 151k tutulmasi amaglanmaktadir.

2. KABIN HIZMETLERI

Kabin hizmetleri, sivil havacilik sektoriiniin temel yap1 taglarindan biri olup, yolcu giivenligi ile
hizmet kalitesinin saglanmasinda hayati bir rol iistlenmektedir. Kabin memurlari, ucus esnasinda
giivenlik prosediirlerini uygulamanin yani sira, miisteri memnuniyetini saglamak, kriz anlarinda
dogru miidahalelerde bulunmak ve ugus deneyimini yonetmek gibi ¢ok yonlii gérevleri es zamanli
olarak yerine getiren profesyonel personel grubunu olusturur (Akduman & Karahan, 2020). Bu
yOniiyle kabin hizmetleri, yalnizca hizmet sunumuyla sinirli olmayan; yiiksek diizeyde psikolojik,
sosyal ve orgiitsel yeterlilik gerektiren bir meslek alanidir.

Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO) ve IATA tarafindan belirlenen standartlara gore,
kabin memurlarinin gérev tanimlari, ugus dncesi kabin i¢i ekipman kontrolleri, yolculara giivenlik
bilgilendirmesi yapilmasi, 6zel durumlara miidahale edilmesi ve ugus sirasinda servis siireglerinin
yonetilmesi gibi operasyonel ve iletisimsel sorumluluklari igermektedir (IATA, 2023). Tiirkiye'de
ise bu egitim ve yeterlilikler, Sivil Havacilik Genel Midirliigi (SHGM) tarafindan
yetkilendirilmis kurumlar araciligiyla yiiriitiillmekte ve kabin memurlarina teorik, uygulamali ve
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davranigsal modiilleri kapsayan yogun programlar sunulmaktadir (Kavak, Topcuoglu & Kaygin,
2023).

Kabin memurlarinin sahip olmasi gereken temel yetkinlikler arasinda stresle basa ¢ikma becerisi,
empati kurma, etkili iletisim, karar alma, kriz yonetimi ve takim ¢aligmasina yatkinlik gibi kisisel
ozellikler yer almaktadir (Akduman & Karahan, 2021). Bu yetkinliklerin gelisimi, dogrudan
hizmet kalitesine ve yolcu memnuniyetine etki etmektedir. Yapilan ¢alismalar, duygusal zeka ve
iletisim becerileri yliksek olan bireylerin empati diizeylerinin de yiiksek oldugunu ve bu durumun
mesleki basariya katki sagladigini gostermektedir (Senol & Aktag, 2019).

Kabin hizmetleri alaninda ¢alisanlarin psikososyal durumlari da olduk¢a énemlidir. Titkenmislik
(Kizilcan & Demiral, 2021), is-aile catismasi (Zorlu & Giindiiz, 2024), orgiitsel destek
(Nalgacigil, 2023) ve is yeri nezaketsizligi (Kizilcan & Hosgor, 2023) gibi faktorler, kabin
calisanlarinin motivasyonunu ve performansini dogrudan etkilemektedir. Nitekim vardiyali
calisma diizeni, farkli zaman dilimlerine maruz kalma, uzun siireli uguslar ve sosyal yagamin
sinirlanmasi gibi unsurlar, bu calisanlarin i doyumu ve genel yasam kalitesi lizerinde baski
olusturmaktadir (Oztirak, 2023).

Ote yandan, kabin memurlar1 havayolu sirketlerinin “gdriiniir yiizii” olarak da
degerlendirilmektedir (Kavak & Kaygin, 2021). Yolcu ile ilk temasi kuran ve sirketin imajin
dogrudan etkileyen calisanlar olduklar i¢in; estetik emek (Can vd., 2023) ve duygusal emek
(Senol & Aktas, 2019) kavramlari kabin hizmetleri alaninda 6nemli bir yere sahiptir. Yiiz ylize
etkilesimde empati kurabilme, miisteri beklentilerini karsilayabilme ve kurumsal degerleri
yansitabilme, bu personelin mesleki kimliginin bir pargasi haline gelmistir.

Son yillarda yapilan akademik c¢aligsmalar, kabin hizmetlerinin yalnizca operasyonel bir faaliyet
degil, ayn1 zamanda orgiitsel davranis, insan kaynaklar1 yonetimi ve psikoloji gibi disiplinlerle i¢
ice gecmis ¢ok boyutlu bir alan oldugunu ortaya koymustur (Gokgdz, 2023; Kaynak, 2024).
Ancak Tiirkiye’de yiiriitilen aragtirmalarin smirli sayida ve tematik olarak daginik oldugu
goriilmekte, bu da biitiinciil bir yaklagimla alana katki saglayacak aragtirmalara duyulan ihtiyact
giindeme getirmektedir.

3. YONTEM

Bu aragtirma, Tiirkiye’de kabin hizmetleri c¢alisanlarina yonelik gerceklestirilen akademik
calismalarin mevcut durumunu degerlendirmek ve alan yazinda 6ne ¢ikan tematik yonelimleri
ortaya koymak amaciyla tasarlanmis nitel bir literatiir taramasidir. Caligsma, dokiiman analizi
yontemi ¢ercevesinde yapilandirilmigtir. Dokiiman analizi, yazili materyallerin sistematik
bicimde incelenmesini ve mevcut bilgi birikiminin tematik olarak siniflandirilmasini amaglayan
bir nitel veri toplama teknigidir (Bowen, 2010).

Arastirma kapsaminda, 2015-2024 yillar1 arasinda Tiirkiye’de yayimlanmig ve dogrudan kabin
memurlarini ya da kabin hizmetlerini konu alan ulusal ve uluslararasi akademik g¢alismalar
incelenmistir. Tarama siirecinde ULAKBIM TR Dizin, Dergi Park, Google Scholar, ASOS
indeks, Arastirmax, EBSCO ve YOK Tez Merkezi gibi ulusal ve uluslararasi veri tabanlari

kullanilmis; "kabin memuru", "kabin hizmetleri", "sivil havacilik" anahtar kelimelerle aramalar
yapilmugtir.

Belirlenen kriterlere gore ulasilan 84 c¢alisma Oncelikle tarihsel uygunluk, konu bagi, 6rneklem
niteligi ve yontemsel seffaflik agisindan 6n degerlendirmeye tabi tutulmustur. Nihai olarak ¢esitli

nedenlerle (tam metne ulagilamamasi, miikerrer olmasi, 6zgiinliigiiniin belirsizligi vb.) yapilan
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elenme sonrasi kalan 26 eser ile (makale ve tez) arastirma siirecine gegilmis, veriler tematik olarak
siniflandirilmistir. Analiz siirecinde, benzer konulari ele alan ¢alismalar gruplandirilmis ve bu
gruplar iizerinden bireysel, orgiitsel ve psikososyal temalar belirlenmistir. Elde edilen bulgular,
mevcut literatiirle karsilastirmali bigimde tartigilmustir.

Sekil 1. Yayin Tespit islem Adimlar

Bu yontemsel yaklasim, Tiirkiye’de kabin hizmetleri alaninda yapilan akademik iiretimin genel
goriiniimiinii sistematik bigimde ortaya koymayi; ayni zamanda var olan egilimleri, aragtirma
bosluklarini ve gelecekteki potansiyel aragtirma alanlarmi belirlemeyi amaclamaktadir.

4, KABIN HIZMETLERI iLE iLGILi YAPILAN CALISMALAR

Kavak ve arkadaglarimin (2023) yapmis olduklari calisma Tiirkiye’de meslek olarak kabin
hizmetleri ve egitimi tlizerinedir. Calismada, kabin hizmetleri ¢alisanlarina verilen egitimlerin
nitelik olarak sektdr gereklerini ve personel beklentilerini karsiladigi ifade edilmistir. Bununla
beraber verilen egitimlere birtakim elestirilerin oldugu da vurgulanmustir. Elestiriler arasinda
egitimlerin kapsamli oldugu ve bundan dolay: igsellestirilmesine engel teskil ettigi, iletisimle
ilgili egitimlerin daha kapsayic1 bir sekilde verilmesi gerektigi, egitim kurumlarmin verdikleri
egitimin standart olmasi gerektigi, teorik egitimle verilen bazi1 hususlarin pratige dokiilerek
verilmesi gerektigidir.

Akduman ve Karahan (2020) kabin memurlarinin sahip olmasi gereken yetkinlikler iizerine
yaptiklar1 calismada sivil havacilik sektdriinde gorev yapan kabin memurlarinin sahip olmasi
gereken mesleki ve kisisel yetkinlikleri, alanda istihdam edilmis mezunlar iizerinden
degerlendirmeyi amaglamistir. Arastirma, nitel bir perspektifle yiiriitiilmiis, sivil havacilik kabin
hizmetleri boliimlerinden mezun olup sektorde aktif olarak calisan bireylerle derinlemesine
goriismeler yapilmistir. Bu goriismeler araciligiyla, meslegin sahadaki pratik gergeklikleri ve
calisan beklentileri analiz edilmistir. Caligmada 6ne ¢ikan bulgulara gore, basarili bir kabin
memurunun sahip olmasi gereken temel yetkinlikler arasinda etkili iletisim, empati, duygusal
denge, takim calismasina yatkinlik, hizli karar verme, problem ¢dzme ve kriz anlarinda
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sogukkanlilikla hareket edebilme gibi 6zellikler yer almaktadir. Katilimeilar, bu niteliklerin
yalnizca hizmet kalitesini degil, ayn1 zamanda ugus gilivenligini de dogrudan etkiledigini
vurgulamistir. Arastirma, teorik egitim ile sektorel gergeklikler arasinda bazi uyumsuzluklar
bulundugunu ve kabin memurlarinin meslek i¢i gelisim siireclerinde sosyal becerilere daha fazla
agirlik verilmesi gerektigini ortaya koymustur. Ayrica, sektorel deneyimin arttik¢a ¢alisanlarin 6z
farkindaliklarinin ve mesleki yeterliliklerinin giiclendigi de ifade edilmistir.

Akduman ve Karahan (2021) yaptiklar1 ¢alismada yetkinlikleri uyumluluk, sorumluluk, degisime
aciklik, disa doniikliik, mutluluk diizeyinin yiiksek olmasi, benlik saygisinin yiiksek olmasi,
empati yapabilme, ahlaki olgunluga sahip olma duygusal zeka ile iletisim becerilerinin empatiye
etkisinin kisilik 6zellikleri baglaminda degerlendirilmesini ele almiglardir. Arastirma 195 sivil
havacilik kabin hizmetleri 6grencisi iizerinde uygulanmistir. Arastirma sonucunda duygusal zeka
ile iletisim becerileri arttikga empati becerisinin arttigi goriilmiistiir. Bununla birlikte duygusal
zekad, iletisim becerileri ve empati arasindaki iliskide kisilik 6zelliklerinin arac1 rolii oldugu ortaya
cikarilmistir. Ogrencilerin basarili olmalarinda yetkinliklerini belirlenmesi gerektigi ve bunun
egitim destegiyle gelistirilebilecegi ifade edilmistir.

Akduman ve arkadaslar1 (2018) tarafindan yapilan ¢aligmada iletisim becerileri {izerinde empati
ve psikolojik saglamliligin etkisi konusu ele alinmigtir. Aragtirma sonucunda sivil havacilik kabin
hizmetleri Ggrencileri ile deniz ulastirma isletme miihendisligi O6grencilerinin iletisim
becerilerinin, empati ve psikolojik saglamliklarimin anlamli diizeyde farkli oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte empati becerilerinin ve psikolojik saglamligin iletisim becerileri
tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir sekilde etkiledigi belirlenmistir. Gelirleri ve ticari gelecekleri
tamamen miisteri memnuniyetine dayanan havacilik sirketleri i¢in u¢aga binen yolcularin tekrar
ayn1 havayolunu tercih etmesi hayati 6neme sahiptir. Bu sebeple kabin hizmetleri béliimiindeki
Ogrencilerin iletisim becerilerinin gelistirilmesi ¢ok énemli oldugu belirtilmistir.

Erdag ve Arslantag (2021)’in kabin amirlerinin hizmetkar liderlik davraniglarinin kabin
memurlarinin ig tatmini lizerinde etkisini arastirdiklari aragtirmada, kabin amirlerinin hizmetkar
liderlik davraniglar sergilemesinin, kabin memurlarinin is tatmini diizeyi iizerinde anlamli bir
etkisi bulunmadigini tespit etmislerdir. Sivil havacilik sektoriinde siddetli rekabetin olmasi,
havayolu isletmelerinin farkli rekabet stratejileri uygulamalarina ve uyumlu is modellerini
benimsemesine neden olmustur. Benimsenen is modellerine gore olusturulan 6rgiit yapist, kiiltiirii
ve insan kaynaklari uygulamalari arasinda onemli farkliliklar s6z konusudur. Bu farkliliklar
sonucu havacilik sektoriinde uygulanan yonetim politikalar1 agisindan, diger birgok sektdre oranla
daha heterojen bir sektorel yapi ortaya ¢iktigi soylenebilir. Dolayisiyla diger sektorlerde
hizmetkar liderlik ve is tatmini arasinda olumlu yonde bir iligski olmasi dogal bir sonug olmakta
birlikte havayolu is modelleri 6zelinde gegerli olmayabilecegi ifade edilmistir.

Kizilcan ve Demiral (2021)’m kabin ekibinin tiikenmislik durumlarimi arastirdiklar
calismalarinda tilkenmisligin cinsiyete gore farklilik gostermedigini tespit etmislerdir. Bununla
birlikte egitim durumuna gore titkenmisligin alt boyutlarinda farkliliklarin oldugu belirlenmistir.
Havayolu sirketlerinin, 6zellikle gelir dagilimi ve terfi konusunda ¢alisanlarina seffaf ve adaletli
olmak durumunda olduklari, kabin amiri ile kabin memurunun maaslar1 ve primleri arasinda
ucurum olmamasinin gerekli oldugu, her seviyedeki ¢alisana hak ettigi maas ve primin verilmesi
gerektigi belirtilmistir. Bu durumun ayni zamanda c¢alisanin motivasyonu ve performansi
agisindan Onemli oldugu belirtilmigtir. Terfi konusunda g¢alisanlarin esitligin  onemi
vurgulanmigtir. Diizensiz, yogun ve uzun mesafeli ucuslar, kabin ekibinin ¢alisma kosullarim
agirlastirdigini bu nedenle ¢alisanlarin ugus programimin iyi ayarlanmasi gerektigi vurgulanmigtir.
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Yilmaz ve arkadaslarinin (2024) nepotizm konusunu ele aldiklar1 c¢alismada kadinlarin,
bekarlarin, 25-29 yas grubundakilerin, lisans mezunlarinin, kabin memurlarinin (kabin amirlerine
gore) nepotizmi algilama diizeylerinin daha fazla oldugu tespit edilmistir. Liyakat ilkesinin
i¢sellestirilememesi, etkin bir kariyer planlamas1 ve yetenek yonetiminin gergeklestirilememesi,
adil bir terfi sisteminin kurulamamasi ve ise uygun ¢aliganlarin istihdam edilememesi durumunda
isletmeler icin beklenmedik sonuglar ortaya ¢ikacagi ifade edilmistir. Ayrica is gorenlerde zaman
icinde motivasyon kaybimin olacagi, performans diisiikliiglinlin yasanacagi, is tatminsizliginin
ortaya ¢ikacagi ve bunun isten ayrilma niyeti ile sonuglanacagi ve is goren devir hizinin
artabilecegi arastirmanin 6nemli bulgularindan bir digeridir.

Ciftci ve Ozerk (2018), kabin ekip iiyelerinin meslegin gerektirdigini diisiindiikleri ego durumlar
ile kendilerinde algiladiklari ego durumlarinin Ortiismesinin (bagdasiminin) gelecege yonelik
umutsuzluk diizeyleri ile iligkisini incelemislerdir. Arastirma sonucunda Kabin ekibi liyelerinin
gerek kendilerinde algiladiklar1 gerekse mesleklerinin gerektirdigini disiindiikleri baskin ego
durumlarinda anlamli derecede farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Kabin ekibi iiyelerinin
umutsuzluk diizeylerinin cinsiyet ve 6grenim durumu degiskenlerine gore farklilik gosterdigi
bulgusuna ulagilmistir. Kabin ekibinin kariyer inanci ile umutsuzluk diizeyleri arasinda da anlaml
bir iligkilerin oldugu bulgusuna ulasiligtir.

Yenihan ve arkadaglart (2018) tarafindan cinsiyet farkliliginin kadin calisanlarin kariyer
planlarina ve kariyer hedeflerine etkilerini belirlemeye yonelik bir ¢aligma gerceklestirilmistir.
Calisma da kadin kabin memurlarinin kariyer planlar1 ve kariyer hedefleri erkek kabin memurlari
ile karsilagtirmali olarak ele alinmistir. Bu kapsamda kadin kabin memurlarinin isi kariyerlerinin
sonu olarak gordiikleri belirlenmistir. Kadin c¢alisanlarin maddi kaygilarla bu meslegi sectigi
ortaya ¢ikarilmustir.

Nalcacigil (2023) tarafindan gerceklestirilen calismada, sivil havacilik sektoriinde goérev yapan
kabin memurlarinin algiladiklar1 orgiitsel destek diizeyi ile sergiledikleri duygusal emek
davranislar arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma, nicel ydntemle yiiriitiilmiis olup Istanbul
merkezli bir havayolu sirketinde gorev yapan 402 kabin memurundan elde edilen anket verilerine
dayanmaktadir. Arastirma bulgularina gore, calisanlarin orgiitten yeterli diizeyde destek
gordiiklerine inandiklart durumlarda duygusal emek diizeylerinin de anlamli bigimde arttig
gdzlemlenmistir. Ozellikle icten gelen (dogal) duygularla hareket etme egiliminde artis oldugu;
yiizeysel davranig (gizleme veya sahte duygular) sergileme egiliminde ise azalma oldugu tespit
edilmistir. Bu sonug, orgiitsel destegin ¢alisanlarin psikolojik kaynaklarint giiglendirdigini ve
duygusal emek performansimi olumlu etkiledigini gostermektedir. Caligma ayrica, duygusal
emegin sivil havacilik gibi yiiksek diizeyde insan etkilesimine dayali sektorlerde, yalnizca
bireysel yeterliliklerle degil, orgiitsel iklimle de dogrudan iliskili oldugunu ortaya koymaktadir.
Yoneticilerin kapsayici, destekleyici ve adil bir yonetim tarzi benimsemeleri, ¢aligsanlarin kuruma
aidiyetini ve mesleki tatminini artirmakta, bu da dolayli olarak hizmet kalitesini yiikseltmektedir.
Bu yoniiyle caligma, kabin hizmetlerinde duygusal emek siireglerinin orgiitsel destek baglaminda
ele alinmasi gerektigini vurgulamakta ve havayolu sirketleri i¢in insan kaynaklar1 politikalarina
yonelik degerli oneriler sunmaktadir.

Erdag ve Yashoglu (2020) tarafindan yapilan farkli rekabet stratejileri benimseyen iki havayolu

isletmesinin kabin gorevlileri tarafindan algilanan orgiitsel destegin orgiitsel sessizlige etkisinin

karsilastirmasi isimli bir calisma gerceklestirmislerdir.  Calismada havayolu isletmesinin

uyguladig1 rekabet stratejisi, kabin gorevlilerinin algiladig orgiitsel destek ve orgiitsel sessizlik

diizeylerini farklilastirdigi belirlenmigtir. Caligsanlarda algilanan orgiitsel destek, diisiik maliyetli

havayoluna gore tam hizmet saglayici havayolunun kabin gdrevlilerinin savunmaci ve korumaci
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sessizlik diizeyleri lizerinde daha etkili olurken, diisiik maliyetli havayolunun kabin gorevlilerinin
kabullenici sessizlik diizeyi lizerinde daha etkili oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Zorlu ve Giindiiz (2024) tarafindan yapilan ¢alismada kabin ekiplerinde is-aile ¢atismasi ve isten
ayrilma niyeti iligkisi ele alinmigtir. Arastirma, nicel yontemle yiiriitiilmiis olup, farkli havayolu
sirketlerinde gorev yapan 371 kabin calisanindan elde edilen anket verilerine dayanmaktadir.
Bulgular, is-aile catismasinin yiiksek oldugu durumlarda ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerinin
anlamli diizeyde arttigim gostermektedir. Ozellikle yogun ve diizensiz ¢alisma saatleri, vardiyali
sistem, sosyal yasamin kisitlanmasi ve aile rollerinin ihmal edilmesi gibi faktorler, kabin
calisanlarinda tiikenmislik hissini artirmakta ve kurumdan uzaklagsma egilimini tetiklemektedir.
Aragtirma ayrica, algilanan oOrgilitsel destegin is-aile catismasinin olumsuz etkilerini kismen
dengeleyici bir rol oynadigini ortaya koymaktadir. Calisma, kabin hizmetleri alaninda psikososyal
risk faktdrlerinden biri olan ig-aile ¢atigmasinin, yalnizca bireysel degil, ayn1 zamanda orgiitsel
diizeyde de ele alinmasi gerektigini vurgulamaktadir. Bulgular, kabin memurlarinin is-yagam
dengesini destekleyici politikalarin, ¢alisan bagliligi ve istihdam siirekliligi agisindan kritik
onemde oldugunu ortaya koymaktadir.

Cing6z ve Colak (2019) is-aile ¢atigmasinin kariyer tatmini {izerindeki etkisini belirlemeye
yonelik bir arastirma gergeklestirmislerdir. Arastirma kabin memurlar {izerinde yapilmistir.
Aragtirma sonucunda isg-aile ¢atismasinin kariyer tatmini tizerinde zayif bir etkiye sahip oldugu
goriilmiig, is-aile catigmasinin azalmasiyla kariyer tatminin arttigt bulgusu elde edilmistir.
Calismada havayolu sirketlerinin ¢aligsanlar1 ve ailelerini is ile aile arasinda denge kurmak igin
uzmanlara yonlendirebilecekleri vurgulanmis, yoneticiler, is aile catismasini diisiirmek i¢in bazi
durumlarda calisanlarina destek olabilecekleri belirtilmistir.

Can ve arkadaslar1 (2021) tarafindan estetik emek ve isten ayrilma niyeti iliskisinde cinsiyetin
diizenleyici rolii isimli bir calisma gerceklestirilmistir. Calisma kabin memurlart {izerine
yapilmistir. Caligmaya 293 kisi katilmistir. Yapilan analiz sonucunda mesai saatleri disinda
harcanan estetik emek performans arttikca erkeklerin isten ayrilma niyetlerinin arttig1 bulgusuna
ulagtlmistir. Hizmet i¢i alinan egitim ile ilgili estetik emek performansi arttik¢a kadinlarin igten
ayrilma niyetlerinin azaldig1 ortaya ¢ikarilmustir.

Koseoglu ve arkadaglar1 (2025) tarafindan sivil havacilikta kabin ve kokpit ekiplerini etkileyen
psikososyal risklerin is kazalarina etkilerinin ¢ok kriterli karar verme yaklasimi ile
degerlendirilmesi isimli bir ¢alisma yapilmigtir. Calismada gecikme baskisinin kabin ekibinin
stres seviyesini arttirabilecegi ifade edilmistir. Bu durumda ¢alisanin isine odaklanamayacagi,
dikkatsizlik sonucu is kazalarinin meydana gelebilecegi belirtilmistir. Ayrica “hiyerarsik
baskinin” ¢alisanlarda korku ve strese neden olabilecegi arastirmada vurgulanan bir diger bulgu
olarak dikkat ¢cekmektedir.

Oztirak (2023) tarafindan sivil havacilikta kabin memurlarinin is yasam dengelerinin mesleki
titkenmislikleri iizerindeki etkisine yonelik arastirma 412 calisanla ger¢eklestirilmistir. Arastirma
sonucunda is yagam dengesinin tiikkenmisligi negatif etkiledigi goriilmiistiir. Baz1 demografik
degiskenlere gore farkliliklarin oldugu belirlenmistir. Kabin ¢alisanlarinin yogun bir is
temposunun oldugu ve diizensiz ¢alisma saatlerinin olabilecegi belirtilmistir. Bunun sonucu
olarak, is yasamiyla kisisel yasam arasinda dengesini saglamanin zorlasabilecegi ve mesleki
tilkenmigligin ortaya cikabilecegi ifade edilmistir.

Kizilcan ve Hosgdr (2023) tarafindan is stresi ve mesleki performans iizerinde igyeri
nezaketsizliginin etkisini belirlemeye yonelik bir arastirma gergeklestirmislerdir. Arastirmada
kabin ¢alisanlarini is yeri nezaketsizliginin is stresini arttig1 belirlenmistir. Is yeri nezaketsizligi
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ve is stresinin mesleki performans iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu ortaya cikarilmistir.
Kabin galigsanlarina liderlik, etkili iletisim ve is birligi becerileri konusunda belirli donemlerde
egitim vermenin faydali olacagi belirtilmistir.

Zehiroglu ve Sencan (2019) tarafindan yapilan g¢alismada kabin memurlarinda A/B kisilik
yapisinin algilanan stres tizerindeki etkisi belirlenmeye calisilmistir. Arastirma sonucunda kabin
memurlarmin A tipi veya B tipi kisilik 6zelliklerinin algilanan stres {izerinde zayif diizeyde
anlamli bir etkisinin oldugunu tespit edilmistir. Arastirmada kabin memurlarinin streslerinin
sadece kisilik 6zellikleriyle aciklamanin yeterli olmayacagi sonucuna ulagsmislardir. Arastirmada
bazi demografik degiskenler bakimindan farkliliklarin oldugu da tespit edilmistir.

Senol ve Aktag (2019) tarafindan orgiitsel sessizlik ve kisilik 6zelliklerinin duygusal emek
tizerindeki etkisi belirlenmeye c¢aligilmistir. Arastirma 406 kabin memuruna uygulanmistir.
Aragtirma bulgular1 arasinda orgiitsel sessizligin duygusal emek {izerinde pozitif bir etkisi oldugu
belirlenmistir. Cinsiyete gore farklilik analizinde erkek is gorenlerin kadin is gorenlere oranla
daha yiiksek seviyede duygusal emek sergileme egiliminde olduklar tespit edilmistir.

Kaynak (2024) tarafindan kabinde “biz” anlayisiyla ekip ruhunu paylagmak: kabin gorevlisi
adaylarinin ekiplerde iletigsim ve koordinasyon yonlerine iligkin farkindaligi isimli ¢alisma, kabin
gorevlisi adaylarmin ekip i¢i iletisim ve koordinasyon konularindaki farkindalik diizeylerini
incelemektedir. 387 katilimcr ile yiiriitillen arastirmada, ekip ruhu ve “biz” anlayisinin kabin
hizmetlerinde operasyonel basari, ugus giivenligi ve hizmet kalitesi acgisindan kritik oldugu
vurgulanmaktadir. Arastirma bulgularina gore, yiiksek iletisim ve koordinasyon farkindaliina
sahip adaylar, ekip ¢aligmasina daha yatkin bireylerdir. Agik iletisim, rol netligi ve karsilikli
sorumluluk bilinci, ugus siirecinde ekip i¢ci uyumu giiglendirmektedir. Bireysel yaklagimlardan
ziyade, kolektif anlayisin benimsenmesi hem psikolojik dayanikliligi hem de is tatminini
artirmaktadir. Calisma, kabin gorevlisi egitimlerinde yalnizca bireysel becerilere degil, ekip igi
etkilesim ve 1is birligini giiclendirecek sosyal becerilere de odaklanilmas1 gerektigini
onermektedir. Bu yoniiyle, insan faktoriiniin sosyal boyutuna dikkat ¢ekerek alana énemli bir
katki sunmaktadir.

Balc1 ve Akpinar (2024) tarafindan yapilan havayolu ¢alisanlarinin Covid-19 salgin siirecindeki
uygulamalarin hizmet sunumlarma yansimalar1 hakkindaki goriisleri isimli aragtirmada Covid-19
doneminde kisitlamalar nedeniyle ugus aginda daralmalarin yasandigi ifade edilmistir. Seyahat
yasaklariin havayolu isletmelerinin uguslarini askiya almalarina yol actigr belirtilmistir. Temasi
azaltmaya yonelik 6nlemlerden ugus 6ncesi hizmetlerde biletleme, check in gibi iglemlerin online
olarak yapilmasi, isletmelerin operasyonel siireglerini degistirdigi vurgulanmustir.

Gokgoz (2023) tarafindan yaratict takim ikliminde bilge liderligin roliinii belirlemek i¢in kabin
memurlari lizerine bir arastirma yapilmistir. Bu g¢alismada bagli bulunduklari amirlerin bilge
liderlik 6zelliklerine sahip olmalarinin, kabin memurlarinda yaratici takim iklimi olusmasindaki
varlig1 ve etkisi belirlenmeye ¢aligilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglara gore bilge liderlik ile yaratici
takim iklimi arasinda pozitif yonde ve anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bilge liderligin
orgiitsel sosyal sorumluluk temelli etik yargilarda bulundugu, bilgiyi paylastigi, ¢alisanla
etkilesim kurdugu, etkili iletisim sagladigi, pratik bilgiler aktardigi ¢alismada ifade edilmistir.

Kaynak (2024) tarafindan yapilan hava yollarinda ekip kaynak yonetimi egitimleri ve orgiitsel
emniyet ikliminin kabin ekibinin emniyet tutumu ve davranigina etkisi isimli ¢aligma 421 kabin
iiyesi tizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmada CRM’e yonelik tutumun, emniyet davranislarina
aracilik ettigi tespit edilmistir. Orgiitsel emniyet ikliminin, CRM’e yonelik tutum araciligiyla
emniyet davranigi lizerinde dolayli bir etkisinin bulundugu ortaya ¢ikarilmustir.
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Akpur ve Zengin (2019) tarafindan yapilan arastirma, kabin hizmetlerine yonelik kalite algisinin
hem i¢ miisteriler (kabin ¢aliganlar1) hem de dis miisteriler (yolcular) agisindan nasil farklilagtigini
ortaya koymay1 amaglamaktadir. Calisma, nicel arastirma yontemiyle 720 katilimcidan elde
edilen veriler iizerinden yiiriitiilmiis ve kabin hizmetlerinin cesitli boyutlardaki (iletisim, giiven,
fiziksel goriinim vb.) algilanan kalitesi analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina goére, dis
miisteriler genellikle kabin hizmetlerini olumlu algilarken, i¢ miisteriler hizmet siireglerinde
cesitli aksakliklar ve iyilestirme gereklilikleri tespit etmektedir. Katilimeilarm demografik
ozelliklerine gore kalite algilarinda anlamli farkliliklar saptanmais; 6zellikle cinsiyet, yas ve egitim
diizeyi gibi degiskenlerin kalite algisini etkiledigi goriilmiistiir. Bu ¢alisma, kabin hizmetlerinde
algilanan kaliteyi yalnizca miisteri memnuniyeti iizerinden degil, ¢alisan deneyimi agisindan da
ele alarak, hizmet kalitesine biitiinciil bir bakis sunmakta, i¢ ve dis miisteri algilarinin birlikte
degerlendirilmesi gerektigine dikkat ¢cekmektedir.

Kabin hizmetleri ¢alisanlart ile ilgili lisansiistii tez ¢alismalarina da konu olmustur. Giinay (2016)
kabin ekiplerinde is doyumu ve tiikenmislik sendromunu aragtirmigtir. Karahan (2018) orgiitsel
iletisimde ise iliskin duyussal iyilik algisi ile 6znel mutluluk arasindaki iligkinin incelenmesi:
Tiirkiye’de havayolu sirketlerinde kabin memurlari tizerine bir alan arastirmasi gergeklestirmistir.
Dayanikli (2024), Covid-19 pandemisi sonrasinda kabin ekibinin &zellikleri ve davraniglarn ile
yolcularin marka sadakati arasindaki iliskiyi aragtirmistir. Erdem (2018) ekip kaynak yonetiminde
kabin ekiplerinin iletisim, ekip ¢alismasi ve stresle basa ¢ikma tutumlari ile kisilik yapilari
etkilesimi: kabin ekipleri tizerinde bir ¢aligma gergeklestirmistir. Can (2017) havayolu kabin
memurlarinda ekip c¢aligmasi ile is tatmini arasindaki iligkinin degerlendirilmesi isimli yiiksek
lisans ¢aligmasi gergeklestirmistir. Kabin hizmetleri ¢alisanlarinin lisansiistii tez ¢aligmalarina da
konu oldugu goriilmektedir.

Yurt disinda yapilan ¢alismalara bakildiginda kabin ekibinin zorluklar1 (Tsaur vd., 2020), kabin
ekibinin gida giivenligi egitiminin degerlendirilmesi (Abdelhakim vd., 2018), Kabin ekibinin
saglik ve ucusa uygunlugu (Grout ve Leggat, 2021), Kabin ekibinin yolcularin rahatsiz edici
davraniglarini kontrol altina almaya yonelik egitimi, (Rhoden vd., 2008), Kisilik ve mesleki basari
(Furnham, 1991), yorgunluk yonetimi diizenlemelerinin degerlendirilmesi (Mannawaduge vd.,
2025), Kabin gorevlileri arasinda is bigimlendirme ve kritik is performansi sonuglar1 (Karatepe
ve Kim, 2023), is stresi faktorlerinin ruh saglig1 ve hizmet sabotaj1 lizerindeki etkisi (Yum vd.,
2023), paternalist liderlik ve kabin ekiplerinin yoneticileriyle giivenlik iletisimi (Chen, 2017) gibi
konularin ele alindig1 goriilmiistiir.

SONUC

Bu calisma, Tiirkiye’de kabin hizmetleri ¢alisanlarina yonelik yapilmis akademik arastirmalari
sistematik bir bakis ac¢isiyla inceleyerek, alandaki literatlir birikiminin tematik haritasini
cikarmay1 ve gelecekteki galigmalar i¢in kuramsal bir zemin olusturmay1 hedeflemistir. Elde
edilen bulgular, kabin hizmetlerinin ¢ok boyutlu dogasini ve bu meslegin hem bireysel
yeterlilikler hem de orgiitsel dinamikler acgisindan analiz edilmesinin gerekliligini agik¢a ortaya
koymaktadir.

Literatirtin analizi, kabin memurlarmin mesleki performanslarimi etkileyen temel bireysel
faktorlerin basinda iletisim becerileri, duygusal zeka, empati ve psikolojik saglamlik gibi kisisel
yetkinliklerin geldigini gostermistir (Akduman & Karahan, 2021; Akduman, Karahan & Solmaz,
2018). Bu yetkinlikler, yalnizca hizmet kalitesine degil, ayn1 zamanda kriz anlarinda verilecek
tepkilere, yolcu memnuniyetine ve ekip i¢i koordinasyona dogrudan katki saglamaktadir.
Ozellikle duygusal emek ve estetik emek kavramlari, kabin hizmetlerinin yalmzca teknik

148



Sosyal Bilimlerde Akademik Calismalar Dergisi

becerilerle yiiriitiilmedigini, ayn1 zamanda goriinmeyen psikososyal yiiklerin de basariya
dogrudan etki ettigini ortaya koymaktadir (Can vd., 2023; Senol & Aktas, 2019).

Orgiitsel boyutta ise liderlik tarzlari, algilanan 6rgiitsel destek, is-aile atismasi, ¢aligma kosullar,
performans degerlendirme sistemleri ve ekip ruhunun varlig: gibi faktorler 6n plana ¢ikmaktadir
(Nalgacigil, 2023; Zorlu & Giindiiz, 2024; Kaynak, 2024). Arastirmalar, orgiitsel destegin yiiksek
oldugu durumlarda kabin ¢alisanlarinin hem tiikenmislik diizeylerinin azaldigin1 hem de mesleki
bagliliklarinin arttigim1 gostermektedir. Ayni zamanda is yerinde karsilasilan nezaketsizlik,
ayrimcilik ve nepotizm gibi olumsuz orgiitsel tutumlarin, ¢aliganlari motivasyonunu olumsuz
etkiledigi belirlenmistir (Kizilcan & Hosgor, 2023).

Mevcut arasgtirmalar ¢ogunlukla nicel yontemlerle gergeklestirilmis olup, katilimci sayisi
bakimindan giiclii 6rneklemlere dayanmakla birlikte, derinlemesine analiz saglayacak nitel ya da
karma yontem arastirmalarinin olduk¢a simirli oldugu tespit edilmistir. Bu durum, bireysel
deneyimlerin, duygusal siireclerin ve orgiitsel yapilarin i¢sel dinamiklerini anlamada bir bosluk
yaratmaktadir. Ayrica, calismalarda cogu zaman yalnizca belirli degiskenler arasinda
korelasyonlar kurulmus, ancak bu degiskenlerin neden-sonug iliskileri daha az tartisilmigtir.

Bir diger 6nemli sonug ise, kabin hizmetleri egitimine iliskin yeterlilik diizeyinin ve farkindaligin
her ne kadar gelismekte oldugu goriilse de ekip i¢i koordinasyon, liderlik, stres yonetimi ve kriz
an1 miidahaleleri gibi alanlarda yapilandirilmig ve giincel miifredatlara ihtiya¢ duyuldugu
goriilmektedir (Kavak, Topguoglu & Kaygin, 2023; Akpur & Zengin, 2019). Bu baglamda, kabin
memurlarinin hem bireysel hem de orgiitsel diizeyde desteklenmesi; egitim, denetim ve gelisim
stireclerinin bilimsel verilere dayali olarak tasarlanmasi elzem goriinmektedir.

Bu c¢alismanin literatiire temel katkisi, daginik halde bulunan arastirmalar: sistematik bir cati
altinda toplamis olmasidir. Boylece hem alan yazinda hangi temalarin agirlikli olarak ¢alisildig
belirlenmis hem de literatiirdeki bosluk alanlar1 gériiniir hale getirilmistir. Ozellikle psikososyal
degiskenlerin (duygusal emek, orgiitsel sessizlik, is-aile dengesi gibi) mesleki performans
iizerindeki etkisini inceleyen biitlinciil yaklasimlara gereksinim duyulmaktadir. Bu noktada
gelecek arastirmalar i¢in Oneri olarak, derinlemesine analize olanak sunan nitel ya da karma
yontemli arastirmalarin yapilmasi, kiiltiirler arasi karsilagtirmali ¢alismalarin gergeklestirilmesi
ve dijitallesme siirecinin kabin hizmetleri noktasinda yarattigi bireysel ve oOrgiitsel etkilerin
incelenmesi dnerilmektedir.
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