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Danisman:Yard. Dog. Nalan ERGUN

Havacihk sektorii olduk¢a dinamik ve hizmet tabanh bir yapiya sahiptir. Bunun
da oOtesinde insan yasami, ucgusun emniyetli ve gilivenli bir bicimde yerine
getirilmesine baghdir. Gerek hizmet siirecinde yolcu memnuniyetinin gerekse
ucgus emniyet ve giivenliginin saglanmasmda ise kabin gorevlileri ayr1 bir yere

sahiptir.

Bu nedenle c¢alismada, genel anlamda igletmelerin basarisi 6niinde bir engel
olan, ancak varhg1 havacihik sektorii i¢in, yasamlarin yitirilmesi gibi, ¢ok daha
onemli sonuglarin yasanmasmna neden olabilecek Uretkenlik Karsiti Davraniglar
ele ahmmaktadir. Bu amagcla ¢alismada literatiir taramas: yapilarak, orta olgekli
bir havayolunun Kabin gorevlilerine anket uygulanmistir. Ankette elde edilen

veriler analiz edilerek yorumlanmis ve neriler getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu, Uretkenlik Kargii Davrars, Kabin Hizmetleri
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Abstract

COUNTERPRODUCTIVE WORKPLACE BEHAVIOR IN AIR
TRANSPORTATION ORGANIZATIONS AND A RESEARCH ON CABIN
CREW

K. Giilnaz BULBUL
Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dali

Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran 2013

Danisman:Yard. Do¢. Nalan ERGUN

Air Transportation is a highly dynamical service industry. Beyond that, human
life depends on the safety and the security of the flight service. Cabin crew has a
distinct importance on both providing/maintaining the passengers satisfaction

and assuring the flight safety and security.

This study thus adresses counterproductive workplace behavior, which is an
important obstacle in front of a company’s success and which has even a more
crucial effects on air transportation since there my be consequences like death.
For this purpose a literature review is made and a survey is applied on the cabin
crew of a middle-sized airline company. The data obtained from the survey is

analyzed, interpreted and the suggestions are made.

Key Words: Airline, Counterproductive Workplace Behavior, In-flight Service



ETIK ILKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tez ¢ahismasinin bana ait, dzgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢ahsmanin hazirlik,
veri toplama, analiz ve bilgilerin sunumunda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi, bu ¢ahsmanin kapsaminda ele edilmeyen tiim veri ve
bilgiler icin kaynak gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakcada yer verdigimi; bu
alsmanin Anadolu Universitesi tarafindan kullanilan bilimsel intihal tespit

programiyla tarandigmi ve hicbir sekilde intihal icermedigini beyan ederim.

Her hangi bir zamanda, ¢alismamla ilgili yaptigim bu beyana aykin bir durum
saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tiim ahlaki ve hukuki sonuglara razi

oldugumu bildiririm.
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1. Giris

Bireylerin orgiitler igerisinde gesitli davrarus bigimleri vardir. Bu davraniglar
orgitiin  verimliligini ve etkinligini olumlu yonde etkileyecek nitelikte
olabilecegi gibi tam aksine zedeleyici nitelikte de olabilmektedir. Bir orgiitiin
basarih olabilmesi i¢in davranmglarin orgiit c¢ikar ve hedeflerini destekleyecek
sekilde yonetilmesi ve yonlendirilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in de oncelikle
orgiit igin olumsuz olarak nitelendirilecek davramglarm kapsam olarak

belirlenmesi biiyiik 6nem tagimaktadir.

Orgiit icindeki bireyler orgiitin igleyisi ya da yapisma dair tatminsizlik,
memnuniyetsizlik hissettikleri durumlarda dogrudan veya dolayl olarak
orgiitiin zararma olacak olumsuz davranglar sergileyebilmektedir. Orgiite ve
orgiit tiyelerine kasith olarak zarar vermek igin ortaya koyulan bu davranis
bicimleri, tiretkenlik karsiti davrarnis olarak adlandirilmaktadir (Spector ve Fox,
2005).

Uretkenlik karsiti davramslar havacilik sektérii icin de oldukca énemli kayiplara
neden olabilecek niteliktedir. Havayolu tagimacihgmin gerek hizmet yogun
gerekse dinamik yapist bu tiir davraniglarinin zarar boyutunun pekismesine yol
acmaktadir. Hizmetin iiretildigi an tiiketilmesi dolayisiyla {iretim siirecine zarar
verecek davraniglarin neden olabilecegi hasarm onarilmast miimkiin degildir.
Havayolu tagimacihgmda birbiriyle yakindan ilgili zincirleme siireclerle sunulan
hizmetler, siirecin bir noktasmnin aksamasi ya da zarar gormesi durumunda
istenilen diizeyde verilemeyecektir. Bu durum Dbiitiin sistemin olumsuz
etkilenmesine ve dolayisiyla ugus emniyet ve giivenliginin riske girmesine neden

olabilecektir.
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Kabin hizmetleri ise havayolu tasimaciligi hizmetinin en 6énemli bilesenlerinden
biridir. Miisterinin satin aldig1 temel hizmeti veren ve bu siirecte de miisteri ile
en ¢ok etkilesimi olan havayolu c¢ahsanlar1 kabin gorevlileridir. Bu nedenle
miisterinin hizmet kalitesi algist ve memnuniyeti {izerinde dogrudan etkiye
sahiptir. Bunun yamni sira ugus emniyet ve giivenliginin saglanmasinda da kritik
bir role sahip olan kabin gorevlileri, havayolu tasimaciligi hizmetinin saghkh bir
sekilde yiriitiilmesinde sorumlulugu en ¢ok olan c¢ahsanlardandir. Kabin
gorevlilerinin  havayolu tagimacih@i siirecine, dolayisiyla igletmeye zarar

verebilecek davraniglarmm belirlenmesi ¢ok biiyiik bir 6neme sahiptir.

Calisma kapsaminda {iretkenlik karsih davranislar sebepleri ve boyutlary,
sonuglariyla  birlikte incelenmektedir. Uretkenlik karsiti davranslar —cesitli
sektorlerde calisma alami bulmustur. Ancak havacihk sektoriinde bu konuya
iliskin hali hazirda bir ¢ahsma bulunmamaktadir. Daha o6nce deginildigi gibi
havayolu tagimacih§mm en oOnemli bilesenlerinden biri olan kabin
hizmetlerinde, {tiretkenlik karsitt davraniglarm anlasiimast ve belirlenmesi
onemlidir. Cahsma kapsaminda kabin hizmetlerine yonelik bir iiretkenlik karsiti
davranis Olgegi ile bu tiir davramslarn etkileyen demografik Ozellikler

arastirilacaktir.

Cahsma bes boliimden olusmaktadir. Ik béliimde cahsmanm amacina, énemine,
kapsam ve smirlihklarma deginilecektir. Ikinci béliimde ise iiretkenlik karsit
davraniglarla ilgili kuramsal bir cerceve olusturulacaktir. Ardindan ¢ahsmanmn
yontemi tanimlanacak, yontem ile kuramsal gercevenin isiginda sekillenen
uygulama sonucu ortaya ¢ikan Olgek ortaya konacak ve Olgege yonelik bulgular

yorumlanacaktir. Son olarak ise bulgular tartisilacaktir.
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1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amacit havayolu kabin hizmetlerinde c¢ahsan kabin
gorevlilerinin  sergiledikleri {iretkenlik karsii davraniglari belirleyerek bu

davraniglara yonelik algiy1 6lgmek ve yorumlamaktr.

Literatiir taramasmin yamn sira meslek grubuna uygun bir yap: ortaya konmasi
amactyla sektorle gortismeler de yapilarak Melissa L. Gruys ve Paul R. Sackett'm
“Investigating the Dimensionality of Counterproductive Work Behavior” adh
makalesinde kullanilan Olgekten uyarlanarak olusturulan olgcek ile kabin
hizmetlerinde {iretkenlik karsii davramiglarm tanimlanmasi, boyutlarmin ve
onctillerinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu olgegin yer aldigi anket ile kabin
hizmetleri  siireclerindeki  {iretkenlik = karsith =~ davraniglarin  daha  iyi
tamimlanabilmesi igin belirlenen demografik ozelliklerle davranis alt boyutlar:

arasmndaki iligkilerin ortaya koyulmasi hedeflenmistir.

1.2. Arastirmanin Onemi

Hangi sektorde olursa olsun tiretkenlik karsiti davraniglar isletmelere onemli
Olcide maddi ve manevi zarar veren davranislardir. Bu nedenle {iretkenlik
karsitt davraniglarin  isletmelerde saptanmasi ve yonetilebilmesi oldukga
onemlidir. Uretkenlik karsiti davranslarm her sektdr ve isletme icin farkh
boyutlarda olabilecegi diistintildiigiinde ise iiretkenlik karsiti davrarglarm
oncelikle orgiit  kiiltiiri.  ve isletme siiregleri agisindan tanimlanmast
gerekmektedir.

Havacihik sektoriintin dinamik yapist i¢inde emniyet ve giivenligin saglanmast

gerekliligi ve hizmet tabanh siireglerden olustugu distiniildiigiinde ise
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tiretkenlik karsii davranglarin yaratacagi zararm ne denli biiyiik olabilecegi
anlagilmaktadir. Bununla birlikte havayolu hizmetlerinin biiytik Olciide, en
azmdan yolcu tarafindan algilanan boliimiiniin kabin i¢i hizmetlerden olusmas,
hizmetin dogasi geregi iretildigi an tiiketilmesi ve telafisinin olmayisi Kabin
Hizmetleri agisindan tiretkenlik karsiti davraniglarin énemini daha da 6n plana
c¢ikarmaktadir. Bu agidan kabin hizmetlerindeki tiretkenlik karsiti davranislarin
iyi anlagilmasi gerekmektedir. Uretkenlik karsiti davraruslarin anlasiimasi ise

onlenmesine imkan saglayacaktir.

Uretkenlik karsiti davranisa yonelik ¢ahsmalar oldukg¢a eskiye dayanmaktadir.
Ancak her birini tek bir bashk altinda toplayarak smiflandiran calismalar
literatiirde yerini yeni almaktadir. Uretkenlik karsii davramis genel basligi
altinda yapilan calismalar, Orgiitsel davramis alanindaki diger calismalara gore

daha kisithdir. Bununla birlikte havacilik sektoriinde bu konuya yonelik hicbir

calisma yer almamaktadir.

Yukarndaki unsurlar géz oniine alindiginda havayolu tagimacihig: siirecinin en
onemli bilesenlerinden biri olan kabin hizmetlerine yonelik bir uygulama
yapimast hem wugus emniyet ve giivenli§inin saglanmasi hem de yolcu

memnuniyetinin artirilmasi agismdan biiyiik 6nem tasimaktadir.

1.3. Arastirmanin Sinirhiliklar:

Arastirmanin  ilk smurlihgr verilerin gelisigiizel Orneklem yoluyla toplanmis
olmasidir. Tam saymm yontemi ile anket tiim evrene dagitilmis; ancak calisma
kapsami geri donen anketlerle smurh kalmistir. Uretkenlik kargii davranis

bireylerin ifade etmekten hoslanmadigr bir konu oldugu i¢in sadece anketi
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cevaplamaktan  kagmmayan  kabin  gorevlileri  ¢alismaya  katimuistir.
Aragtirmanin ikinci smurliigi algiya yonelik 6znel bir konuda yapilmis olmasidir.
Bu nedenle arastrmanm farkh zamanlarda, aym Orneklem {izerinde
uygulanmast  durumunda dahi farkh  sonuglar elde edilebilecegi
unutulmamalidir. Ancak c¢alisma, katihmca algildarmin  var olan durumu
yansittig1 varsaymu ile ytriitiilecektir. Bununla birlikte anketin olusturulmasi
stirecinde  arasttmanm  yapidigi  havayolu isletmesinin  yOneticilerinin
onaylamadi1 bazi sorular g¢ikaridmak durumunda kalmmigtir. Calismanm son
kisit1 ise Orneklem sayisimn -152- faktor analizi yapmak icin yeterli; ancak ideal

olmayisidir.
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2. Kuramsal Cerceve

Bu boliimde amaglanan, iiretkenlik karsiti davranis kavrami hakkinda detayh bir
gerceve olusturmaktir. Bu kapsamda oncelikle kavramin tanimi yapilarak
tiretkenlik kargiti davramis (UKD)'nin yapist ve boyutlar ele alimmakta ve bu tiir
davramglarin sebepleri, dnciilleri tartiglmaktadir. Son olarak ise UKD'nin ne gibi

sonuglar dogurabilecegi ortaya konmaktadir.

2.1. Uretkenlik Karsit1 Davranis Kavrami

Uretkenlik karsii davrarus aciklanirken dikkat edilmesi gereken ilk nokta
tretkenlik karsiti davranis ile tiretkenlik karsithgmmm farkh kavramlar olusudur.
Uretkenlik kargithgi, iiretkenlik karsii davramsin fiziki sonuclarmi ifade
etmektedir (Sackett, 2002). Uretkenlik karsiti davrams icin literatiirde kullanilan
gesitli terimler vardir. Robinson ve Bennet (1995) is yeri sapkmnhgi terimini
kullanmaktadir. UKD'nin sapkinlk ile yakindan iliski vardir. Sapkmnlk
sosyolojik agidan bir grup, toplum ya da Orgiitge belirlenmis normlar: ihlal eden
davranislar olarak tanimlanmaktadir. Baron ve Nauman (1996) UKD'leri is yeri
saldirganlig1 olarak nitelemektedir. Giacalone ve Greenberg (1997) bu tiir
davraniglar1 anti sosyal davranislar ismi altinda toplamaktadir. Spector (2006) ise

bu tiir davranglan {iretkenlik karsit1 is yeri davramsi olarak isimlendirmektedir.

Gruys (2003) UKDyi, érgiitiin bir iiyesi tarafindan bilingli olarak gerceklestirilen,
orglitiin mesru haklarma ters diisen davranislar olarak tanimlamaktadir. Bu
calismada UKD'nin, olaym sonuglardan ziyade davramsin kendisine
odaklandig1 savunulmaktadir. Orgiite zarar getiren bir davranis, kazara veya

kasith olarak gerceklestirilmis olabilir. Bir kabin gorevlisinin ugus sonrasmda
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doldurarak teslim etmesi gereken bir belgeyi unutarak teslim etmemesi ile
bilingli olarak teslim etmemesi farkli durumlardir. Istemsiz, kazara yapilan
hatalar i¢in ancak bireyin is yapis sekli elestirilebilir. Ote yandan bilingli olarak,
teslim edilmesi gereken bir belgenin teslim edilmemesi durumunda ise zarar
verme farkindaligi s6z konusudur. UKD kavraminin tanimi sadece bu kasith
davramglar1 kapsamaktadir. UKD'de hedef hem birey hem o&rgiit olabilmektedir.
Gerek bireye gerekse orgiite yonelik UKD'ler, orgiit icinde olumsuz sonuglara
neden olabilmektedir. Burada birey olarak ifade edilen, iiretim siirecinde rol
oynayan bireylerdir. Uretim sektdriinden bir isletme diisiiniildiigiinde, birey
olarak kastedilen c¢ahsanlar ve paydaslarken; hizmet sektorii soz konusu
oldugunda, hizmetin {iretildigi an tiiketilmesi oOzelligi dolayisiyla, miisteri de
iretim siirecinin bir parcast durumuna gelmektedir. Bu nedenle hizmet
isletmelerinde UKD’den bahsedilirken miisteriyi de hedef birey olarak kapsama
dahil etmek daha dogru olacaktir.

Robinson ve Bennet (1995) ge¢mis yillarda yapilan ¢alismalarda hirsizlik, sabotaj,
is yavaglatma, ise gelmeme gibi durumlarin her birinin ayri ayri ele almarak
incelendigini; ancak bu tiir davraniglarin belirli bir kavram cercevesinde ele
alnmadigmi ifade etmektedir. Bu c¢alsmadaki yaklasima gore, ¢ahsanin
normlardan sapmasi, Orgiitiin ve tiyelerinin ya da her ikisinin de refahmi tehdit
edecek istemli norm disi davranislar UKD olarak tarumlanmaktadir. Kabin
icinde ekip tiyeleri arasinda yasanan sozlii ya da fiziksel miinakasalar ya da ekip
iiyelerinden birinin bir digerinin is yapisim aksatacak sekilde siiregleri yerine
getirmesi kabin iginde refahi bozan davraniglara ornektir. Bu tiir davranslarm
sebebi, cahsanlarn kendilerinden beklenen normlara uymak adma yeterli
motivasyonlarinin olmamast ya da tam aksi bu normlar ihlal etmeye motive

olmalaridir (Kaplan, 1975). Burada norm olarak ifade edilen ¢alisma gruplarmin
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veya alt kiiltiirlerin normlarmndan ziyade iist yonetimce belirlenen ve dogrudan
dogruya orgiitiin etkinligini ve verimliligini hedefleyen normlardir. Robinson ve
Bennet'in (1995) c¢ikis noktast Orgiit genelince belirlenen, Orgiitin temel
normlarna ters diisen davranislardir. Orgiitiin igleyisine dogrudan zarar

vermeyen uygunsuzluklar, UKD kapsaminin disinda tutulmaktadhr.

Collins ve Griffin (1998) UKD'ye yonelik biitiin yaklagimlari irdelerken, bu
konuda c¢alisan bilim insanlarmmn davranglarin salt toplumsal ve oOrgiitsel
normlardan, degerlerden sapma oOzelligine odaklanildigini belirlemistir. Hogan
ve Hogan'm (1998) belirttigi gibi UKD'ler ise gelmeme ile baglayan ve orgiit ya
da bireylere acik¢a zarar verebilecek, fiili tecaviiz kadar uzanan sapkin
davraniglaridir. Dolayisiyla davraniglar oldukc¢a genis bir yelpazeye yayilmustir.
Collins ve Griffin (1998) oldukca farkli tiirleri olan bu UKD'lerin, daha iyi
anlagilarak onlenebilmesi amaciyla orgiit iginde yarathgi etkiye, dogurdugu
olumsuz sonuglara bagh olarak, farkh ©nem derecesinde degerlendirilmesi

gerektigini savunmaktadir.

Lau ve digerleri (2003) yaptiklari cahsmada, UKD kavrammin genellikle sapkin
ya da anti sosyal davranis kavrami ile es anlamda kullamildig1 saptamuslardur.
Sapkin davranig olarak nitelendirilen davraniglarin, isverene ait bir varliga zarar
veren davranislar1 kapsayan miilke zarar ve yapilan isin nitelik ve niceligine
zarar veren davranigslari kapsayan tiiretimde sapkmhk olmak iizere iki temel
boyutu oldugu belirtilmektedir. Anti sosyal davramsin ise isletmeye, cahsanlara
ya da paydasglara zarar veren/vermeyi amacglayan davranislari kapsadigi
belirtilmektedir. Arastirmalarma bagl olarak Lau ve digerleri de (2003) UKD'yi,
orglitteki bir bireyin is performansmi etkileyen ya da orgiitiin etkililigine zarar

veren kasith orgiitsel davraniglar olarak tanimlamaktadir.
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Andersson ve Pearson (1999) UKDi is vyeri nezaketsizligi olarak
nitelendirmektedir. Literatiirdeki diger tanmmlara kiyasla Andersson ve
Pearson'un (1999) tammmi daha ihmh bir yaklasim olarak goze ¢arpmaktadir. Bu
ilmh yaklagimin temel sebebi Andersson ve Pearson'un (1999) miilke ya da
bireylere biiylik oranda zarar verecek nitelikteki davramglarm dogrudan
dogruya sug olarak nitelendirilmesi gerekliligi olabilir. Isyeri nezaketsizligi, is
yerine ait normlar1 ihlal etmek suretiyle, hedefe zarar vermeye yonelik belirsiz

bir egilimi olan dusiik siddetli sapkin davramglar olarak nitelendirilmektedir.

Marcus (2001) is yerinde tretkenlik karsithgmi, bir Orgiit iiyesince
gerceklestirilen, orgiitiin diger tiyelerine ya da orgiit biitiiniine zarar verecegi ya
da fayda saglamayacagi agik olan davranglar olarak tanimlamaktadir. Diger
yaklasimlarda ele alindig1 gibi Marcus da kasitsiz yapilan hatalar1 ve olumsuz
sonuglart ongoriilemeyen davraniglar1 kapsam disi tutmaktadir. Marcus'un
(2001) tanimindaki temel farkhhk “fayda saglamayacag bilinen davranig”lar1 da

tanaimm kapsamina almasi ve vurgulamasidir.

Literatiirde UKD icin yapilan baglica, tanimlar aralarndaki farklhliklar ortaya
koyulacak sekilde verilmektedir. Asagidaki tabloda ise, farkh arastirmacilara ait

benzer UKD tarumlar1 yer almaktadr.
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Tablo 1: Uretkenlik Karsit1 Davramsin Isimlendirilmesi ve Tanimlar:

Yazar

Yapa1 (nitelendirme)

Tanim

Puffer (1987)

Hogan ve Hogan
(1989)

Robinson ve Bennett
(1995)

Baron ve Neuman
(1996); Folger ve
Baron (1996)

O'Leary-Kelly, Griffin
ve Glew (1996)

Uyumsuz Davranislar

Orgiitsel Thmal

Is Yeri Norm Dist Davranis

Is Yerinde Fiili Tecaviiz

Orgﬁt Kaynakh Fiili
Tecaviiz

Olumsuz etkisi olan
gorev dist davraniglar

Resmi olmayan tarm: Is
gorene gilivensizlikle
sonuglanan sendrom.
Uretkenlik karsitt
davraniglar bu
sendromun unsurlaridir.

Orgiitiin bir iiyesi
tarafindan belirli
normlari ihlal ederek
orgiitiin mevcut refahimu
tehdit eden kasith
davraniglar

Mevcut ya da eski is
arkadasma veya oOrglite
zarar vermeyi hedefleyen
birey davrarniglar1

Orgiit icinden veya
disindan biri tarafindan
orgiit sartlarmnca
kiskirtilan zarar verici
veya yikicl davranig
girisimi

10
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Tablo 1: Uretkenlik Karsit1 Davramsin Isimlendirilmesi ve Tanimlar:

Yazar Yapi (nitelendirme)

Tanim

Vardi ve Wiener

(1996) Orgiitsel Kotii Davranglar

Giacalone ve

Anti 1D
Greenberg (1997) ti Sosyal Davrams

Moberg (1997) Orgiitsel Ahlak Bozuklugu

Skarlicki ve Folger Orgiitsel Misilleme
(1997) Davranisi

Marcus (2000’den
aktaran Marcus,

Schuler, Quell ve
Himpfner (2002))

Is Yeri Uretkenlik Karsithg:

Temel orgiitsel ve/veya
toplumsal normlar ihlal
eden kasith davraniglar.

C)rgﬁte, cahsanlarma ya
da paydaglarma zarar
veren veya verme amact
gliden tiim davranislar.

Bireylerin ya da orgiitsel
birligin giivenini
zedeleyici tiim
davraniglar.

Hosnutsuz c¢ahsanlarin
algiladiklar1 adaletsizlik
karsisinda isverene
verdikleri ters tepkiler

Bir orgiit tiyesince
gerceklestirilen, Orgiitiin
diger iiyelerine ya da
orgilit biitliniine zarar
verecegi ve fayda
saglamayacag1 acik olan
davraniglar.

11
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Tablo 1: Uretkenlik Karsit1 Davramsin Isimlendirilmesi ve Tanimlar:

Yazar Yap1 (nitelendirme) Tanim

Orgiitiin bir {iyesi
tarafindan bilingli olarak

Sackett ve DeVore Uretkenlik Karsith Davranis gergeklestirilen oOrgititiin

2001
(2001) mesru haklarma ters

diisen davraniglar.

Bir grup ¢ahsanin bilingli
olarak gerceklestirdigi ve

Martinko, Gundlach, Orgtit malina, tiyesine

& Douglas (2002) Norm Dist Davranis veya orgiit iligkilerine

zarar veren yazili veya
yazisiz normlara aykir
tim davranislar

Kaynak: (Gruys, The Dimensionality of Deviant Employee Behaviour in the Workplace, 1999)

Tanimlarda ele alinan davranislar kazara olan davraniglarin aksine kasith, orgtit
ya da tiretim siireci ile iligkili olan, is arkadasi ya da amir, hizmet sektorii igin
misteri gibi tiim paydaslara zarar veren ya da zarar verme amaci tasiyan
nitelikteki davraniglardir. UKD farkli isimlerin altinda, farkh teorik bakis acilari
ile ele alinmaktadir. Catisma (Douglas & Martinko, 2001’den aktaran Spector ve
Fox, 2006; Fox & Spector, 1999'den aktaran Spector ve Fox, 2006 ; Neuman &
Baron, 1997’den aktaran Spector ve Fox, 2006, O’Leary-Kelly, GriYn, & Glew,
1996’den aktaran Spector ve Fox, 2006), saptirma (Hollinger, 1986; Robinson &
Bennett, 1995’den aktaran Spector ve Fox, 2006), misilleme (Skarlicki & Folger,
1997’den aktaran Spector ve Fox, 2006), hing (Bies, ve digerlerin’den 1997'den
aktaran Spector ve Fox, 2006) bunlardan bazilaridir. Bu alanda farkh
aragtirmacilar tarafindan gelistirilen, farkli davranislar1 ve hedefleri iceren cesitli

Olgekler kullanilmistir. Bu  cahismalarm ¢ogunda bir davranis dizisi

12
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olusturularak, bu dizideki maddeler, Orgiitii hedef alan davraniglar ile bireyi

hedef alan davranslar olmak tizere iki baslik altinda toplanilmustir.

Tim bu yaklagimlar g6z oniinde bulunduruldugunda, {iretkenlik karsiti
davranis is ortaminda orgiitii ve ya Orgiite mensup bireyleri ya da her ikisini de
hedef alarak, orgiitiin ¢ikarlarmna zarar verecek sonuglar dogurmay: hedefleyen,
bireylerde motivasyon bozukluguna sebep olarak is performansmi olumsuz
etkileyebilecek kasith davramslar ya da fayda saglamayacag: bilinen davraniglar
olarak  tanimlanabilir. ~ Havayolu  tagimacihiginda  kabin  hizmetleri
diisiiniildiigiinde ise bireyleri hedef alan UKD'ler, is siirecleri acismdan oldukga
onemlidir. Bunun iki temel sebebi bulunmaktadir. Bunlardan ilki havaciigin
temelde hizmet sektorii olmasidir. Havayolu tagimaciiginda yolcu ile en uzun
sire ve en son iletisimde bulunan kabin gorevlileri ise bu hizmetlerin
etkinliginde 6nemli bir rol {istlenmektedir. UKD nedeniyle performansi ve
motivasyonu diisiik olan bir ¢alsanin miisteri memnuniyetini saglamasi da
oldukga gli¢ olacaktir. Ikincisi ise igin yapist itibari ile ekip c¢ahsmasmi
gerektirmesidir. Kabin gorevlilerinin is stireclerinde bireysel davranmalar
miimkiin degildir. Baslca bu iki nedenden dolay1 kabin gorevlileri arasinda
UKD niteliginde davraniglarin varlig, siireclerde giderilmesi giic ya da imkansiz
olumsuzluklarm yasanmasma neden olarak havayolunun etkinligini ve

verimliligini olumsuz etkileyecektir.
2.2.  Uretkenlik Karsit1 Davranisin Yapaisi ve Siniflandirilmas:
Bir onceki bolimde deginildigi gibi UKD'nin tanimlanmasmn literatiirde farkh

yaklasimlar oldugu gibi smiflandirmasmma ve yapisma dair de degisik goriisler

yer almaktadir. Bu nedenle ¢alismann bu kisminda UKD'nin yapist ve

13
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simiflandirlmasmma  iliskin literatiirde genel kabul gormiis yaklasimlar ele

allmmaktadir.

UKD'nin orgiite veya {iyelerine kasith olarak zarar vermek amaci tastyan
davraniglar temeline dayandirilarak yapilmis bir¢ok arastirma vardir. Bunlarm
bazilar kisith tanimlarla, devamsizlik (Dalton & Mesch, 1991), miisteri tacizi
(Perlow & Latham, 1993), veya hirsizhk (Greenberg,1990) gibi tek bir davranis
bicimine odaklanirken, bir kismi ise farkl davramslardan olusan daha genis
yelpazede bir simflandirmaya gitmektedir. (Chen ve Spector, 1992; Hanisch,
Hulin ve Roznowski, 1998) (E. Spector, Penney, Bruursema, Goh, & Kessler,
2006). Asagida UKD'nin  smuflandirimast  konusunda  literatiirde yer alan

sistematik, temel yaklasimlara yer verilmektedir.

UKD'nin  smiflandirilmasi iliskin ilk sistematik yaklasim Hollinger ve Clark
(1983)’e aittir. Hollinger ve Clark (1983)da yaptiklari ¢alismalar sonucunda,
UKD'leri iki ayr1 boyutta ele almiglardir. Bu boyutlardan birincisi, igverene ait
varhklarin yersiz kullanimmi kapsayan, hirsizhk ve imtiyazlarin ihlalini de
iceren miilke zarardir. Ikincisi ise is yapis sekline ait normlarm ihlal edilmesini

temsil eden {iretime zarar olarak isimlendirilmektedir.

Robinson ve Bennet (1995) Hollinger ve Clark tarafindan incelenen UKD'lerin
bireylerarast davranislar1 kapsamadigini belirleyerek farkh bir yaklasimi ortaya
atmiglardir. Bu yaklagimla hareket eden Robinson ve Bennet, ¢alismalari
sonucunda iki boyutlu bir ¢oziim onermektedir (Sekil 1). Olusturulan yapmmn
birinci boyutunda Hollinger ve Clark'm olusturdugu vyapidaki Orgiitsel
unsurlara bireyler arasi unsurlar dahil edilmistir. Robinson ve Bennet birinci

boyuta katki saglamanm yani sira ikinci bir boyut tanimlayarak daha detayh bir

14
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yapl sunmaktadir. Bu calismada tanimlanan ikinci boyut ise davranisin zarar
boyutu (kiiciik caph ya da onemli) ile ilgilidir. Davranisin zarar boyutu ele
almirken, “6nemli” ya da “biiylik capl” olmasmdan 6te yipraticihk boyutu ile
de ele alinmahdir. “Kiiciik ¢apli” olarak nitelendirilmesine karsin davraniglarmn
stireklilik arz etmesi nedeniyle yipratici etkisi fazla olabilmektedir. Ustelik fark
edilme olasiliklar1 da az oldugu icin, bu tiir davramgslar tespit edilmeksizin
stireklilik ~ kazandiklar1 takdirde Orgiit igin olduk¢a zararh sonuglar
dogurabilmektedir. Bu iki boyutlu ¢oziim ile ortaya ¢ikan dort ayr dilimi
Robinson ve Bennet; miilke zarar (Orgiitsel- Onemli), liretimde normlardan
sapma (Orgiitsel-kiiclik ¢aph), fiili tecaviiz (bireylerarasi-6nemli), orgiit

politikas: ihlali (bireylerarasi-kiigiik ¢aph) olarak adlandirmaktadir.

Robinson ve Bennet (1995) gelistirdikleri yapiy1 asiri hassas bir gergeve olarak
nitelendirmektedir. Dort tipin bulundugu bu iki boyutlu yapmin, daha onceki
siniflandirmalara olan temel dstiinliigiiniin farkh tiirlerdeki davraruglar1 bir
arada ele alan, daha kapsamh bir yapi olusturmasidir. Yapi, norm dist
davraniglarin temel boyutlarmi tanimlamanm yan sira bu davraniglar arasmdaki
iligkileri de ortaya koymaktadir. Ayrica bu ¢ahisma daha onceki yapilara dahil
edilmeyen orgiit politikastnin ihlali ve fiili tecaviizi de goz Oniinde
bulundurmaktadir. Bu ¢alisma oncesinde olusturulan yapilar, daha ¢ok miilke
ve flretime zarar boyutu ile ilgilenmekte, bireylerarasi zarar olusturacak

davraniglar1 goz ardi etmektedir.
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KUCUK
CAPLI

<€

ORGUTSEL

Uretimde Normlardan

Sapma

e Istenerken

A

Miilke Zarar

Malzeme ve

> ONEMLI

Calismalarmda Gruys ve Sackett

e Adil olmayacak
sekilde rekabet
etmek

BIREYLER ARASI

Kaynak: (Robinso & Bennet, 1995)

|

Sekil 1: Robinson ve Bennett'tn (1995) UKD Yapist

stireclerindeki gorevlerle ilgisini temsil etmektedir.

techizatisabote
¢ikmak etmek
¢ Uzun mola Rigvetkabuletmek
yapmak Cabsilansaatler
* Bilerekyavas hakkinda yalan
calismak soylemek
¢ Kaynaklar Kaynaklaribosa
bosa harcamak harcamak
Orgiit Politikas1 Thlali Fiili Tecaviiz
e Adamkayrmak Cinseltaciz
e Isarkadaslar: Sozli taciz
hakkinda dedikodu Is arkadasma ait bir
yapmak seyicalmak
e Isarkadaslarma sug Is arkadaslarmni
atmak tehlikeye atmak

Gruys ve Sackett (2003) ise yaptiklari ¢alisma sonucu yine iki boyutlu bir yap:
gelistirmigledir. Bu yapmin ilk boyutu Robinson ve Bennet (1995) ile parallellik
gosteren bireylerarasi-Orgiitsel boyuttur. Birinci boyut, davrarnglarn bireylere
mi orglite mi yonelik oldugu ile ilgilenmektedir. Ikinci boyuttaki yap: ise,
Robinson ve Bennet'm onerdigi yapidan ayrimaktadir. Gruys ve Sackett’in ikinci

boyutu ise gorev-davranis iliskisine yoneliktir. Bu boyut davraniglarm, is

olusturduklar iki boyutlu yap:r cergevesinde

incelemek tizere UKD’a ait 11 farkli smuf olusturmustur. Bu smuflar (1) Hirsizhk
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ve Ilgili Davramglar, (2) Miilke zarar, (3) Bilginin suiistimal edilmesi, (4) Zaman
ve kaynak israfi, (5) Emniyetsiz davranslar, (6) Devamsizlik, (7) Diisiik hizmet
kalitesi, (8) Alkol Kullanimi, (9) Uyusturucu Madde Kullanimi, (10) Uygunsuz

Sozler ve (11) Uygunsuz Hareketlerdir.

UKD tanimlamalarinda fayda saglamayan davranislart da dahil ederek literatiire
biiyiik katkida bulunan Marcus (2002) ise Gruys ve Sackett (2003) c¢alismalarmin
aksine daha dar bir kapsamda, boyutsuz, yalin ve sade bir yapr sunmaktadir.
Marcus, bu konuda yapimis oOnceki cahsmalardan derledigi 96 maddelik
davranis grubunu 7 farkh smif altinda toplamistir. Bu smflar (1) orgtitsel zarar,
(2) bireyler arasi zarar, (3) ise gelmeme, (4) madde kullanimi, (5) saldiri, (6)
hirsizlik ve (7) diger seklinde adlandirilmaktadar.

Spector ve digerleri (2006) ise yaptiklari ¢ahsmalar sonucu Gruys ve Sackett
(2003)'den farkli olarak UKD'i bes boyut olarak tanimlamaktadir; Taciz, liretime
zarar, sabotaj, hirsizhk, geri cekilme. Birinci boyut tacizdir. Bu boyut, is
arkadagslar1 ve digerlerine fiziksel veya psikolojik zarar veren, tehdit, uygunsuz
soz, dislama, kiiciimseme gibi davraniglar1 kapsamaktadir. Ikinci boyut ise kasith
olarak is stireglerinin etkililifine zarar vermeye yonelik davraruglari igeren,
tiretime zarar boyutudur. Bir diger boyut sabotaj olarak isimlendirilmektedir.
Sabotaj, isletmeye ait fiziksel bir varhg: tahrip etmek veya yok etmeye yonelik
davraniglar olarak tanmmlanmaktadir. Sabotaj ile tiretime zarar arasmda bir
kiyaslama yapildiginda, iiretime zararin daha pasif bir yapiya sahip oldugu
belirlenmistir. Ancak sabotajin aksine iiretime zarar verici davramglarin daha
glic saptanabilir oldugu belirtilmektedir. Buna bagh olarak iiretime zararm,
sabotajdan daha az zarar verici oldugu soylenmektedir. Ancak uzun doénemde

ele alindiginda belirlenme zorlugu nedeniyle de 6nlem alnamamasmdan dolay:
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tiretime zarar verici davraniglar, ¢ok daha fazla olumsuzluklarn yasanmasma
neden olabilmektedir. Dordiincii boyut olarak belirlenen hirsizlik, orgiit icinde
goriilme olasihgmin fazla olmasi sebebi ile Onemli bir sorun olarak ele
alinmaktadir. Ekonomik ihtiyag, is tatminsizligi ve adaletsizlik algismmn bir
bireyi oOrgiit iginde hwrsizhga tesvik edebilecek temel {ic unsur oldugu
belirtilmektedir. Hirsizhgm diger boyutlardan farkmin, Orgiite zarar verme
amacindan ziyade istenilen maddi sonuglara ulasmak amaci tasimasi oldugu
vurgulanmaktadir. Son boyut ise geri ¢ekilme olarak belirlenmistir. Bu boyutun
kapsami ise gereken zamam aymrmama ve isten kaginmadir. Bu boyutun diger
boyutlardan ayrildigr nokta, dogrudan zarardan ziyade bir engelleme, kagis
durumunu meydana getiren davraniglar1 betimlemesidir. Bu smiflandirma da
Gruys ve Sackett’inki kadar detayh bir yapr sunmamaktadir. Smiflara verilen
isimler farkli olsa da olusturulan bes smif Gruys ve Sackettn c¢alismasmnda
mevcuttur. Ote yandan bilginin suiistimali, yabanci madde kullarmy,

emniyetsiz davraniglar gibi siiflara Spector'un yapisinda yer verilmemektedir.

UKD'lerin yapisi incelenirken smiflandirmalarm yani sira dikkate almmast
gereken bir diger unsur da yapiciik ve yikicihiktir. Calismalarin birgogu norm
dist davraniglart olumsuz olarak ele almaktadir. Literatiirde bu konuya yer
verilirken devamsizlik, is yavaslatma, taciz, hirsizhk gibi davranslar oOrgiitlerin
dengesini bozarak ve nihayetinde gerek is siireclerine gerekse miilke zarar veren
davraniglar olarak nitelendirilmektedir. Bu davramglarn yam sira gammazlama
(olumsuz  davramisin  yonetime  bildirilmesi) ve  yaraticilik/yenilikgilik
(prosediirlerin disina ¢ikilarak) gibi davranglar olumlu norm dist davraniglar
olarak ele alnmaktadir. Gammazlama her ne kadar olumsuz bir davranis olarak

goriilse de orgiit ¢ikarlar1 ve amact adma olumlu etkiler yaratabilecek bir norm

18



ANADOLU UNIVERSITESI

dis1 davranistir. Bunun aksi olan is arkadasini korumak amaci ile kusuru ortmek

ise benzer sekilde orgiit ¢ikarlarina ters diisen sonuglar dogurabilmektedir.

UKD'lerin yapisinda deginilmesi gereken bir nokta da davranislarin birlikte ve
birbirini etkileyecek sekilde sergilenmesine yonelik gortislerdir. Marcus (2002)
yaptig1 calismalar sonucu UKD'lerin Dbirbiriyle iliskili oldugu iddiasinda
bulunmaktadir. Marcus (2002)'ye gore bir bireyin herhangi bir zararl davranist
sergilemesi ile diger davramglar1 da sergilemesi durumu arasmnda olumlu bir
iliski vardir. Burada temel soru herhangi bir UKD'i sergileyen bireylerin diger
bir davranist sergilemesi ihtimali arasmda bir iliski olup olmadigmm
saptanabilmesidir. Arastirmalarn  ¢ogu farkl bicimlerdeki ve smuflardaki
UKD'lerin arasmda olumlu yonde bir korelasyon oldugunu gostermektedir
(Bennett ve Robinson, 2000; Gruys 1999; Marcus ve Schuler, 2004; Marcus, vd.
2002; Sackett, 2002, Salgado, 2002). Gruys (1999) UKD’lerin  arasindaki
korelasyonun 11 farkli siufta 0.17 ile 0.76 arasmnda degistigini belirtmektedir. 0-
1 arasmnda olan korelasyon degeri pozitif korelasyona isaret ederek ciftler
arasindaki iligkinin aym yonlii oldugunu ifade etmektedir. Tim belirgin
korelasyonlarm olumlu oldugunu belirten Gruys (1999) en belirgin iliskinin
hirsizlikla iliskili davraniglar, kaynak ve zaman israfi arasinda ve kaynak israfi

ile devamsizlik arasnda oldugunu vurgulamaktadir.
2.3. Uretkenlik Karsit1 Davranisin Onciilleri
Onceki boliimlerde de deginildigi gibi iiretkenlik karsii davramuglar farkh

boyutlarda, genis bir yelpazede bicimlenmektedir. Benzer sekilde iiretkenlik

karsii davramisa sebep olan unsurlar da gesitlilik gostermektedir. Bu bdliimde
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amag, literatiir genelinde iiretkenlik karsii davramisa sebep/onciil olarak

gosterilen farkh unsurlari incelemektir.

Literatiirde  tiretkenlik  karsitt  davranisin  onciillerine  yonelik  farkh
siniflandirmalar yer almaktadir. UKD'nin onciillerine ait smiflandirmalardan
biri Lau ve arkadaglarinin (2003) calismasidir. Bu ¢alismada UKD'nin sebeplerini
oncelikle kigisel etkenler ve durumsal faktorler olarak iki temel unsura
dayandirilmigtir. Daha sonra ise durumsal faktorler orgiitsel etkenler, is ile ilgili
etkenler ve bireylerin davranglarim etkileyen ¢evresel faktorleri barindiran
baglamsal etkenler olarak ti¢ ayri alt smufta tanimlanarak UKD'nin  6nciilleri
bireysel, orgiitsel, is ile ilgili ve baglamsal etkenler olmak {izere dort ayr baghkta

incelenmistir (Tablo 2).
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Tablo 2: Uretkenlik Karsit: Davranislarin ve Onciillerinin Listesi

Onciiller UKD'ler

A. Bireysel Etkenler -Hirsizlik
-Demografikler -Uretimden sapma
-Aile sorumluluklari -lla¢ kullanimu
-Kisilik ozellikleri Ise gec gelme
-Is tatmini -Ise gelmeme
-Is tatminine bagl unsurlar (stres, is yiikii) -Alkol kullanimi
-Kisisel tavir -Sabotaj
-Ise yonelik alg -Madde kullanimi

-Uzun mola

-Vakitli olabilme kabiliyeti yapmak

-Vakitli olmaya motive olmak
-Vakitli olma baskisi
-Diger

B. Orgiitsel Unsurlar
-Orgiitiin fiziksel kosullari
-Orgiitsel iklim
-Istihdam kosullar

C. Is unsurlan
-sin ozellikleri
-Denetim
-Is arkadaslar

D. Baglamsal Etkenler
-Iklim
-Niifus

Kaynak: (Lau, Au, & Ho, 2003)

(Sackett ves DeVore, 2005) ise calismalarinda literatiirde yer alan iki farkh
siniflandirmaya deginmektedir. Bunlardan ilki Robinson ve Greenberg’in (1998)
olusturdugu ti¢ smufh onciil yapisidir. Bu smuflar, bireysel etkenler, sosyal ve
bireylerarasi etkenler ile orgiitsel etkenler olarak isimlendirilmektedir. Ikincisi
ise Griffin ve digerlerinin (1998) olusturdugu alt1 ayr kategoridir. Bunlar bireysel

etkenler, patolojik karakteristikler, ekip ve organizasyon normlari, kiiltiir, 6diil
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sistemi ve kontrol sistemidir. Lau ve Robinson'un smiflandirmast ile
karslastirldiginda  Griffin ve arkadaslarmm daha detayh bir smuf yapist
olusturdugu goriilmektedir. Griffin vd. bireysel etkenlerin yan sira ayri bir smuf
olarak patolojik etkenleri Onermistir. Ayrica 6diil ve kontrol sistemini ayri bir
sinif olarak ele alarak vurgulamiglardir. Bu calismalar: temel alan Sackett ve
DeVore da oOnciilleri altt farklh smifta acgiklamaktadir. Bu altt smif tim
simiflandirmalarda yer alan bireysel degiskenler, is Ozellikleri, is ekibi ozellikleri,
orgiitsel kiiltiir, kontrol sistemleri ve algilanan adalettir. Sackett ve DeVore
UKD'nin bir 6nciilii olarak diger tiim calismalardan farki, adalet algist unsurunu

ortaya koymalaridur.

Martinko ve digerleri (2002) ise calismasinda UKD’ye sebep olacak faktorleri
durumsal degiskenler ve bireysel degiskenler olarak smiflandirarak UKD'nin
nedenlerini daha yahn bir sekilde iki temel baglik altinda toplamaktadir (Sekil 2).
Ayrica bu ¢alismada tiretkenlik karsiti davraniglar i¢in nedensel bir akil yiiriitme
modeli sunulmaktadir. Bu modele gore bireysel ve durumsal degiskenlerin
bilissel bir siirecte islenmesi ile bireyde orgiit i¢i durumlara, prosediirlere ve
ciktilara yonelik dengesizlik algisi olusabilmektedir. Yine aymi sekilde bireysel
ve durumsal faktorlerin yarattigi farka bagh olarak bireylerin istenmeyen
olaylar1 atfetme, nedene dayandirma yaklasimlar: farkhdir. Kendilik kontrolii
olarak nitelendirilen ve calismanin ilerleyen bdliimlerinde de deginilen bu
kavram bir bireyin belirli bir davramgmn veya durumun ortaya cikmasmda
katkisma yonelik inancim ifade etmektedir. Kimi birey olaylarin temel nedeni
olarak kendini gorerek igsel atfa yatkinken kimisi de bunun tam tersi digsal atfa
meyillidir. Istenmeyen olaylara neden olan unsur siirekli ise atfin yénii ne olursa
olsun UKD'nin ortaya ¢ikma ihtimalini dogurmaktadir. Cahgmanin onceki

béliimlerinde deginildigi gibi, siireklilik algist yok ise UKD'nin ortaya g¢ikma
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ihtimali az olarak nitelendirilmektedir. Bireylerdeki bu dengesizlik algis1 ve atif
yoniine bagh olarak iki tirli duygu durumu meydana gelmektedir:
Sugluluk/utang veya ofke/hayal kirikhgl Sugluluk/utang duygusuna itilen
bireyin kendine zarar veren davranglari benimsemesi ihtimali dogmaktadur.
Alkol kullanimi, devamsizlik, diisiik performans gibi davrams bigimleri bireysel
zayiflik halinden gelse de en nihayetinde orgiit ¢ikarlarina zarar verebilmektedir.
Ote yandan &fke/hayal kirkhigmna kapilan birey dogrudan misilleyici, sabotaj,

siddet, taciz gibi davranislar sergileyerek Orgiite zarar verebilmektedir.
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Kaynak: (Martinko, Gundlach, & Douglas, 2002)
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DURUMSAL

A
o Tetikleyiciler e Firsat
MOTIVASYON < > KONTROL
e Egilim o Icsel
Kontrol
v
BIREYSEL

Sekil 3: UKD Onciilleri Modeli

Kaynak: (Marcus & Shuler, 2004)

Marcus ve Shuler (2004) de calismalarinda bir model sunmaktadir. Ancak bu
model Martinko ve digerlerinin (2002) modelindeki gibi iki yalin sebepten yola
c¢tkmanin aksine iki boyutlu daha karmagik bir yapiya sahiptir. Birinci boyut
bireysel-durumsal olarak ifade edilen davramgmn temelinde yatan faktoriin
bireysel mi durumsal mi oldugunu Dbelirten boyuttur. Tkinci boyut ise
motivasyon-kontroldiir. Burada motivasyon olarak ifade edilen bireylerin digsal
ya da igsel sebeplerden &tiirii UKD sergilemeye daha motive olmalaridir. Kontrol
ise bireyin i¢sel ye da digsal unsurlarca olumsuz bir davrarusi sergilemekten
alikoyulmasini ifade etmektedir. Icsel kontrolii olan bireyler, 6zdenetimleri
sayesinde norm disi davranislar1 sergilemekten dogal olarak kagmmaktadirlar.
Ozdenetim sahibi olmaya bireylerde ise cis faktorlerle, denetimler, cezalar,
kontrol saglanmaktadir. Bu sekilde kontrol ozdenetime kiyasla gorece daha

zordur. Bunun temel sebebi ise kontrolii olan bireylerin dogal olarak kagindiklar
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bir davranistan digsal olarak kontrol edilen bir bireyin kag¢mmas: igin zorlayici
unsurlarin gerekli olmasidir. Bu iki boyut bir arada ele alindiginda dort farkh
siif  olusturmaktadir. [k suf tetikleyiciler olarak  adlandirlmaktadir.
Tetikleyiciler bireyin disinda gerceklesen olaylar veya bu olaylarn bireyce
algilanis sekli dolayisiyla bireyi UKD’ye tesvik eden, UKD'i tetikleyen
unsurlardir. Tkinci smif ise firsatlar olarak nitelendirilen, bireylerin norm disi bir
davranis sergilediklerinde bunun agir bir yaptirimi olmadigim diistinmelerine
sebep olarak UKD'ye firsat taniyan unsurlardir. Bir diger smif olan igsel kontrol,
bireyi UKD sergilemekten alikoyan tiim bireysel farklliklari, &zellikleri temsil
etmektedir. Son olarak egilim ise igsel kontroliin tam aksine sonucu ¢ekici kilarak

bireyi UKD’ye yonlendiren tiim kisilik farklarmi temsil etmektedir.

Literatiirde yer alan baglca yaklagimlarda da goriildiigii gibi UKD'nin &nciilleri
farkli sekillerde smiflandirilabilmektedir. Ancak siniflandirmalarm tiimiinde
bireysel ve orgiitsel/durumsal faktorlerin varhgi dikkat gekmektedir. Robinson
ve Greenberg’in bireysel, sosyal ve bireyler arasi, Orgiitsel olmak {izere
tanimladig ti¢ farkh etken grubundaki sosyal ve bireyler arasi, oOrgtitsel etkenler
durumsal  faktorleri  temsil  etmektedir.  Benzer  sekilde  Griffin'in
siniflandirmasinda- bireysel etkenler, patolojik  karakteristikler, ekip ve
organizasyon normlari, kiiltiir, 6diil sistemi ve kontrol sistemi- bireysel patolojik
karakteristikler bireysel faktorlerin alt baghklar1 iken geri kalanlar - ekip ve
organizasyon normlari, kiiltiir, o6diil sistemi ve kontrol sistemi- durumsal
faktorlerin detayh alt bagliklaridir. Daha 6nceden deginile bir diger smuflandirma
olan Sackett ve DeVorenin alti bashktan olusan smiflandirmasindaki baglklar
da - bireysel degiskenler, is Ozellikleri, is ekibi Ozellikleri, Orgiitsel kiiltiir, kontrol
sistemleri ve algillanan adalet- Bireysel degiskenleri kapsayan bireysel faktorler

ve is Ozellikleri, is ekibi Ozellikleri,  Orgiitsel kiiltiir, kontrol sistemleri ve
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algllanan adaleti kapsayan durumsal faktorler olmak tizere iki ana bashga
indirgenebilmektedir. Bahsi gecen tiim bu smflandirmalar (Martinko, Gundlach,
& Douglas, 2002)'m modelini olustururken kullandifi bu iki temel unsurun
detaylandirilmis hallerini temsil etmektedir. Bu nedenden dolay1r c¢ahsama
kapsammda UKD'nin onciilleri bireysel unsurlari temsil eden igsel onciiller ve
durumsal/Orgiitsel yani bireyin disinda kalan durumlar1 ifade eden digsal

onciiller olarak iki temel smifta incelenmektedir.

2.3.1. Dissal onciiller

Onceki boliimde de belirtildigi gibi UKD’ye sebep olan unsurlarn temel
baghklarmmdan biri digsal oOnciillerdir. Digssal Onctiller, bireyin disinda kalan
orglitsel Ozelliklerin yarattig1 sebepleri temsil etmektedir. Dissal onctiller bashgy;
isin Ozellikleri, is ekibinin Ozellikleri, kontrol sistemleri, orgiit ici adalet algisi ve

orgiitiin temel yapisi olmak {izere bes alt faktorden olugsmaktadir.

UKD’ye zemin hazirlayan digsal onciillerden ilki isin Ozellikleridir. Bir is yapisi
geregi fazla katma deger tiretmeyecek ve diisiik sorumluluk gerektirecek bir
ozellige sahip ise bu durumun belirli UKD’ler doguracagi soylenmektedir
(Sackett & DeVore, 2005). Buradaki temel unsur bireyin isi benimsemesi igin

yeterince sebep bulamamasmdan ise baghhgmin az olmasi ve buna bagh olarak

da UKD'ye daha yatkin olabilmesidir.

Is ozelliklerinin yani swra is ekibinin oOzellikleri de bireyin UKD sergileyip
sergilememesi {izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. (Sackettve& DeVore, 2005) Is
ekibinin UKD’ye etkisini aciklamak igi Shneider'in Cekim- se¢im- bicimlenme

teorisini kullanmaktadir. Konu bu teorinin bakis agisi ile ele alindiginda, UKD
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sergilemeye egilimli insanlar yine bu tiir is ekiplerince cekilecek, secilecek ve
bunun aksi yénde yaprya sahip bireyler bu tiir ekiplerin diginda kalacaktir. Is
ekipleri devamsizhk davranist konusunda da etkileyici ozellige sahiptir. Ekibin
genelinde devamsizlik ve mazeretsiz ise gelmemek gibi davraniglar var ise ekibe
yeni katilan biri de zaman igerisinde bu davrarus bicimini yadirgamaz hale
gelerek bu davranisi sergilemeye meyilli hale gelecektir. Hatta kimi durumlarda
tesvik ve kigkirtma da bireyi UKD’ye yénlendiren bir unsur olabilmektedir.
Orgiit iginden bireylerin bir bireyi herhangi bir iiretkenlik karsiti davrams icin
cesaretlendirmesi, kendi tretkenlik karsih davranislarmi ortak olmasmi
istemeleri kigisel degerlerin izin verdigi durumlarda bireylerde oOrgiitsel
normlardan sapmaya sebebiyet verebilmektedir. Norm dist ekip davrarglar

calisanlar1 hirsizlik, hatalar1 saklamak gibi davranislara tesvik edebilmektedir.

Griffin ve digerleri, (2002) ve Sackett ve DeVore'un,(2005) onciil
siniflandirmasinda degindikleri gibi kontrol sistemleri UKD fiizerinde etkisi olan
bir diger dissal etkendir. Denetim mekanizmalarmin saglam olmas: bireylerde
yakalanma ve cezalandirilmaya yonelik bir korku olusturacag: icin kisi bu tiir
davraniglar sergilemekten ¢ekinecektir. Ancak digsal kontrol sistemleri ile
bireylerin bu tiir davranslar sergilemesini 6nlemek giictiir. Daha onceden de
deginildigi gibi i¢sel kontrol norm dist davramnglarin sergilenmemesi ic¢in digsal
kontrolden daha etkili bir unsurdur. Kontrol sistemlerinin varhgi UKD'nin
tamamen Onlenecegi anlamma gelmese de caydirdi Ozellik tasiyan bir unsur
olarak bazi bireyleri olumsuz davranis sergileme ihtimalinin azalmasmda etkili
olabilmektedir. Orgiitler kontrol sistemleri olarak fiziksel yapilar kullanmanmn
yani sira politika ve prosediirlerle de caydirict bir ortam yaratabilmektedirler.
Diistik denetim ve sosyal kontroliin oldugu oOrgiitlerde, devamsizlhk, alkol

kullanim1 gibi Orgiite zarar verecek davranislarn sergilenme olasiigi daha
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yiiksektir (Marcus & Shuler, 2004). Ote yandan rijit kontrol yapilar1 yiiksek baski
unsuru olusturarak kisiyi UKD’ye yonlendirme riskini de barindirmaktadhrlar.
Uygulanan kontrol sisteminde yakalanmamak adma baski hisseden birey,
diirist olmayan  davraniglar  sergilemeye  yonelebilmektedir. = Kontrol
mekanizmasma yakalanmamak icin birey kendinden kaynakli bir sorunun-
hatasmi 6rtmek amaciyla- sugunu is arkadasma atabilmektedir. Bunun yani sira
benzer sekilde rapor edilmesi gereken bir durumu rapor etmeyerek tehlikeli

sonuglar doguracak durumlara zemin hazirlayabilmektedir.

(Sackett ve DeVore, 2005)un diger smuflandirmalardan farkh olarak ayri bir
baslikta vurguladig1 adalet algisi yine bireyin UKD’ye yoénelmesinde énemli bir
belirleyicidir. Orgiit ici adaletsizlik algist UKD'yi tetikleyebilecek bir etkendir.
Orgiit {iyeleri esitlik algisini olustururken cabalar1 karsiigindaki miikafatlarm
diger tiyeler ile karsilastirmaya egilimlidir. Caba/6diil oranmnmn dengeli olmadig:
durumlarda  bireyler orgiut ici esitsizlik durumu oldugu yargisma
varabilmektedir. Olusan bu adaletsizlik, haksizhk algisi bireyleri UKD'lere
yonlendirebilmektedir. Orgiit icin yaptiklari ile orgiitten aldiklarmin dengesiz
oldugunu diisiinen bireyler, orgiitten alacakh oldugu fikri ile UKD’ye y&nelerek

dengeyi saglamak yoluna gidebilmektedir.

Orgiitiin fiziksel yapisi da UKD f{izerinde etkili diger bir unsurdur. Ancak diger
onciillerden farkh olarak orgiitiin fiziksel yapisin etkisi dolayhdir. Biiyiik
Olcekli Orgiitlerde isin Ozensiz yapimasi, devasizhk, alkol kullanimi gibi
UKD'lerin  gériilme olasiign daha yiiksektir. Bu diisiince denetim zafiyeti
dolayisiyla yakalanma ve cezalandirlma korkusunun az olmast ile
aciklanabilmektedir. Diger bir degisle orgiitiin fiziksel yapisi, bir onciil olarak

kontrol mekanizmasi olarak nitelendirilen baska bir Oncilii tetiklemekte ve bu
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sekilde UKD'’ye uygun bir zemin hazirlamaktadir. Bir isletmenin biiyiik &lgekli
olmasmn bir diger olumsuz yani ise iliski yapilarmmn formal olmasi, informal
iligkilerin yoksunlugu dolayisiyla motivasyon ve aidiyet duygusunun eksik
kalmasidir. Aidiyet duygusu eksik oldugu durumlarda orgiitsel baghlik da
gelismeyebilmekte ve bu durum UKD'nin 6niinden orgiitsel baghlik gibi ¢ok
onemli bir engelin kalkmasma sebep olabilmektedir.

2.3.2.1¢sel onciiller

Bir onceki boliimde UKD’ye sebep olabilecek birey disinda kalan onciillere
deginilmistir. Bu boliimde ise UKD'nin ortaya cikmasmna neden olabilecek
bireysel unsurlar ele almacaktir. Bir ¢ahsan1 norm disi davranslara iten bagshca
birey kaynakh unsurlar; kisilik, is tatmini, Orgiitsel baghhk, algilanan stres,

tutum ve inanglar ile demografik ozelliklerdir.

Kisilik yapist UKD sergileme ile dogrudan iliski gosteren temel igsel dnciillerden
biridir. Salgado (2002)'ya gore kisiligin bes biiyiikk boyutu UKD konusunda
belirleyicidir. Kisiligin bes biiyiik boyutundan ilki bilingliliktir. Sorumlu tip
olarak da adlandirilan bu boyuttaki bireyler sorumluluk sahibi, 6z disiplinli bir
yapiya sahiptirler. Dolayisiyla bu boyut ile UKD'nin iligkisi olumsuz yondedir.
Birey sorumluluk duygusu ve is disiplininden otiirii norm dist davranglar
sergileyemeye daha uzaktir. Sorumlulugun aksine duygusal dengesizlik boyutu
UKD'nin sergilenmesi olasiligi ile olumlu yénde bir iliskiye sahiptir. Nevrotik
olarak adlandirilan bu bireyler kararsiz ve dengesiz bir yapidadirlar dolayisiyla
ise devam, belirli standartlarda istikrarh is gorme olasiliklar1 daha azdir. Agikhk
boyutu olarak nitelendirilen, deneyime yeni fikirlere agiklik, uyumluluk boyutu
olarak nitelendirilen, 1iml, gecimli, sakin olma hali ve disa doniikliik olarak
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betimlenen sosyal olarak aktif, cesur, yiiksek iligki ihtiyact i¢inde olma durumu
ise UKD'nin sergilenmesi iizerinde hem olumlu hem olumsuz bir etkiye sahiptir.
Bu ozellikler iyi is iliskileri getirebilmektedir. Bu da orgiite aidiyet hissini ve is
performansmi olumlu yonde etkileyebilecek bir unsurdur. Ancak 6te yandan bir
bireyin yiiksek iliski ihtiyact i¢inde ve gecimli olmasi orgiit ya da ekip icinde
sergilenen bir UKD’yi de kolayca benimsemesine neden olabilecek niteliktedir.
Bununla birlikte yeni deneyimlere agiklk, emniyetsiz  davranuslar
yaratabilmektedir. Bireyin yaraticithk duygusu prosediirlerin digma ¢ikmasi
konusunda tesvik edici bir unsurdur. Is emniyeti biitiin sektorler ve is kollar
icin 6onemli bir kavramdir. Her igletme emniyet prosediirlerine sahip olmahdir.
Havacilik sektorii soz konusu oldugunda ise emniyet, sektor Ozelliklerinde 6nde
gelen temel kavramlardandir. Ugus hizmetine yonelik emniyet, uluslararasi
otoritelerce  belirlenen kurallarla giivence altna almmaktadir. Isletmeden
isletmeye degismeksizin var olan bu genel kurallarn ihlali ugus hizmetini
dogrudan etkileyecektir. Ucus hizmetinin niteligi diistiniildiigiinde emniyetin
zedelenmesi can giivenligini tehdit eden 6nemli bir durumdur. Bu sebeple ugus
hizmetinde emniyete zarar verecek yaratic fikirler havacihk sektorii icin oldukca
zarar UKD'lerin sergilenmesine sebep olabilecek niteliktedir. Bes biiyiik kisilik
boyutunun yani sira UKD {izerinde etkili bir diger kisilik ozelligi de kendilik
kontroliidiir. (Martinko vd., 2002). Kendilik kontrolii bir bireyin olaylar
{izerindeki etkilerine yonelik inanclarmi temsil etmektedir. Igsel kendilik
kontrolii ve dissal kendilik kontrolii olmak tizere iki ucu olan bu oOzellikte igsel
kendilik kontroliine sahip bireyler olaylarm sonuglarmi, basar1 ve basarisizhigi
kendilerine mal ederken bunun tam aksine digsal kendilik kontroliine olan
bireyler sonuglar1 gevreye, sansa kendisinin disindaki unsurlara mal etmektedir.
(Martinko wvd, 2002) cahsmasinda digsal kendilik kontrolii olan bireylerin
UKD'ye daha yatkin olduklar belirtilmektedir. Bu digsal kendilik kontrolii olan
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bireylerin sonuglara ait sorumluluklari iistlenmedikleri igin UKD'leri daha rahat
gerceklestirebilmeleri ile agiklanabilmektedir. UKD iizerinde etkili bir diger
kisilik ozelligi de diirtistlikktiir. Diristlikk etik dist davrarnglarin  sergilenmesi
ontinde engel olusturan bir ozelliktir (Robinson ve Bennet 2002). Son olarak ise
UKD makyavellenizm ile iliskilendirilebilmektedir. Makyavellenist bireyler
basar1 igin her seyi yapabilecek, duruma gore hareket eden, insancilligi, etik ve
ahlaki kiigimseyen ve korkulmayir sevilmeye tercih eden bireylerdir.
Ozelliklerinden de anlagilabilecegi gibi bu tip bireyler sadece kendileri ve
¢ikarlarmi g6z ontinde bulundururlar ve kazang saglamak igin Orgiitce

benimsenmis normlar ihlal etmeye yatkindirlar.

Kisilik 6zelliklerinin yam sira is tatmini de UKD'lerin sergilenmesinde etkili olan
bir diger unsurdur. Is tatmini bir bireyin ise y&nelik memnuniyetini ifade eden
bir kavramdir. Is tatmini diisiik bireylerin is performanslari, tatmini yliksek
bireylere gore daha diistiktiir ve bunun neticesinde de hirsizhik, is yavaglatma,
devamsizhk ve sabotaj gibi davraniglara sergileme ihtimalleri daha yiiksektir
(Ostroffs 1992). Hollinger ve Clark (1983)tn yaptig1 bir arastirmaya gore
bireylere hirsizlik davranisii gergeklestirme durumunun, tatminsiz g¢alisanlarda
is tatmini yiiksek cahsanlara oranla daha sik oldugu saptanmustir. Is tatmini
diisiik olan bireylerin is yerindeki zamam gegirebilmek adina ila¢ kullanimina

yoneldigi de iddia edilmektedir (Mongione ve Quinn 1975).

Is tatmini ile iligkili olarak orgiite zararh davraniglarm sergilenmesinde orgiitsel
baghlik da etkilidir. Orgiitsel baglihk igin is tatmini énemli bir n kosuldur.
Tatmin olmayan bir birey orgiite baglanmakta zorluk cekecektir. Orgiitsel
baglihk duygusu ¢ok olan bireylerin bagh olmayan bireylere gore UKD sergileme
olasiliklarmm daha az oldugu goriilmektedir. (Marcus 2002).
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UKD'nin ortaya c¢ikmasinda etkili bir diger igsel dnciil ise algilanan strestir. Stres
algisimi tek bagma degerlendirmek miimkiin degildir. UKD igin énemli bir dnciil
olan kisilik algilan streste de belirleyici bir unsurdur. Nevrotik bir bireyin stres
esigi daha diistikken duygusal olarak tutarh olan birey ici bu esigin daha ytiksek
olmasi beklenmektedir. Dolayisiyla kisilik yapist olarak nitelendirilen baska bir
onciilce sekillenen stres algist UKD'nin bir énciilii olmaktadir. Is yerine yonelik
stres algismin kuvvetli oldugu bireylerin performansi diisik ve devamsizhk
davranisinin sikhgr fazla olabilmektedir. Aymi zamanda yiiksek stres seviyesi is

yapis siireclerinde aksamaya sebep olabilecek bir durumdur.

UKD’yi tanimlarken vurgu yapildigi gibi normlar ve etik bu olguyla yakindan
iliskili kavramlardir. Buna bagli olarak tutum ve degerler UKD'nin meydana
gelmesinde oOnciil olarak nitelendirilebilecek unsurlardir. Bireylerin ahlaksizlik
kavrami ve etik algisi iizerinde etkili olan tutum ve degerler toplum genelinde
zararh davranis olarak algilanabilecek davramglar1 rahatlikla sergilemesine
sebebiyet verebilmektedir. Hirsizhg1 yanhs bir sey olarak algilamayan bir bireyin
¢alma ihtimali daha ytiksek olacaktir.

Son olarak demografik Ozellikler UKD tizerinde etkilidir. Gorev siiresi, yas,
cinsiyet, aile biiyiikliigii, ekonomik durum UKD ile iliskilendirilmektedir. Uzun
gorev siiresi bir bireyin orgiit igindeki norm disi davramslari kaniksamasma
sebep olabilir. Uzun siire boyunca ayn ortamda bulunan birey igin basta yanls,
etik disi olarak nitelendirilen davranislar zamanla kabule edilebilir bir hal
alabilmektedirler. Ote yandan kisa gorev siiresi de baghligm heniiz gelismemis
olmast dolayisiyla orgiitsel baglihk onciilinii meydana getirerek UKD'nin
sergilenmesinde olumlu bir etki yaratabilmektedir. Yas ve gorev siiresi

hakkindaki bulgular ¢ok agik degildir.  Cinsiyet ve aile biytikligi ise

33



ANADOLU UNIVERSITESI

devamsizhk tiizerinde dogrudan etkiye sahiptir. Kalabalk aile mensubu
kadmlarm ise ge¢ gelme veya devamsizhk oranlari daha ytiksektir. Ekonomik
durum agisindan da durumu kisith galsanlarda alkol ve uyusturucu madde

kullanimm daha yaygmn oldugu belirtilmektedir.

2.4. Uretkenlik Karsit1 Davraniglar

Uretkenlik karsiti davranslar cok genis bir yelpazede gsekillenmektedir.
UKD'lerin smuflandiriimast bashginda da ele alindig1 gibi farkhh bashklar ve
gruplar altinda ele alinan bir konudur. Bu ¢ahsma kapsaminda, yapilan literatiir
taramasindan yola ¢ikilarak tiretkenlik karsiti davraniglar yedi farkh tiir olarak
ele almmaktadir. Bu yedi tiir; miilke zarar, geri gekilme, alkol kullanimi,

emniyetsiz davraniglar, bilginin suiistimali, siddet ve {iretimden sapmadir.

2.4.1.Miilke zarar

Isletmeye ait bir varhga zarar verilmesi, yok edilmesi veya calinmasi gibi
davraniglar iceren miilke zarar davramigi baglica tretkenlik karsiti davranislar
arasmda yer almaktadir. Miilke zarar temel olarak isletmeye, c¢ahsma
arkadaslarma veya hizmet sektorii soz konusu oldugunda mdisteriye ait bir esya
ya da nesneye zarar verilmesi, nesnesin tahrif veya yok edilmesi, izinsiz ve
verimsiz kullanimudir. Miilke zarar bashg altinda incelenebilecek en yaygin

tretkenlik karsiti davranis hirsizhiktir.
Orgiitlerde hirsizlik oldukca maliyetli bir {iretkenlik kargiti davrarus tiiriidiir.

(Hollinger ve Clark, 1983) hirsizlig: isletmeye ait miilk ve/veya paranmn ¢alisan

tarafindan izinsiz/yetki disi olarak alnmasi, kontrol edilmesi veya transferi
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olarak tammlamaktadir. Temel olarak isletmeye ait olan bir varhgmn kisisel
kullanim igin alinmasi olarak tanimlanan hirsizlik, birikimli olarak, en ufak
nesnelerin ¢alinmast da dahil, isletmelere olduk¢a pahahya mal olmaktadur.
(Greenberg J. , 2002). Kabin hizmetleri diisiiniildiigtinde hirsizik davrans:
isletmeye ya da is arkadasma yoénelik olmanin yami sira yolcuyu da hedef
alabilmektedir. Yolcuya ait bir nesne/esyanin kabin gorevlisi tarafindan alinmasi
durumunda yolcuya verilen maddi zararm yan sira isletme, onarilmasi gii¢ bir
imaj kaybma ugrayabilmektedir. Horizon Airlines'm bir ugusunda gerceklesen
olay, bu duruma ornek verilebilir. Olaya iliskin habere gore yolculardan birine
ait bir ipad kabin gorevlisi tarafindan c¢ahnmustir. Ugusta ipadi kullandiktan
sonra inise gecildiginde kabin bagajma koyan yolcu daha sonra ipadin
olmadigm farketmis ve ipaddeki “hirsizhk Onleyici” bir uygulama sayesinde
yerini tespit etmistir. Tespit edilen adres ise o ugusta gorev alan kabin gorevlisine
ait c¢ikmistir. Kabin gorevlisi tiim inkarlarma ragmen ipadin kendisinde
oldugunun tespit edilmesinden sonra, uzunca bir siire boyunca kullandig1 ipad’i
tesiim etmis ve hapis cezasma carptirlmigtir.! Bu durum oOzellikle basinda yer

almasi nedeniyle havayolunun ciddi imaj kaybina ugramasma neden olmustur.

(Hollinger ve Clark, 1983) hirsizhiga sebep olarak bes unsur tanimlamaktadirlar.
Bunlardan ilki kisilerin finansal sorunlarindan dolay1 hirsizhga yatknhklarmm
yiiksek olacagmi belirten ekonomik baski unsurudur. Ikincisi ise kisilerin
demografik oOzellikleridir. Buna gore geng, bekar ve erkek bireylerde bu tiir
davranisa daha sik rastlandig1 vurgulanmaktadir. Uglincii unsur firsatlar olarak
belirtilmektedir. Havayolu kabin hizmetlerinde ikram malzemelerine erisimin

kolay olmasi bu tiir bir firsata 6renk verielebilir. Herkesin firsat buldugunda

Lhttp://travel.usatoday.com/flights/post/2012/09/flight -attendant-spat-delays-flight-
again/70001208/1 (Erisim tarihi: 03.12.2012)
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calmaya megilli oldugu ifade edilmektedir. Tutumsal etkenler ise bir diger
unsurdur. Calisanlarm islerinden veya c¢ahstiklari ortamdan memnun
olmamalar1 halinde bu iiretkenlik karsii davranisi sergilemekten kag¢mma
ihtimalleri daha az olacaktir. Son olarak ise sosyal normlara deginilmektedir.
Hirsizhgmn igcinde bulunulan ortamda kabul edilebilecegini ongoren bireyin

calmaya daha yatkin olacag1 vurgulanmaktadir.

Orgiit i¢i hirsizhgm iki temel belirleyicisi vardir. Bunlardan biri birey digeri ise
orgiit yapisidir. Kumar gibi kotii ahskanhkalrmdan otiirti ekonomik  zorluk
icinde olan, kisilik olarak hirsizhiga yatkin olan bireylerin bu davramg: sergileme
olasigr daha yiiksektir. Orgiit yapisi ele ahndiginda ise; orgiit iklimi, caydirici
politikalar, algilanan Orgiitsel adalet cahsanlarm bu davrangs: sergilemeleri

tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Greenberg ve Barling, 1996).

Greenberg (2002)'ye gore bir¢ok neden sonucunda ortaya c¢ikabilen orgiit ici
hirsizlik davranisinin en 6nemli tetikleyicilerinden biri algilanan adaletsizliktir.
Calsanlar emeklerinin altinda gelir elde ettiklerini diistindiiklerinde isletmeden
calmaya egilimleri artmaktadir. Hak ettig§inden az maas alan c¢alisanlarmn
hirsizhk ve diger tretkenlik karsih davraniglara daha yatkin olduklar
belirtilmektedir. Adalet algisnin yami sira c¢alsanlarm bu davramisa firsat
bulacaklar1 bir ortammn da hirsizlik eyleminin sergilenmesinde 6nemli bir unsur
oldugunu vurgulanmaktadir. Cahsmada hirsizhk davramsi  Birey-Durum
etkilesimi teorisi tizerinden aciklanmaktadir. Bu teoriye gore diizgiin davranis
hem bireyin hem de durumun Kkarakterinden -etkilenmektedir. Buna gore
Greenberg ve Barling, 1996'in de belirttigi gibi hirsizlik davranmsmin iki temel

belirleyicisi bulunmaktadir; bireysel belirleyiciler ve durumsal belirleyiciler.

36



ANADOLU UNIVERSITESI

Bireysel belirleyiciligin temeli ahlaki gelisimdir. Greenberg J. (2002)
calismasinda Kohlberg'in ii¢ asama halinde tarumladigi ahlaki gelisim modeline
deginmistir. Bu modelde ahlaki gelisimin ti¢ ayr diizeyi bulunmaktadir. Birinci
diizey geleneksel 6ncesi diizeydir. Bu diizeyde birey icin dis gevre kurallar1 6nem
tasimaktadir. Davraniglarma cezalar ve/veya odiiller yon vermektedir.
Hareketleri kendi cikar ve gereksinimleri dogrultusundadir. Ikinci diizey ise
geleneksel diizey olarak isimlendirilmektedir. Bu diizeyde birey icinde
bulundugu toplumun, yakinindaki insanlarm beklentilerini dikkate ahlr
yapidadir. Cevredeki bireylerin beklentilerine gore hareket etmektedir. Dogru ve
yanhs kavramlar1 baskalarinin beklentilerine gore sekillenmektedir. Son diizey
olan geleneksel sonrasi diizey ise diger bireylerden bagimsiz olarak kisinin kendi
ilkelerinin ve degerlerinin olustugu evredir. Ilkeler adalet ve esitlik gibi evrensel
degerlere dayanmaktadir. Greenberg J. (2002) geleneksel oncesi diizeydeki
bireylerin geleneksel diizeydeki bireylere kiyasla hirsizhik davramsmi sergileme

ihtimallerinin daha ytiiksek oldugunu savunmaktadir.

Durumsal belirleyicilere bakildiginda ise iki farkh durumsal degisken
mevcuttur. Bunlardan ilki uzaksal degisken digeri ise yakinsal degiskendir. Etik
programlari, Orgiit ici denetleme ve disiplin politikalar1 uzaksal degiskendir.
Isletmeler iginde yaygmlasan etik programlarinin temel 6zelligi etik kurallarm
net bir gsekilde belirlenmesi, etik beklentilerin tanimlanmasi, etik politikalar
gelistirilmesi, bunlarin degerlendirilmesi ve bu kurallarin ¢ahsanlara net bir
sekilde egitimlerle ifade edilmesidir. Kurallarm agik bir sekilde tanmmlandig,
kurallara uymanin denetlendigi ve uyulmamasi durumunda yaptirmmlarmn
oldugu bir ortam g¢alisanlari bu tiir davranislardan alikoyacak onemli bir giigtiir.
Buna bagh olarak Greenberg J. (2002) etik programinn orgiit i¢i denetlemelerin

oldugu bir birimdeki calisanlarm diger cahsanlara gore hirsizhk davranismi
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sergileme ihtimallerinin az olacagmi vurgulamaktadir. Yakinsal degisken ise
hirsizhk davranisinin hedef aldigi unsur olarak tanimlanmaktadir. Greenberg J.
(2002) cahsmasmda cahsanlarin genellikle isletmeden caldigmni, is arkadaslarma
ait varhklar1 almaktan kagindiklarmi vurgulamaktadir. Bu agidan bakildiginda
hirsizlik  genelinde orgiite yonelik bir {retkenlik karsiti davranis olarak
nitelendirilmektedir. Diger bir degisle uzaksal degiskenler orgiit yapisi itibariyle
davranisin olusumunu etkilerken yakinsal degiskenler davranisi
gerceklestirmeye egilimi olan Kkisinin zarar verecegi unsuru secerek davranisi

gerceklestirmesini ifade etmektedir.

2.4.2. Geri ¢ekilme

Geri cekileme Dbelirlenen c¢alisma saatlerinden daha az c¢alismay1 igeren
davranslardan olusmaktadir (Spector, ve digerleri, 2006). Bu boyut, devamsizlk,
ise gec gelme, isten erken ayrilma ve belirlenenden daha fazla mola saati

kullanmak gibi davramglar1 barmdirmaktadir.

Kabin hizmetleri diistiniildiigiinde isten erken ayrilmak gibi bir davranis zaten
bu meslek gurubu icin sergilenebilir bir davrams degildir. Bunun yani sira
havayollarinda 50 koltuk basma 1 kabin gorevlisi bulundurma zorunlulugu
vardir. Bu zorunluluktaki amaclardan biri ugus gorevine gelmeyen/gelemeyen
bir kabin gorevlisinin yerine hazirda bulunan nobetci kabin gorevlisinin
gecmesini saglamaktir. Kabin gorevlileri gerekgesiz ugusa gelmediklerinde arka
arkaya uguslarda gorevlendirilmek ya da izin giinlerini iptal edilmesi gibi
disiplin cezasi alarak uyarilmakta, davrams tekrar edildiginde ise sozlesmeleri
dogrudan iptal edilmektedir. Ucgus hizmetinin yapisi itibariyle ugusa
gorevlendirilmis ekibe bagh olmasi nedeniyle devamsizhk konusunda siki
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kurallar uygulanmaktadir. Bu nedenle kabin gorevlileri devamsizlik davranism

sergilemeye yiiksek egilim gostermemektedirler.

Ise devamsizlk ve is saatlerinin is amach degerlendirilmemesi isletmeler igin
oldukca Onemli {iretkenlik karsii davrans tiirleridir. Bu konuya iligkin
calismalarm hepsinde c¢ahsan devamsizhgmin oOrgiite olan maliyetinin
biiytikligiiniin alti ¢izilmektedir. Devamsizlik giintimiizde de oldugu gibi
gecmiste de isletmeler icin sorun olusturan ve yonetimce ¢Oziimleri aranan bir

sorundur. Devamsizlifa yonelik arastirmalar eskiye dayanmaktadir.

(Blau, 1989) yaptig1 calismada isi benimseme ve Orgiitsel baghhgm devamsizhk
adina belirleyici unsurlar oldugunu belirtmektedir. Bir birey isi ne kadar
benimserse ve orgiitsel baglilig1 ne kadar ytiksekse is ve ¢alstiklari isletme onlar
o kadar gekecek, ise gitmek ic¢in o kadar motive olacak ve devamsizhk yapma
ihtimali azalacaktir (Blau G. J., 1989; Blau ve B., 1987). Isi benimseyemeyen ve
orgiitsel baghlhgi olmayan bireylerin ise daha az motive olacaklar
vurgulanmaktadir. Calismada isi benimseme ve Orgiitsel baghhk ile
iligkilendirilen devamsizhgm kasith, Oziirsiiz devamsizhik oldugunun alti
cizilmektedir. Bu hipotez ile yola ¢ikan (Blau, 1989) yaptig1 arastirma sonucu,
artan isi benimsemenin Orglitsel baghhgm diisiik oldugu durumlarda
devamsizlik iizerinde gézle goriiliir bir etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. Ote
yandan orgiitsel baghhg: ytiksek olan bir calsan igin isi benimseme devamsizlik

davranigini etkileyen bir unsur degildir.
Devamsizhk davranigina Orgiitsel baghhk ile birlikte etki eden bir diger unsur is

tatminidir. Baghlig1 diisiik ve is tatmini az bir cahsan i¢in devamsilik isten

kacabilecegi bir firsat olarak goriilmektedir. Bunun aksine orgiite kuvvetli bir
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sekilde bagh ve is tatmini yiiksek bireyin is sadakati ve dolayisiyla ise devam
istegi yiiksek olacaktir (Abraham, 1998).

(Hackett, 1990) ise devamsizligin yas ve gorev siiresi ile iliskisini incelemektedir.
Yas ve gorev siiresinin Onlenebilir devamsizhik ile olumsuz yonde bir iliskisi
bulundugu ve yasin gorev siiresine kiyasala devamsizlik tizerinde daha etkili
oldugu hipotezi ile yola ¢ikilmustir. Yasin, cinsiyet ile birlikte yorumlandigmda
onlenebilir devamsizlik ile ters yonli iligkisi oldugu belirtilmektedir. Buna gore
yasca kiiciik erkeklerin devamsizhk yapma ihtimalleri daha ytiksektir. (Hackett,
1990; Gellatly, 1995). Devamsizhgm yas ile olan iliskisi yasga biiyiik bireylerin
diizen ve istikrar ihtiyaglarmin daha yiiksek olmasi ile agiklanmaktadir. Kadin
calisanlar s6z konusu oldugunda ise devamsizhgm orta yas olarak nitelendirilen

35-40 yas araliginda daha ytiiksek oldugu vurgulanmaktadir.

Devamsizlik davranigi tizerinde etkili olan bir diger kavram adalet algisidir.
Calisanlar, yonetimce Orgiit icindeki bireylere is yiikii bakimmndan adil
davranimadigmi diisiindiiklerinde motivasyonlar1 bozulmakta buna bagh
olarak is gayretleri ve performanslari diismektedir. Bu durum rutin, agmr is ytikii
ve baskismdan kagmak adma devamsizhk davramgmi sergileme ihtimalini
dogurmaktadir. Orgiitsel adalet algismin devamsizlik iizerindeki etkisi orgiitsel
baghhk kadar biiyiik olmasa da, devamsizhgm temel maliyetinin orgiite oldugu
digniildiigiinde, is yiikiinde adaletsizlik olduguna inanan bireyin devamsizhga

yatkm olmas tutarh bir tespittir (Gellatly, 1995).
Bir¢ok {iiretkenlik karsiti davramista oldugu gibi orgiit ici kurallar ve normlarm

algist devamsizlik {izerinde de etkilidir. Calisanlarm devam konusundaki

disiplinleri orgiit icindeki atmosfere bagh olarak sekillenmektedir. Calisanlarda
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kabul edilebilir devamsizhk algis: isletme icindeki diger bireylerin bu davranis
sergileme sikliklar1 ve karsiastiklari sonuglara bagh olarak olusmaktadir. Buna
bagh olarak devamsizlik standardi algisi yiiksek olan bireylere kiyasla bu algisi
diisiik olan bireyler devamsizhga daha yatkmlik gostermektedirler (Gellatly,
1995).

Son olarak alkol tiiketimi ise bireyin devamsizlik davramisi iizerinde dolayh bir
etkiye sahiptir. Alkol tiiketimine bagh duygusal dengesizlikler, saglk
problemleri, diizensiz hayat kosullar1 kisinin ise devamindaki istikrar adma
olumsuz rol oynamaktadir. (Esler ve Bell, 2008). Mazeretsiz ise gelmeme, siklikla
ise ge¢ kalmak, acil durum bahanesi ile plansiz olarak ise gelmemek, alkol
tilkketiminin baghca Dbelirtileri arasinda sayilmaktadir (Alcoholism in the

Workplace: A Handbook for Supervisors).

2.4.3. Alkol kullanim1

Bilindigi gibi alkol tiiketimi siklig1 ve yogunlugu ile dogru orantih olarak insan
yasammi olumsuz etkileyen bir ahskanhktir. Alkoliin olumsuz etikleri is
yasamma da yansmmaktadir. Alkol tiiketimi orgiit i¢inde sorun olusturan bir
diger tiretkenlik karsii davramis bigimidir. Alkol tiiketen bir ¢ahsan bilissel ve

fiziksel olarak, tiikketmeyen bireye kiyasla, daha zayuftir.

Is performanst ve is iliskileri de alkol tiiketiminden olumsuz etkilenmektedir.
Alkol tiiketimi beraberinde devamsizlik, asabiyet, duygusal dengesizlik, enerji
disiikliigii ve iletisimden ka¢mma gibi isletme icin sorun olusturacak bagka

durumlar da yaratmaktadir. Is yerinde alkol tiiketiminin olumsuz sonuglarindan
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baghcalar1 hastalik, devamsizhk, baskalarmi sakatlama, isgiicii bozumudur

(Esler ve Bell, 2008).

Alkol tiiketimi ile ilgili en énemli noktalardan biri de alkol tiiketen bireyin sadece
kendine degil calisma arkadaslarma da zarar veriyor olusudur. (Leach, 1974’ten
aktaran Esler ve Bell, 2008) komsu-alkoliklik kavrammna deginmektedirler. Bu
kavram alkolik bir bireyin yaninda bulunan diger bireylerin de alkol tiiketimi
esnasinda ya da icki mahmurlugu evresinde alkolik olan bireyle paralel belirtiler
gosterme egilimlerini ifade etmektedir. Bu durumun yani sira alkol tiiketen bir is
arkadas! orgiit icindeki is disiplini algisma zarar verebilmekte ve Orgiitiin genel
is motivasyonunu olumsuz etkileyebilmektedir. Kabin hizmetlerinde de alkol

kulanmmai ekip ¢ahsmasimi dogrudan onemli dlglide etkileyen bir davranistir.

ABD Personel Yonetimi Birimine gore ABD’de alkol kullanimmin is yerine
iliskin maliyeti yilik olarak 33 milyar dolar ile 68 milyar dolar arasmnda
degismektedir. Arastirmalara gore alkol tiiketim aliskanligi olan bireylerde is
kazasl yapma orani daha fazladir.? Icki mahmurlugunun etkilerini havayolu
pilotlar1 {izerinde gozlemleyen bir cahsmada, bir pilotin kanindaki alkol
miktarinmn %0.1-0.12’ye ulasmasini izleyen 14 saat igerisinde biligsel ve fiziksel
bozuklugun devam ettigi tespit edilmistir} Ige iliskin planlanan tarihleri
kagirmak, Ozensiz ve eksik is yapmak, is planinda belirlenen hedeflere
ulasamamalk, is siireglerinde yanhshk yapmak alkol kaynakh temel performans

sorunlaridir.

2http://www.opm.gov/policy-data-oversight/worklife/reference-materials/alcoholism-in-the-
workplace-a-handbook-for-supervisors/ (Erisim tarihi:17.02.2013)

3 http://alcoholism.about.com/od/work/l/blnaa44.htm (Erisim tarihi: 10.02.2013)

42



ANADOLU UNIVERSITESI

Uretkenlik  karsii  davrariglar  birbirlerine  zemin  hazirlar  nitelikte
olabilmektedirler. Alkol tiiketimi bunun Orneklerinden biridir. Daha o©nce de
belirtildigi gibi alkol tiiketen bireylerde duygusal dengesizlik, ¢cabuk sinirlenme,
tahamiilstizliik gibi Ozellikler ortaya c¢ikabilmektedir. Bu durum ise bireyi is
yerinde uygunsuz sozel ve fiziksel hareketlere yonlendirebilmektedir. Kisi,
tartismact ve sabirsiz yapisindan otiirti Orgiit ici iletisiminde iiretkenlik karsit

davraniglar sergilemeye yatkindir.

Is ortammda bu tiir bir davranigla karsilasimasmm baslica sebepleri; is yeri
kiltiirti, yabacilasma, alkoliin ulasilabilirligi, gozetim ve alkole yonelik
politikalardir.> Is yerinde alkol aliskanligmin kabul gériip gdrmemesi bireylerin
alkol tiiketim ahskanliklar1 {izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Bunun yaru sira
sikici, stresli wve izole bir is ortami bireye bu tiir aligkanliklara
yonlendirebilmektedir. Orgiit icinde bir ¢ok davrarmusin gekillenmesinde etkili
olan politikalar ve gézetim alkol kullanim aliskanlig: iizerinde de etkilidir. Orgiit
icinde alkol tiiketiminin agik bir sekilde kisitlandigi ve bunlarin denetiminin
yapildig1 bir ortamda bireylerin bu davramisa megili azalacaktir. Biiyiik bir
isletme oOrgiitiiniin aksine kabin hizmeleri daha kiiciik ekipler tarafindan
yuritildiigi ve alkol kullanimi dogrudan ugus emniyetini ve hizmet kalitesini
tehdit ettigi icini¢in alkol kullanimimn tespiti ve denetlenmesi konusunda da
oldukga sikidir. Bu da kabin gorevlileri bu davramsi sergilemektan alikoyan

gicli bir unsurdur.
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2.4.4.Emniyetsiz davranislar

C)rgiite zarar verebilecek tretkenlik karsiti davramgslardan bir digeri de
emniyetsiz davraniglardir. Emniyetsiz davranglar isin gerektirdigi is yapis
sekillerine ve emniyet prosediirlerine uymayarak kisinin kendisini, is
arkadaglarmi hatta hizmet sektorii s6z konusu oldugunda mdiisterilerin can
gtivenligini tehlikeye atan davramslardir. Emniyetsiz davranislar, emniyetsiz is

yeri kogullarina oranla dort kat fazla kazaya sebebiyet vermektedir.

Is yerinde emniyetsiz davramgin sergilenmesine sebep olacak baslica orgiitsel
faktorler; algillanan emniyet iklimi, algilanan felaket diizeyi, algilanan is stresi,

algilana risk ve algilanan engellerdir (Seo, 2005).

- o ° o @
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Sekil 4: Emniyetsiz Davranis Modeli
Kaynak: (Seo, 2005)

Seo 2005’in olusturdugu modele gore (Sekil 4), emniyetsiz davraniglar tizerinde
en biiyiik etkiye sahip olan unsur emniyet iklimidir. Emniyet iklimi emniyetsiz
davranisi es zamanh olarak tii¢ farklh agidan etkilemektedir. Bunlardan ilki
algilanan is stresi, risk ve engellerin sirali etkisi sonucu ortaya c¢ikan dolayl
etkidir. Ikincisi emniyetsiz davramigi etkileyen algilanan engellerin dogrudan
etkisi aracihigr ile yarattgr etkidir. Sonuncusu ise emniyetsiz davraniglar

tizerindeki dogrudan etkidir. Emniyet iklimi algisi gelistirildiginde, algilana is
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stresi azalacak bu da algilanan riski de aym yonde etkileyecektir. Bunlarn
sonucunda da birey emniyetin oniinde daha az engel algilayacak ve daha

emniyetli davranmaya yonelecektir.

Kazalara sebep olan farkh tiirlerde emniyetsiz davraniglar vardir. Bunlardan bir
tanesi isi kisa yoldan yapmaktir. Bireyler is siireclerinde daha hizh ve verimli
olmak adma is yapis sekillerinde kolaya kagabilmektedirler. Zamandan tasarruf
yapmak admna farkh yollardan is yapmak is emniyetini tehdit edip riski ve
kazalarnn arttrdiginda isletmelere zarar vermektedir. Kabin gorevlilerinin
zamaninda  performans  zorunlulugu onlar1 bu tir  davranislara
yonlendirebilmektedir. Kendinden fazla emin olmak da emniyetsiz davramsa
yol acan bir durumdur. Bu tiir bir tavrin engellenmesi i¢in kabin gorevlileri ugus
hizmetlerinde yasanmis olay analizleri ile siirekli egitimlerle tabi tutulmakta bu
sayede siirekli emniyetin O6nemi vurgulanarak bu konuda hassasiyet
pekistirilmektedir. Kendine giiven olumsuz bir olgu olmamakla birlikte, is
ortaminda fazla kendine giiven bireyin belirli kural ve prosediirleri atlamasma
sebep olabilecek bir ozelliktir. Eksik talimatla ise baslamak da is emniyeti tehdit
eden emniyetsiz bir davrams bigimidir. Bir isi tam yapabilmek icin ise yonelik
tim detaylar1 ve kurallar1 bilmek gereklidir. Eksik bir bilgiyle, sormadan ise
baslamak emniyeti tehdit edecek bir risktir. Ancak bu tiir bir etken kabin
gorevlileri icin gecerli degildir. Havacilikta ozellikle emniyete yonelik talimat ve
kurallar uluslararas: otoritelerce net bir sekilde ortaya konmaktadir. Diizensizlik
de emniyeti tehdit eden bir tiretkenlik karsiti davranistir. Is ortammm temiz,
diizenli ve yabanci nesne/maddelerden armdirilmis olmasi is emniyetinin temel
unsurlarindandir. En belirgin emniyetsiz davraniglardan biri de emniyet
prosediirlerinin goz ardi edilmesidir. Bunlarm yami swa zihinsel dikkat

dagmikhg1 is yerinde istenmeye sonuglar dogurabilecek bir faktordiir. Is
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stirecinde kisisel yasamm dikkat dagitmasma izin vermek bireyi, cahsma

arkadaglarmi ve miigterileri tehlikeye atan bir durumdur. Son olarak, plansiz

calismak risk yaratan bir tiretkenlik karsiti davranstir. Hig bir is siireci aceleye

getirilmemeli, is planlanarak ve planlara uyarak gerceklestirilmelidir.

2.4.5.Bilginin suiistimali

Bilgi isletmeler i¢cin onemli bir kaynak ve gii¢ belirleyicisi niteligindedir. Bilginin

dogru kullanilmamasi, gizlenmesi veya paylasilmamas:i gereken durumlarda

paylasilmasy, isletmeler igin problem olusturan iiretkenlik karsiti davraniglardir.

Bilginin baglica ozellikleri asagidaki gibidir (Parker, 2000).

Cok farkh kaynaklardan elde edilir.
Elde etmesi zor ya da kolay olabilir.
Kullanilabilir olmadan 6nce
o Toplanmah
o Islenmeli
o Depolanmali
o Dagitilmahdir
Farkli amaglar i¢in kullanilabilir.
Bir takim hata ya da tahribatlardan o6tiirti kirlenebilir.
Sizdirlmadan 6tiirti kaybolabilir.
Hareketlidir; fakat yoniinii bulabilmesi, ihtiyact olana ihtiyact oldugu
zaman ulagabilmesi igin yonetilmelidir.

“Bilgi giictiir.” Ozellikle giiniimiiz kosullarinda, artan ticaret, medya ve teknoloji

kullaniminda bilgi isletmelerin bilancolarma yo6n verebilecek bir unsurdur.

Isletmeye zarar verecek bilgi suiistimali temel olarak iki tiirdiir. Bunlardan ilki
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uygunsuz bilgi paylagmmidir. Isletemeye ait nemli bir bilginin yetkisi olmayan
kisilerle  paylagilmasi  igletmenin ~ bir = kaynagmin  umumilestirilmesi
niteligindedir. Bilgi bir kere umumi oldugu zaman degeri kaybolmakta ve
bundan kaynaklanan kayip giderilememektedir (Prothroe, 1978). Havacihk
sektOrii icin bu umumilesen bilginin verebilecegi zararm ¢ok onemli bagka bir
boyutu da vardir. Bu da yetkisi olmayanlarla paylasilan bilgilerin igeriginin
glivenlik siireglerine iliskin isletme politikalar1 olmasi durumunda ortaya ¢ikan
risk durumudur. Ikincisi ise bilginin gizlenmesidir. Bu da bir ¢ahsamn cesitli
sebeplerden otiirii bir bilgiyi, durumu ¢alisma arkadaglarindan ya da tistlerinden
saklamasini ifade eden durumdur. Is siireclerini etkileyen bir bilginin
paylasilmamas: iiretim ve ya hizmette istenmeye sonuglar dogurarak
verimsizlige ya da kalite kaybma neden olabilmektedir. Bilgi akisi havacilik
sektoriinde stireclerin saghkh isleyebilmesi icin en Onemli unsurlardan biridir.
Trans World Airlines'm tist yoneticisi Carl Icahn, “Baska herhangi bir sektor
yoktur ki, bilgi tiretildikten hemen sonra iletilmesi gereksin. Gorevi bagmndaki
her bir cahsanin yaptig1 isten emin olabilmesi i¢in gerekli bilginin kendisine
dogru bir sekilde iletildiginden emin olmasi gerekmektedir. Bu en basta
emniyetli bir ugusun saglanabilmesi i¢in zorunludur.” diyerek iletisimin
havacilik sektoriinde oynadigi onemli roliin altimi ¢izmektedir (Ergiin, 2008a).
Hava tagimaciigmm c¢ok Onemli bir parcasi olan kabin hizmetleri bir takim
cahsmasidir. Boyle bir ¢alisma diizenin de bilginin 6nemi artmaktadir. Hizmetin
saghkl, Kkaliteli ve emniyetli bir sekilde devamlihigmn saglanabilmesi igin
strekli bilgi akig1 kritik bir rol oynamaktadir.
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2.4.6.Siddet

I[s yerinde meydana gelen siddet orgiit dinamiklerini dolaysiyla 6rgiitiin
isleyisini etkileyen bir {iretkenlik karsiti davrams grubudur. Is yerinde siddet son
on yida ti¢ kat atmistir ve yaklasik olarak bir milyon insan her sene is yerinde
siddete maruz kalmaktadir (Mount, 2003).

Is ortaminda siddet, calisan bir birey stirekli olarak bir ya da birden ¢ok kisi
tarafindan olumsuz hareket ve sozlere maruz birakildiginda ve farkh
sebeplerden otiirii  kendini savunmakta gilicliik cektiginde ortaya c¢ikan
durumdur. Is ortammnda siddet denildiginde meydana gelen biitiin olumsuz
davraniglar gibi algilansa da bahsedilen siddetin en onemli Ozelliklerinden birisi
stireklilik arz etmesidir. Sistematik bir sekilde uygulanan ve hedefi savunmasiz

birakan hareketler iiretkenlik karsiti1 davranis olarak nitelendirilmektedir.

Is yeri zorbalig1 olarak da nitelendirilen siddet davranisi her zaman fiziksel veya
sozel bir gekle biriinmemektedir. Hedef bireyi dislamak, sorumluluklarm
azaltmak, isini asagilamak da oOrgiit i¢i bireye yonelik olumsuz davranglar da is
yeri zorbalig1 olarak adlandmlmaktadir. (Zapf & Einarsen, 2001). Tehditkar
davranislar, sozlii veya yazih tehditler, taciz, istismar ve fiziksel saldirilar baghca

siddet davranislaridir.

Siddetin 6nemli boyutlarmdan biri de duygusal boyutudur. Sozlii veya sozsiiz
yapilan saldirilar bireyleri duygusal anlamda da yipratma amaci giitmektedir.
Duygusal siddet fiziksel siddetten farkh olarak psikolojik olarak daha yaralayic
ve tespiti zor bir siddet boyutudur. Duygusal siddetin fiziksel siddet gibi somut
kaniti olmamas tespitini ve takibini zorlastirarak bu tiir siddetin 6nlenmedi

oniinde 6nemli bir engel olusturmaktadir. (Keashly, 1997) ise is yerinde yasanan
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siddetin en yaygm tiirti olarak, fiziksel zarara yol agmaksizin hos olmayan soz,
hareket veya fiziksel temas yoluyla is yerinde diismanca bir ortam yaratan

davraniglar olarak nitelendirdigi taciz davranisii one siirmektedir.

Is yerinde tacizin yedi farkli boyutu ya da ozelligi vurgulanmaktadir (Keashly,
1997).
e Davranis sozel veya sozel olmayan/fiziksel sekillerde
gerceklestirilebilmektedir.
e Diizen arza eder, tek bir seferlik olaylar degillerdir.
e Hedef tarafindan hos karsilanmayan, istenmeyen, talep edilmemis
davraniglar1 icermektedir.
e Baskalarmmn haklarmnin ihlalini icermektedir.
e Hedefe zarar vermekle sonuclanmaktadir.
e Hareketlerde niyet ve kontrol edilebilirlik vardir.

o Giig farki icermektedir.

Siddet davranisi ile iligkilendirilen degiskenlerden biri cinsiyettir. (Mount, 2003)
yaptig1 cahsmada erkeklerin kadinlara oranlara siddete 10 kat daha meyilli
olduklarini belirtmektedir. Yas bir diger etkendir. Siddetin %401 15-24 vyas
araliginda goriilmektedir. Geg¢miste bu tiir davranist sergilemis olmak da
yatkinhk adma o©nemli bir veridir. Bunun yani swra paranoyak Kisiler,
kurgularindan dolay1 kendileri savunmak adma siddete yonelebilmektedirler.
Zeka da siddet adma onemli bir belirleyicidir. Ortalamanm altinda bir zekaya
sahip olan bireyin siddet uygulama ihtimali daha yiiksektir. Isini kaybetme
korkusu  da  bireyleri  savunma  pozisyonuna  gegirerek  siddete
yoneltebilmektedir. Bunlarin yani sira aile iginde siddetin mesru gorildigii

bireylerin, siddeti olumsuz bir davranis olarak algillamadiklar i¢in is ortamina
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da tagmmalart miimkiindiir. Son olarak alkol tiiketimi bireyi siddete yonlendiren
bir diger davramgtir. Daha onceden de vurgulandigi gibi tiretkenlik karsiti
davraniglar bir birlerine zemin hazirlar nitelik tasiyabilmektedirler. Alkol
kullanim1 ve siddet arasindaki iliski da bunun en iyi Orneklerindendir. Alkol
kullanimma yo6nelik boliimde de bahsedildigi gibi alkol kullammmi bireyleri
tahammiuilstizlestirerek karar mekanizmalarina zarar vermektedir.
Tahammiilstiz ve akilar karar almakta giiglitk ceken bir bireyi siddete egilimi
artabilmektedir. Diger bir degisle bir UKD olan alkol kullanim1 sonucu bagka bir

UKD'nin sergilenmesine yonelim artabilmektedir.

Is ortaminda siddetin 6niine gecmek icin isletmenin yapabilecegi temel davranis,
siddetin tanmmi, kapsami ve cezasi konusunda net olmaktir. Hangi davraniglarmn
siddet kapsaminda degerlendirilecegi ve bedelinin ne olacagi konusunda galisani
bilgilendirmenin yamni sira, bu tiir davraniglara maruz kalan ¢ahsanlar1 durumu
raporlamaya tegvik edecek icten bir Orgiit ortami yaratmak, igletme icginde

istenmeyen bu norm dist davranisi 6nemli Olglide azaltacaktir.

Havayolu tasimaciiginda yasanan siddet davramisina bir 6rnek American Eagle
adli isletmenin Kennedy Havalimanindan gerceklestirdigi ucusta meydana
gelmistir. Havayolunun Washington’dan New York’a yapacag tarifeli ugusu,
ucak kapidan ayrildiktan hemen sonra tartismaya baslayan kabin gorevlileri
dolayistyla dort saat gecikmeli olarak gerceklestirilebilmistir. Siddetlenen sozlii
tartisma tizerine kokpit gorevlileri kapiya geri doniis yaparak kabin ekibinde
degisiklik yapmak durumunda kalmis ve buna bagh olarak ugus gecikmistir.

Olay sonrasinda yolcular iniste bile hala sinirli olduklarmi, kabin gorevlilerinin
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iyi hizmet ve profesyonel is davrams sergileyemediklerini belirtmistir.* Bu
olaydan bir hafta sonra ise benzer bir olay tekrarlanmigtir. United Airlines'm
Sikago'ya giden tarifeli bir ucusu, kabin gorevlilerinin kavgasi dolayisiyla
Durham’a acil inis yapmak durumunda kalmistir.> Bu tiir olaylar sebebiyle
yasanan gecikmeler hem havayoluna maddi olarak hasar vermekte hem de
havayolunun yolcular goziinde itibar kaybetmesine neden olarak manevi zarara

sebep olmaktadir.

2.4.7.Uretimden sapma

Uretimden sapmak bir calisanin kasith olarak isini yapilmasi gerektigi gibi
yapmamasi, etkili calismamasidir (E. Spector vd., 2006). Uretimden sapmanmn
sonucunda is kalitesi diiser. Kabul edilen standartlarm altinda is yapmak, is
stireclerinde Ozensiz ve zaman kisitim1 goz ardi ederek calismak, isteki verimliligi

azaltarak kalitenin diismesine sebep olacaktir.

Uretimden sapmanmn 8nemli bir 6zelligi pasif bir direnis olmast itibari ile tespit
edilmesinin gii¢ olmasidir (E. Spector, Penney, Bruursema, Goh, & Kessler, 2006).
Bu tiir davraniglar hirsizhik ve miilke zarar gibi aninda gozle goriilebilir sonuglar
dogurmamaktadir. Is siireclerindeki performans diisiikliigii ve buna bagh

verimsizlik, miilke zarar {iretkenlik kargiti davranisina kiyasla gorece daha uzun

* http://w ww .nbcenew york.com/new s/local/Flight-Attendants-Fight- Argument-Delays-Plane-
JFK-Washington-Flight-3823-170443516.html (Erisim tarihi: 30.11.2012)

5 http://portlandtribune.com/cr/24-news/115609-flight-attendant-from-oc-arrested-on-ipad-theft-
charges (Erisim tarihi:27.11.2012

51



ANADOLU UNIVERSITESI

vadede goriiniir sonuclar meydana getirmektedir. Orgiit icinde iyi bir takip

sistemi olmadig1 takdirde sorun ve kaynagmun tespiti de zor olacaktir.

Bu tir davranislar farkh sebeplere dayanabilmektedir. Bunlardan ilki
protestodur. Calsanlarin orgiit icindeki adalete olan giivenlerinin sarsimasi, is
yiikii konusunda adil olunmadigma inanmalari, gerginlik ve diismanca tavirlara
sebep olabilmektedir. Uretimden sapmak, isi sabote etmek, bu tiir duygularin
ifadesi olarak ortaya c¢ikan davramslardir (Kelloway, Francis, Prosser, &
Cameron, 2010). Birgok {tiretkenlik karsiti davranista oldugu gibi orgtitsel kiiltiir
ve normlar, Ozensiz is yapmaya yonelik davramglar tizerinde onemli bir etkiye
sahiptir. Orgiit icerisinde bu tiir davramuglarm yaygm oldugu ve yonetimce
cezalandirlmadig1 durumlarda calisanlar bu tiir davranslar1 sergilemeye daha
yatkin olacaktir. Stresli is ortami bir bagka sebeptir. Is ortammnda yogun strese
maruz kalan birey, bu tiir davraniglar1 kabul edilebilir olarak algiladiginda
kendini daha rahat hissederek davranigslara yonelebilmektedir (Spector, ve
digerleri, 2006). Diger bir degisle cahsan isin yogunlugundan boguldugu
durumlarda i¢inde bulundugu yogun stres ortamindan dolayi is diizeninde yer

almayan molalar1 kendine hak gorebilmektedir.

2.5. Uretkenlik Karsit1 Davranisin Sonuclari

Uretkenlik karsiti davramslar orgiit icinde ¢ogunlukla zararh sonuglar meydana
getiren davranig bigimleridir. Hedef orgiit ya da orgiite dahil bireyler de olsa,
neticesinde ~ oOrgiit  icindeki  dengeleri ~ bozarak  orgiitin  isleyisini
zedelemektedirler. Daha o6nceki boéliimlerde de deginildigi ve orneklendirildigi

gibi UKD'ler gerek maddi gerekse manevi olumsuz sonuglar dogurabilmektedir.
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Lau ve digerleri (2003) UKD'nin yaygin olmasmm yaninda olduk¢a maliyetli
sonuglar dogurdugunu belirtmektedir. Harper (1990) a gore cahsanlarm %33-
%751 hirsizlik, zimmete gecirme, vandalizm, sabotaj ve devamsizlik
davraniglarin sergilemistir. Calisanlarin norm dist davraniglarimin 6 milyar dolar
ile 200 milyar dolar arasmnda oOrgiite zarar olarak sonuglandif: belirtilmektedir
(Lau, Au, & Ho, 2003).

Peterson (2002) gittikge artan norm dist davraniglarin yiiksek maliyetine
deginmektedir. Calsanlarm dortte ti¢lintin en az bir kere igverenlerine ait bir seyi
izinsiz aldiklar1 belirtiimektedir. Henle wve digerleri (2005) ise isletmelerin
%95’ inin Orglit ici norm dist davranglarla karsilastiklarini ifade etmektedir. Bu
calismadaki rakamlara gore yaygin bir norm dist davranis olan hirsizhgm ABD
ekonomisine maliyetinin 50 milyar dolardir. Maliyetliliginin yani swra is
ortammda UKD’ye maruz kalan bireylerde stres kaynakli problemler ortaya

ciktig1 ve de bunu iiretim performanslarini olumsuz etkiledigi saptanmuistir.

Uretkenlik karsitt davranis isletme icinde farkh boyutlarda sonuglar dogurur ve
zarar Olciitleri cesitlidir. Kiiciik 6lcekli UKD'ler zaman icerisinde siireklilik ile
yipratarak oldukga zararh boyuta ulagabilmektedirler. Bazi UKD'ler ise
dogrudan sarsici boyutlarda zarara sebebiyet verebilmektedir. Mayis 2012’de
Tirk Hava Yollar1 calsanlarmin grev haklarmin ellerinden alinmasma ve gelecek
grev yasagma karsi izinsiz yirittiikleri eylem bu duruma iyi bir Ornek
olusturmaktadir. THY bu gorev sebebiyle 179 seferi iptal etmek durumunda
kalmis ve bu iptaller nedeniyle yolcularmi otelde agmlamak durumunda
kalmigtir. °Bunun sonucu olarak yolcularn konaklama ve yemek masraflar1 da

dahil olmak iizere igletme 4,5 milyon dolarlik bir zarara ugramustir. THY

6 http://www hurriyet.com.tr/ekonomi/20654148.asp, (Erisim tarihi: 26 Kasim 2012)
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tarafindan kanunsuz eylem olarak nitelendirilen, orgiite yonelik, bu davrans
cahsanlarm hak talep etmek adma sergiledigi bir durum olsa da gerek igletme
gerekse davranig sergileyen calisanlar adma biiytlik kayiplara sebep olmustur.
Eylem sonucu THY “ THY A.O’dan 260, THY Teknik A.S.’den 45 kisinin 2822
sayih Kanunun ilgili maddeleri geregince is akitleri feshedilmistir. Sirketine zarar
veren, yolcularimizi magdur eden Kkisilerle birlikte yola devam edilmesi

miimkiin degildir.”, seklinde bir a¢iklama yapmuistir. 7

Ote yandan Robinson ve Bennet (1995) yaptiklari calisma sonucu UKD'nin sosyal
bir sistemin refahim tehdit edici sonuglarin yani sira bir takim olumlu sonuglar
da dogurabilecegini belirtilmektedir. Bu tiir davramglarin ekip iiyelerinin ortak
ilgi alanlarmin farkma varmalar saglamasi ve oOrgiite uyari niteligi tasimasi
yonlerine deginmektedirler. UKD'nin farkli boyutlar1 inceleyen bu cahsma
sonucu farkh tiiredeki davraniglarm farkh sonuglar doguracag: ortaya
konmustur. Bireylerarast norm disi davraniglarm orgiit tiyeleri arasmdaki ekip

bagim kuvvetlendirmek gibi sosyal bir iglevi olabilmektedir.

" http://www .internethaber.com/thy-isten-cikarma-maliyet-zarar-grev--430448h htm, (Erisim
tarihi: 26 Kasim 2012).
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3. Uygulama

Bu boliimde, ¢alismanin daha onceki kismin ele ahnan kuramsal bilgiler
gercevesinde olusturulan arastirma modeli incelenecektir. Arastirma sonucunda

elde edilen bulgular ve bu bulgularin yorumlarma yer verilecektir.

Aragshrma modeli ile ortaya konulan bulgularm daha agik bir sekilde
anlagilabilmesi amaciyla Oncelikle tizerinde arastrma yapilan  kabin
gorevlilerinin hizmet siireci hakkinda bilgi verilecektir. Burada amag ele alnan

is grubunun niteliklerinin anlagilir kilmmasidur.

3.1. Kabin Gorevlisi Hizmet Siireci

Onceki boliimlerde de deginildigi gibi havayolu tasimaciligi, hizmet sektoriiniin
bir parcasidir. Hizmet sektoriiniin dogasi geregi muisterilerle birebir iletisim soz
konusudur. Havayollarinda ise hizmet sunumunda mdigteriler ile birebir ve en
uzun siire iletisim halinde bulunan havayolu personeli, kabin gorevlileridir. Bu
acgidan kabin gorevlileri hizmet kalitesinin yaratilmasinda ve algilanmasinda ¢ok

onemli bir rol tistlenmektedirler.

Kabin igerisindeki cevresel kosullar1 kontrol altinda tutmak, sunulan konforun
devamlihgini, havayolunun mdigterileri olan yolculara temiz ve dinlendirici bir
kabin ortami ve wucus saglamak kabin gorevlilerinin sorumlulugundadir.
Bunlarm yam swra ugus emniyetinin saglanmasindan da kabin gorevlisi
sorumludur. Ugus siiresinde meydana gelen acil durumlarda, saghk sorunu ile
karg: karstya kalindiginda, ucakta doktor olmamasi durumunda miidahale kabin

gorevlisinin ~ sorumlulugundadir.  Ayrica acil bir durum  dolaysiyla
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gerceklestirilen zorunlu bir inis durumunda ugagin tahliyesini yonetmek gorevi

vardir (Ergtin, , 2008b).

Kabin gorevlileri havayolu tasimaciliginin sahne éniinde yer alan elemanlaridir.
Havayolu hizmeti bir biitiin olmasma karsmn miisteri ile en uzun siire karst
karsiya kalan kabin gorevlileri yolcularin hizmete yonelik algisini ve kararlarmi
etkileyen temel unsurlardan biridir. Ayrica yolcularm -ugusun gecikmesi ya da
guvenlik stireclerinde yasanan sikintilar gibi- ugusa kadar diger stireclerde
yasadiklar1 bir takmm aksiliklerin etkisini ugus esnasindan telafi edebilecek,
yolcunun hizmete yonelik algisim olumlu yonde degistirebilecek olan da yine
kabin gorevlileridir. Bir noktadan bir noktaya yolcularn emniyetli bir sekilde
tasinmasi olarak tanimlanan, yolcunun satin aldifi temel tasimacihk hizmetini
sunan kabin gorevlileridir. Bundan dolay1 kabin gorevlileri yolcularm hizmet
deneyimlerinde kilit bir rol oynamaktadirlar. Bunun temel sebebi yolcularm
havayolu hizmet kalitesini kabin hizmet kalitesine paralel degerlendiriyor
olusudur. Diger bir degisle kabin gorevlileri gerek yaptiklarn isin teknik
ozellikleri gerekse yolcu {tizerindeki etkisi ag¢ismdan havayolu tagmacilig

hizmeti stirecinde oldukg¢a 6nemli ve kritik bir role sahiptirler (IATA, 2007).

Hava tasimaciigmmn tiim stireclerinde oldugu gibi kabin hizmetleri de tim
diinya capmda gecerli belirli kurallara tabidir. Kabin gorevlilerinin gorev ve
dinlenme siireleri uluslararasi otoritelerce belirlenmistir. Buna gore bir kabin
gorevlisi haftada en fazla 56, ayda 210, ii¢ ayda 500 ve yilda 1800 saat ugus
gorevinde bulunabilmektedir. Ayrica bir onceki ugus gorev siiresine bagh olarak
asgari dinlenme siireleri de tanimlanmistir. Bu kurallar cercevesinde ugus
programlar1 diizenlenmekte olan kabin gorevlilerinin dinlenme siirelerine

uymalari, dogrudan dogruya bireysel sorumluluk kapsamindadir. Havayollari
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bu konuda denetimler ile kurallara uyulmasmi saglayarak, her ugusun emniyet
ve giivenlik icinde, yolcu memnuniyeti saglanarak gerceklestirilmesini

hedeflemektedir. (SHGM, 2005).

3.2. Arastirmanin Yontemi

Calismanin bu boéliimiinde arastrmanin  hipotezleri ve bu hipotezlerin
smanmasmda  kullanllan modele  deginilecektir.  Verilerin  analizi ve
yorumlanmasindan once ise evren, Orneklem ve verilerin toplanmasi siireci

hakkimda bilgi verilecektir.

3.2.1. Arastirma modeli

Bu cahsmanin amaglarindan biri havayolu kabin hizmetlerinde sergilenen
uiretkenlik kargiti davramglarin algilama diizeyi saptamaktir. Bu amacla kabin
gorevlilerinin {iretkenlik karsii davramglari algillama diizeylerinin belirlenmesi

icin betimsel arastirma modeli kullanilmistir.
Ayrica tretkenlik karsii davramslarin algilanmas: ile demografik degiskenler
arasinda iliski oldugu varsayilmaktadir. Bu dogrultuda iliskisel arastirma modeli
kullanilmustir.

3.2.2.Evren ve Orneklem
Orgiitlerde iiretkenlik karsii davramus, orgiitsel normlarm ihlaline dayanmas

agisindan cahsanlarn konusmaktan g¢ekindigi, rahatsiz edici olarak algilanan bir

konudur. Bu nedenle arastirma kapsaminda ele alnan havayolu isminin sakh
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tutulmasimu talep etmistir. Bundan dolay1 ¢alisma kapsaminda arastrma yapilan
havayolunun tespitine neden olabilecek bilgilere yer verilmemistir. Arastirma
orneklemi, arastirmaya yeterli Orneklem olusturabilecek bir havayolunun

arastirmaya katilan 152 kabin gorevlisinden olugsmaktadur.

3.2.3. Verilerin toplanmasi

Calsmada veri toplama araci olarak anket kullanilmustir. S6z konusu anket
kuramsal cercevede sunulan alt yapr 1sigmda Melissa L. Gruys ve Paul R.
Sackettm “Investigating the Dimensionality of Counterproductive Work
Behavior” adli makalesinde kullanilan 0lgekten faydalanarak hazirlanmistir.
Olgegin ornekleme uygunlugunu saglamak adma is siirecleriyle baglantih
olmayan bazi maddeler olgekten ¢ikarilmis ve iliskili olabilecegi diisiiniilen yeni
maddeler eklenmistir. Buna bagh olarak alt boyutlar da azaltimistir. Hazirlanan
anket aragtirma kapsaminda ele alman havayolunun {iist diizey yoneticileriyle
paylasilmis ve yonetim tarafindan uygun goriilmeyen ifadelerin ¢ikarilmasi
durumunda kalmmustir. Sonraki asamada ifadelerin anlagilabilirligini saptamak
icin havayolundaki 10 kabin gorevlisiyle birebir bir pilot uygulama yapilmistir.
Uygulanan pilot olmak {izere iizerinde duran bir pilot calisama yapilmaistir.
Yoneticilerle yapilan goriisme ve pilot ¢alismanin ardindan EK 1'de yer alan

anket formu diizenlenmistir.

Aragtirmada analiz edilecek degiskenler anket formunda yer almaktadir. Anket
iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliim yas, cinsiyet, medeni hal, egitim
durumu, unvan, meslekteki yil, bagska is yerinde ¢alismis olup olmama durumu,
bir 6nceki isinden ayrilma sebebi, mevcut is yerinde ¢alisma siiresi, gelir durumu

ve ailede baska c¢alisan olup olmamasi durumunu kapsayan demografik
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ozelliklere iliskin sorulardan olusmaktadir. Ikinci boliimde ise tiretkenlik karsiti
davraniglarm  algilanmasm  dlgmeye yonelik 40 ifade yer almaktadur.
Arastirmada kullanilan olgek likert tipi Olgektir. Veri analizinde Her Zaman (5),
Cogu Zaman (4), Bazen (3), Nadiren (2), Higbir Zaman (1) olarak

degerlendirilmisgtir.

Aragshrmada tam saym  yontemi  kullamidmistir.  Arastrma  yapilan
havayolundaki 713 kabin gorevlisine internet {izerinden doldurabilecekleri
sekilde gonderilen anketlerden 152'si geri donmiistiir. Geri donen anket
formlarmin hepsi gecerli bulunmustur. Anketin giivenilirlik analizi Olgek
bazinda yapimistir. Giivenilirlik analizi sonucu Cronbach’s Alfa degeri 0,755
bulunmustur. Elde edilen bu deger Olgegin oldukca giivenilir oldugunu
gostermektedir (Ozdamar, 2004, ss. 632-633) (EK 2).

3.2.4. Arastirmanin hipotezleri

Arastirma kapsaminda faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan oOlgekteki tiretkenlik
karsiti davranuglar alti alt baghk altinda toplanmistir. Bu alt baghklar emniyeti
tehdit eden davraniglar, hizmet standart ve kurallarimi ihlal eden davraniglar,
ekip ici siddete dayall davranislar, zaman ve kaynak israfina yonelik davranislar,

miilke zarar igerikli davramslar ve yolcuya yonelik siddete dayal davraruglardir.

Kuramsal cerceve goz Oniine alndignda demografik ozelliklerden cinsiyet,
unvan, ailede calisan olup olmamasi, yas, egitim durumu, meslekteki stire,
isletmede calisma siiresi ve gelir durumu ile UKD'lerin algilanist arasmnda iliski
oldugu varsayilmaktadir. Buna bagh olarak arastrmada yukarida ele alman

demografik ozelliklerle alt boyutlar arasindaki iligski ele alinacaktr.
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3.2.4.1. Uretkenlik karsitr davramslardan emniyeti tehdit eden

davramslarm algilanisi ile ilgili hipotez

Emniyeti tehdit eden davranislarin algilanisi ile cinsiyet, unvan, ailede cahsan
olup olmamasi, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede calisma stiresi ve
gelir durumu arasinda iliski olup olmadigmin belirlenmesine yonelik asagidaki
hipotez belirlenmistir. Hipotezde emniyeti tehdit eden davraniglar bagmh
degisken, cinsiyet, unvan, ailede c¢ahsan olup olmamasi, yas, egitim durumu,
meslekteki stire, isletmede ¢ahisma siiresi ve gelir durumu ise bagimsiz degisken
olarak ele alinmistir.

Hipotez 1: Demografik oOzelliklerden cinsiyet, unvan, ailede c¢ahsan olup
olmamasy, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir

durumu ile emniyeti tehdit eden davraniglarin algilanmasi arasmnda iliski vardur.

3.2.4.2. Uretkenlik Karsiti Davramslardan Hizmet Standart ve

Kurallarini Thlal Eden Davranmiglarn Algilams: e Tlgili Hipotez

Hizmet standart ve kurallarmi ihlal eden davramglarin algilamgi ile cinsiyet,
unvan, ailede cahsan olup olmamasi, yas, egitim durumu, meslekteki siire,
isletmede cahsma siiresi ve gelir durumu arasnda iliski olup olmadiginin
belirlenmesine yonelik asagidaki hipotez Dbelirlenmistir. Hipotezde hizmet
standart ve kurallarmi ihlal eden davraniglar bagimh degisken, cinsiyet, unvan,
ailede cahisan olup olmamasiy, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede

cahisma siiresi ve gelir durumu ise bagimsiz degisken olarak ele alinmustr.
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Hipotez 2: Demografik oOzelliklerden cinsiyet, unvan, ailede ¢ahsan olup
olmamasl, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir
durumu ile hizmet standart ve kurallarmi ihlal eden davranislarm algilanmasi

arasinda iligki vardir.

3.2.4.3. Uretkenlik karsitr davramslardan ekip ici siddete dayali

davramslarm algilanisi ile ilgili hipotez

Ekip i¢i siddete dayal davramglarin algilams ile cinsiyet, unvan, ailede ¢ahsan
olup olmamasi, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede ¢ahsma siiresi ve
gelir durumu arasinda iliski olup olmadiginin belirlenmesine yonelik asagidaki
hipotez belirlenmistir. Hipotezde ekip i¢i siddete dayalh davranislar bagmmh
degisken, cinsiyet, unvan, ailede calisan olup olmamasiy, yas, egitim durumu,
meslekteki siire, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir durumu ise bagimsiz degisken

olarak ele alinmistir.

Hipotez 3: Demografik Ozelliklerden cinsiyet, unvan, ailede c¢ahsan olup
olmamasy, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir
durumu ile ekip ici siddete dayall davraniglarin algilanmas: arasmda iliski

vardir.

3.2.4.4. Uretkenlik Karsit1 Davramslardan Zaman ve Kaynak
Israfina Yonelik Davramslarin Algilamst Ile Tlgili Hipotez

Zaman ve kaynak israfina yonelik davramslarn algilamsi ile cinsiyet, unvan,

ailede calisan olup olmamasi, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede
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cahsma siiresi ve gelir durumu arasinda iliski olup olmadigmin belirlenmesine
yonelik asagidaki hipotez belirlenmistir. Hipotezde zaman ve kaynak israfina
yonelik davraniglar bagmmh degisken, cinsiyet, unvan, ailede cahsan olup
olmamasy, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir

durumu ise bagmmsiz degisken olarak ele alinmaistir.

Hipotez 4: Demografik oOzelliklerden cinsiyet, unvan, ailede c¢ahsan olup
olmamasl, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir
durumu ile zaman ve kaynak israfina yo6nelik davraniglarin algilanmasi arasmnda

iliski vardir.

3.2.4.5. Uretkenlik karsit1 davramslardan miilke zarar icerikli

davramglarmm algilanisi ile ilgili hipotez

Miilke zarar igerikli davramglarm algilangi ile cinsiyet, unvan, ailede ¢alisan
olup olmamasi, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede ¢ahsma siiresi ve
gelir durumu arasinda iliski olup olmadiginin belirlenmesine yonelik asagidaki
hipotez Dbelirlenmistir. Hipotezde miilke zarar igerikli davranislar bagmmh
degisken, cinsiyet, unvan, ailede calisan olup olmamasi, yas, egitim durumu,
meslekteki stire, igsletmede ¢alisma siiresi ve gelir durumu ise bagimsiz degisken

olarak ele alinmistir.
Hipotez 5: Demografik Ozelliklerden cinsiyet, unvan, ailede c¢ahsan olup

olmamasy, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir

durumu ile miilke zarar igerikli davranslarin algilanmas: arasinda iliski vardir.
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3.2.4.6. Uretkenlik karsitr davramslardan yolcuya yonelik siddete

dayali davramslarin algilanis ile ilgili hipotez

Miilke zarar igerikli davramslarn algilamsi ile cinsiyet, unvan, ailede calisan
olup olmamasi, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede ¢ahisma siiresi ve
gelir durumu arasinda iliski olup olmadiginin belirlenmesine yonelik asagidaki
hipotez belirlenmistir. Hipotezde yolcuya yonelik siddete dayal davramslar
bagimh degisken, cinsiyet, unvan, ailede calsan olup olmamasi, yas, egitim
durumu, meslekteki siire, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir durumu ise bagimsiz

degisken olarak ele almmustr.

Hipotez 6: Demografik Ozelliklerden cinsiyet, unvan, ailede c¢alisan olup
olmamasy, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir
durumu ile yolcuya yonelik isletmede dayali davranislarm algilanmast arasinda

iliski vardir.

3.3. Verilerin Coziimii

Arastirmada anket formunda yer alan demografik degiskenlere betimleme
analizi yapilmigtir. Ayrica UKD'nin algilanmasina yénelik ifadelerin bulundugu

ikinci boliime de betimle analizi uygulanmustir.

Verilerin ¢oziimlenmesi amaciyla UKD'lerin algilanisina yonelik 40 ifadeye
faktor analizi uygulanarak madde segimi yapilmis ve faktorler belirlenmistir.
Faktor analizi sonucu olusan faktor bilesenlerinin ortalamalar1 almarak, alt

boyutlarla demografik Ozellikler arasndaki iliskiye yonelik analizler yapilmistir.
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4. Bulgular ve Yorum

Calismanm bu kisminda demografik oOzellikler ve bu ozelliklerdeki kabin
gorevlilerinin  tiretkenlik dist davranist  algilayislarmi  degerlendirmek  icin
yapilan betimleme analizin sonuglari sunulmaktadir. Bunun yam sira iliskisel

analizlerle hipotezlerin degerlendirilmesi yapimaktadur.

4.1. Betimleme Analizi

Betimleme analizi demografik degiskenler ve tiretkenlik karsiti davramslarm

algilanist olmak tizere iki baghk altinda ele almmaktadr.

4.1.1. Demografik degiskenlerin betimleme analizi

Tablo 3: Yasa Gore Yiizde Dagilim

Yas Siklik Yiizde
20-25 2 1,32
26-30 23 15,13
31-35 52 34,21
36-40 49 32,24
41 ve tizeri 26 17,11
Toplam 152 100

Tablo 4: Cinsiyete Gore Yiizde Dagilim

Cinsiyet Siklik Yiizde
Kadm 106 69,74
Erkek 46 30,26
Toplam 152 100,00
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Tablo 5: Medeni Hale Gore Yiizde Dagilim

Medeni Hal Siklik Yiizde
Evli 34 22,37
Bekar 114 75,00
Diger 4 2,63
Toplam 152 100,00
Tablo 6: Egitim Durumuna Gore Yiizde Dagilim
Egitim Durumu Siklik Yiizde
Lise veya dengi okul 39 25,66
On lisans 29 19,08
Lisans 76 50,00
Yiksek lisans/Doktora 8 5,26
Toplam 152 100,00
Tablo 7: Unvana Gore Yiizde Dagilim
Unvan Siklik Yiizde
Kabin gorevlisi 37 24,50
Kabin amiri 114 75,50
Cevapsiz 1
Toplam 152 100,00
Tablo 8: Meslekteki Gore Yiizde Dagilim
Meslekteki Yil Siklik Yiizde
1 yildan az 0 0
1-5 yil 17 11,18
6-10 y1l 58 38,16
11-15 yil 43 28,29
15 yildan fazla 34 22,37
Toplam 152 100,00
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Tablo 9: Baska Isletmede Calismis Olup Olmama Durumuna Gore
Yiizde Dagilim

Baska Bir Isletmede Calismis Olma Siklik Yiizde

Evet 97 63,82
Hayir 55 36,18
Toplam 152 100,00

Tablo 10: Daha Once Calisilan Isletmeden Ayrilma Nedenine
Yiizde Dagilim

Daha Once Calisilan Isletmeden Siklik Yiizde

Ayrilma Nedeni

Ayrimcilik yapildigima inanmam 13 8,55
Daha yiiksek {icret alam imkanim 7 16,71
olmast

Ustlerimden baski1 gormem 4 2,63
Is arkadaslarimla olan iliskilerimin 5 399
iyi olmayist ’
Diger 14 9,21
Toplam 107 70,39

Tablo 11: Isletmede Calisma Siiresine Gore Yiizde Dagilim

Isletmede Calisma Siiresi Siklik Yiizde
1 yildan az 1 0,66
1-5 yil 28 18,42
6-10 y1l 61 40,13
11-15 yil 34 22,37
15 yildan fazla 28 18,42
Toplam 152 100,00
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Tablo 12: Gelir Durumuna Gore Yiizde Dagilim

Gelir Durumu Siklik Yiizde
1000-2000 TL 8 5,26
2001-3000 TL 65 42,76
3000-4000 TL 49 32,24
4000 TL ve tizeri 30 19,74
Toplam 152 100,00

Tablo 13: Ailede Baska Calisan Olup Olmamasina Gore Yiizde
Dagilim

Ailede Baska Calisan Olmasi Siklik Yiizde

Durumu
Evet 122 80,26
Hayir 30 19,74
Toplam 152 100,00

Bulgularin  analizinde  katihmcilarm  demografik  ozelliklerinden  yasa
bakildiginda (Tablo 3) 31-35 yas grubunun cogunlukta oldugu goriilmektedir.
36-40 yas grubu 31-35 yas grubuna oldukca yakin bir sikhktadir. 20-25 yas
grubunun oldukca az oldugu dikkat cekmektedir. Uretkenlik karsiti
davraniglarin gen¢ bireylerde daha yaygmn oldugu disintildigiinde katihmcr
grubu icin yasm UKD'yi tetikleyici bir unsur olmasi beklenmemektedir.
Katilimcilarm cinsiyeti ele alindiginda ise kabin gorevlilerinin 106’s1 kadmn, 46’s1
ise erkektir (Tablo 4). Bu meslegin kadin yogun bir meslek gurubu oldugu
distintildigiinde %69,74'liik  bir kadmn personel oram sagirtict  degildir.
UKD'lerden miilke zarar ve siddet icerikli davranslarm erkeklerde daha siklikla
rastlanan davraniglar oldugu literatiir aragtirmasmnda saptanmustir. Dolayisiyla
kadin yogun bir meslek grubu olan kabin hizmetleri siireclerinde bu tiir

davraniglarin sergilenme olasithgmin diisiik oldugunu soylemek miimkiindiir.
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Arastirmaya katilan kabin gorevlilerinin biiyiik bir ¢cogunlugunun bekar oldugu
goriilmektedir  (Tablob). Kadmin ailede tstelendigi rol agisindan ise
devamsizhga erkek cahsanlardan daha yatkin oldugu iddialar1 vardir. Ancak
kathmclarn  ¢ogunun kadm olmasmm yam swra bekar olduklart dikkate
alindiginda bu olasihigin mevcut arastirmanin katihmcilart igin ¢ok kuvvetli
olmadig1 soylenebilir. Ayrica katihmcilarm %19,74’lik bir kismi ailede tek
calisan olduklarmi belirtmistir (Tablo 13). Ailede tek calisan olma durumunun
UKD’ye yatkinhigi arttirdigi géz oniinde bulunduruldugunda katiimeilarm bu
ozellikleri agisndan UKD'ye yatknliklarmm oldugu sdylenemez.  Egitim
durumlarma bakildiginda ise %76 gibi 6nemli bir kismm lisans mezunu oldugu
dikkat cekmektedir (Tablo 6). Lise veya dengi okul okumus ve 6n lisans programi
mezunu bireyler ise dengeli bir dagihm gostermektedir. Katimcilarm 8 tanesi
yiitksek lisans ya da doktora mezunudur. Egitim durumu arttkca UKD'leri
algilama diizeyinin arttig1 soylenebilir. Ayrica egitimle birlikte bilissel gelisim
diizeyinin artacagi ve buna paralel olarak UKD’ye y&nelimin azalacag
distintilebilir. Katihmcilarm unvanlarma bakildiginda ise %75,5'inin kabin amiri
oldugu goriilmektedir (Tablo 7). Kabin amirlerinin ¢ogunlugu olusturmas is
sireclerine daha vakif olmalari agismdan UKD'leri algilama diizeylerini
arttiracagl seklide yorumlanabilir. Arastrmaya katilan kabin gorevlilerinin
meslekteki yillarma bakildiginda %38,16’smin 6-10 % 50,66’k bir kismmin da bu
meslegi 10 yildan uzun siiredir yaptig1 goriilmektedir (Tablo 8). Katiimcilar
arasindaki en yeni ¢alisanmn en az 1 yildir isletmede oldugu saptanmustir. Kabin
gorevlilerinin s6z konusu igletmedeki hizmet yillarma bakildiginda da %
40,13’liikk  bir oranla c¢ogunlugun yine 6-10 yil aralginda toplandig:
goriilmektedir. Sadece bir katiimc1 1 yildan az siiredir s6z konusu isletmede
calistyor iken diger arahklarda dengeli bir dagilim vardir (Tablo 11). isletmedeki

calisma siiresi ile UKD arasindaki iliski adina kesin bir yorum yoktur. Daha
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onceden de belirtildigi gibi isletmede gecen siirenin artmasi UKD olumlu ya da
olumsuz etkileyebilmektedir. Ancak kabin personellerinin ¢ogunun mevcut
isletmede gecirdikleri siirenin uzun olmasi Orgiit iginde gerceklesen UKD leri

gozlemleyecek ve tespit edecek yeterli zamanlarmin olmas: agisindan 6nemlidir.

Arastirmaya katilan kabin gorevlilerinin  %93,82’sinin daha ©nce bagka bir
isletmede cahstiklar1 belirlenmistir (Tablo 9). %36,18'i ise soz konusu isletme
disinda bagka bir isletmede goérev yapmamiglardir. Katimcalarm biiytik
cogunlugunun daha once bagka bir igletmede gorev almis UKD'leri algilama
diizeylerini arttiric1 bir unsur olarak ele almabilir. Daha 6nce baska bir isletmede
calismis olan %63,82'lik kisim ig¢inde %46,71’lik 6nemli bir ¢cogunlugun bir onceki
isletmelerinden ayrilma nedenlerinin maddi tatminsizlik oldugu tespit edilmistir
(Tablo 10). Bireylerin miilke zarar igerikli UKD’ye yonelmeleri yerine daha fazla
ticret alabilecekleri bir sektore ya da havayoluna gegisleri, bu davransi sergileme
olasiliklarmm diisiikliigiine paralel olarak, UKD'leri algilamalarinin da yiiksek
oldugu seklinde yorumlanabilir. Katihmcilarm %8,55'ini temsil eden 13 kisi ise
onceki islerinden ayrimcihk yapildigr inanc ile ayridiklarmi belirtmiglerdir.
Diisiik oranda da olsa bir 6nceki isten ayrima sebebi {iistlerinden baski gérmek
ve is arkadaglar ile iligkilerinin iyi olmayist olan katilmcilar da vardir(Tablo 10).
Her iki unsur da bu bireylerin tepkileri UKD yerine is degistirme seklinde ortaya
koymalar1 olumlu olarak degerlendirilebilir. 14 kisi ise bu nedenlerin disinda
nedenleri oldugunu belirtmigtir. Diger nedenler baghg: altinda toplanan bu
%9,21'lik kismin sebepleri arasinda evlilik sebebi ile sehir degisimi, sektor
degisimi ve emeklilik yer almaktadir. Ancak belirtilen diger nedenler anlamh bir
cogunlukta olmadig1 icin ayrica bashklandirilmamistir. Son olarak katilmcilarin
gelir durumuna bakildiginda ise %42,76’ssnin 2001-3000TL gelir elde ettigi
goriilmektedir (Tablo 12). Yine %32,24 gibi 6nemli bir ¢ogunluk 3001-4000TL
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gelir arahgmda yer almaktadir. Katihmcilar iginde 1000-2000TL gelir elde eden
sadece 8 kisi oldugu goriilmektedir. Geri kalan %19,74’liik kesimin gelir seviyesi
ise 4000TL {izerindedir. Diisiik gelir seviyesinin UKD'yi tetikleyici bir unsur
oldugu dislinildiigiinde oOrneklemdeki katihmcilarn  gelir ~ durumlarmmn

Tiirkiye ortalamas: ya da tlizerinde yer almast olumlu olarak degerlendirilebilir.
4.1.2. Uretkenlik karsit1 davranis 6l¢eginin betimleme analizi

Uretkenlik karsiti davranis olgegi, calismann kuramsal kisminda verilen bilgiler

dogrultusunda, faktor analizi oncesindeki yapisiyla 9 alt boliime ayrilarak ele

almmaktadir. Faktor analizi sonucu alt boliimler 6 boliime indirgenmistir. Ancak

Olgege iliskin betimleme analizi 9 alt boliim olarak analiz edilecektir.
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Tablo 14: Hirsizlik ve [1gili Davranislar Ifadelerinin Yiizde Dagilimi

Cevaplar (Yiizde)

Her ogu . Hicbir
Cog Bazen Nadiren ¢
zaman zaman zaman

ifadeler

1.Baz1 tirin veya
hizmetlerin Gieretli -~ 0 500 1554 5338 27.70
oldugu halde {icretsiz

sunulmast.

6.Yolculara ait olan
ikram ya da diger 000 000 1250 3947 48,03
malzemelerin

alinmasi.

12.Ekip tiyelerinin

ikram ya da diger

malzemelerin amag 0,00 0,00 11,26 30,46 58,28
disi kullanimini tesvik

etmesi.

19.Ucretsiz olan tiriin
veya hizmetler igin 0,00 0,00 0,00 9,87 90,13
Ucret talep edilmesi.

20.Yolcuya ait bir
esyanin ekip 0,00 0,00 0,00 9,27 90,73
tiyelerince almmasi.

34.Calsanlara yonelik
ayricaliklarm 0,00 0,00 11,18 27,63 61,18
suiistimal edilmesi.

Aragtirmaya katilan kabin personellerinin ifadelerine gore hirsizhk ve ilgili
davraniglar baghg: altinda en ¢ok sergilenen davranis “Bazi {irlin veya
hizmetlerin ticretli oldugu halde {icretsiz sunulmasi.”dir. Katihimcilarm %53,38'i

nadiren, toplamda ise %72,30'u farkl sikliklarda da olsa bu davranism
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gerceklestigini  belirtmistir. Sadece %27,70'lik bir oranda davramsm hig
gerceklesmedigi goriilmektedir. Katihmcilarm %12,50’si bazen ve %39,47’si de
nadiren yolculara ait olan ikram ya da diger malzemelerin alndigm ifade
etmistir. Diger bir degisle bu davramsin sergilendigini ifade edenlerin orani
%51,97’dir. “Ekip {iyelerinin ikram ya da diger malzemelerin amag¢ dist
kullanimmi tesvik etmesi.” ve “calisanlara yonelik ayricaliklarin suiistimal
edilmesi.” davraniglarin ise bazen ve nadiren sergilendigine dair ifadeler
olmasma karsin birinci davranis igin %58,28, ikincisi i¢in %61,18 oram ile
davranigin hicbir zaman gerceklesmedigi goriilmektedir. Son olarak, “Ucretsiz
olan iiriin veya hizmetler icin {icret talep edilmesi.” ve “Yolcuya ait bir egyanmn
ekip {iyelerince alinmasi.” Ifadelerine yaklagik %9 oraninda nadiren cevabmmn
alindig1; ancak o6nemli bir ¢ogunlugun bu davranisi gozlemlemedikleri dikkat

cekmektedir (Tablo 14).

Tablo 15: Miilke Zarar Ifadelerinin Yiizde Dagilim:

Cevaplar (Yiizde)

Her ogu . Hicbir
Cog Bazen Nadiren ¢
zaman zaman zaman

ifadeler

32.Ekipten birinin
yoleuya ait bir 000 000 000 2961 70,39
nesne/esyaya zarar

vermesi/yok etmesi.

35.Ekipten birinin
havayoluna ait bir 0,00 0,00 3,29 25,00 71,71
nesneye zarar

vermesi/yok etmesi.

Miilke zarar kapsammda ele alnan davranglarm sergilendigine dair alg1
oldukca disiiktiir. “Ekipten birinin yolcuya ait bir nesne/esyaya zarar
vermesi/yok etmesi.” ifadesine bakildigma %70,39'luk bir katilimci oranmin bu
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davranisin  gozlemlemedigi tespit edilmistir. Yalnizca %29,61'lik bir kesim
nadiren karsilasilan bir davranis oldugunu ifade etmislerdir. “Ekipten birinin
havayoluna ait bir nesneye zarar vermesi/yok etmesi.” durumuyla ise %3,29'luk
bir kesim nadiren, %25,00'hk bir kesimin ise nadiren karsilastig1 goriilmektedir.
Yine %71,71’lik bir ¢ogunluk bu davranisla karsilasmadiklarmi ifade etmislerdir
(Tablo 15).

Tablo 16: Bilginin suiistimal edilmesi Ifadelerinin Yiizde Dagilimi

Cevaplar (Yiizde)
ifadeler Her Gogu Bazen Nadiren Higbir
zaman zaman zaman
5.0nemli bir bilginin
kabin amirinden 0,00 0,66 33,11 52,32 13,91

saklanmasi.

14.Ekipten birinin

hatasini Ortmek igin

ekip arkadaglarmna ya 0,00 0,00 33,55 51,97 14,47
da kabin amirine

yalan sdylemesi.

27 Havayoluna ait

ozel konularn isletme

icinde ya da disinda 0,00 1,97 36,84 43,42 17,76
yetkisi olmayan

kisilerle konusulmas.

28.Ucusa ait belgelerin
bilerek yok edilmesi.
(Miisteri sikayetleri
vb.)

0,00 0,00 1,32 13,25 85,43

39.Ucusa ait belgelerin
bilerek yanhs
doldurulmasi ya da 0,00 0,00 0,00 28,29 71,71

hi¢ doldurulmamas.
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Bilginin suiistimaline yonelik ifadelere bakildiginda isletmede daha yaygin bir
UKD oldugu dikkat cekmektedir (Tablo 16). Katiimmcilarm %86,09'u onemli
bilgilerin kabin amirinden saklandigmi ifade etmiglerdir. Yine %85,5’lik 6nemli
bir ¢ogunluk ekip tiyelerinden birinin hatasimi ¢rtmek i¢in ekip arkadasma ya da
kabin amirine yalan sOyleyebildigini belirtmistir. Ancak bu sonucun elde
edilmesinde katiimcilarm %75,50 gibi biiyiik bir oranda kabin amirlerinden
olusuyor olmasi bu sonug tizerinde etkili olabilir. “Havayoluna ait 6zel konularm
isletme iginde ya da disinda yetkisi olmayan Kkisilerle konusulmasi.” ifadesine
bakildiginda da %82,24'liik bir kisim farkl sikliklarda da olsa bu davranisi kabin
hizmet siireclerinde gozlemdekilerini ifade etmistir. Bireylerin is yasantilar ile
ozel yasantilarmi smirlama konusundaki sikintilari goéz ontine alindiZinda bu
davranisin gozlemlenme sikhigmin nedeni anlasilacaktir. Ancak havacilikta
ozellikle giivenlik siiregleriyle ilgili bilginin paylasimasi oldukc¢a risklidir.
“Ugusa ait belgelerin bilerek yok edilmesi.” ve “Ugusa ait belgelerin bilerek
yanhs doldurulmasi ya da hi¢ doldurulmamast.” davranglarmin ise bu
faktordeki diger maddelere gore oldukga az sergilendigi goriilmektedir. Bu
durum ugus emniyet ve giivenliginin saglanmasi adina denetim siireglerinin

etkin olarak yerine getirilmesinden kaynaklaniyor olabilir.
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Tablo 17: Zaman ve Kaynak Israfi [fadelerinin Yiizde Dagilim:

Cevaplar (Yiizde)

Her ogu ] Hicbir
Cog Bazen Nadiren ¢
Zaman zaman zaman

Ifadeler

2.Ugus esnasinda
dinlenmek igin ayrilan

0,00 0,67 29,33 62,67 7,33
zamandan fazlasmin

kullanilmasi.

7.Ekipten birinin
habersiz ucusa 0,00 0,00 0,00 38,16 61,84
gelmemesi.

13.Iglerin zaman kisit1
yokmuscasma 0,00 0,00 28,00 40,00 32,00
yapilmasi.

21.Ucusta kisisel
posta/kargonun 0,00 0,00 15,13 30,92 53,95
tasinmasi.

31.Ugus sirasmda
kisisel islerle 0,00 0,66 27,63 64,47 7,24
ilgilenilmesi.

37.Ucus ici ikram
malzemelerinin israf 0,00 1,32 40,13 43,42 15,13
edilmesi.
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Bu bashk altinda en ¢ok sergilenen davranisin “Ugus swrasmda kisisel islerle
ilgilenilmesi.” oldugu goriilmektedir. Bu davrarusi hi¢ gozlemlemeyen
katilimcilarin orani sadece %7,24’tiir. %92,76’lik 6nemli bir kissm bu davranisi
farkh sikhklarda da olsa gozlemlediklerini ifade etmistir. “Ucgus esnasinda
dinlenmek igin ayrilan zamandan fazlasmmn kullanilmasi.” ifadesine de
gozlemleyenlerin oram1 %92,67’dir. Bu iki maddedeki yogunluga bakilarak
zaman ve kaynak israfi baghg1 altinda en ¢ok gozlemlenen davranisin, kabin
personelinin ugus siiresinde kendine ayirmasi gereken zamandan fazla zaman
ayrrmasma yonelik oldugu soylenebilir. Ugus igi ikram malzemelerinin israf
edilmesi ise yiiksek oranda katihmcr tarafindan gergeklestirilen bir davranis
olarak ifade edilmistir. Bu davrarmusi hi¢ gozlemlemedigini sdyleyen katihmci
orami %15,13'tiir. Islerin zaman kisiti olmaksizin yapildigina dair ifadede ise
%28’lik kesim bunu bazen gerceklesen bir durum olarak ifade etmisken, %40’hk
bir kesim ise nadiren bu davranigla karsilastiklarini belirtmistir. Ucusta kisisel
kargo/posta tasinmasi ve ekipten birinin habersiz ugusa gelmemesi
davraniglarini ise katilmcilarin yarisindan ¢ogu hi¢ gozlemlememistir. Bunun
temel sebebi isin dogasi olarak diistiniilebilir. Kabin gorevliliginde habersiz ise
gelmemek durumu telafisi olacak bir davranis olmadigi icin calisanlarin bu

davranigtan Ozellikle ka¢inmasi tutarli bir durumdur (Tablo 17).
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Tablo 18: Emniyetsiz Davraniglar Ifadelerinin Yiizde Dagilimu

Cevaplar (Yiizde)

Her ogu . Hicbir
Cog Bazen Nadiren §
zaman zaman Zaman

Ifadeler

18.Emniyet

prosediirlerine

uymayarak kendi 0,00 0,00 5,26 37,50 57,24
emniyetinin tehlikeye

atilmas.

26.Emniyet

prosediirlerine

uyulmayarak 0,00 0,00 1,34 13,42 85,23
yolcunun tehlikeye

atilmasi.

33.Emniyet
prosediirlerine
uyulmayarak ekip 0,00 0,00 0,66 25,66 73,68
arkadasinin

emniyetinin tehlikeye

atilmast.

Emniyetsiz davraruslara yonelik ifadeler, kendini, ekip arkadasmi ve yolcuyu
tehlikeye atmak seklinde {i¢ farkl boyutta ele alinarak sorulmustur. Sonuglara
bakildiginda emniyete yonelik ihlal sonucu yolcunun tehlikeye atilmasmnmn hicbir
zaman gozlemlenmedigini soyleyenlerin orami %85,23'tlir. Bu oranin ekip
arkadasinin tehlikeye atilmasmnda ise %73,68’e diistiigii gortilmektedir. Son
olarak ise kendine zarar verme s6z konusu oldugunda hi¢ gozlemlemeyen
katimcilarin  %57,24’'liik bir orana dustiigii dikkat ¢ekmektedir. Bu agidan
bakildiginda kabin gorevlilerinin en ¢ok yolcu emniyeti konusunda titiz
davrandiklar1 soylenebilir. Ancak kisisel yargilar kisisel yargilar ile olaylarin
degerlendirildigi  unutulmamahdir. Kabin gorevlisi egitimlerinde  ugus

emniyetinin saglanmasi konusunda titizlikle durulmasma karsin bireylerin yolcu
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emniyetini saglamak adma kendi emniyetlerini hige saymalar1 sonucu kisisel
yargilarmmdan kaynaklamiyor olabilir. Emniyetsiz davraniglarin genel olarak ok

yaygm olmadigmi soylemek yanhs olmayacaktir (Tablo 18).

Tablo 19: Diisiik Hizmet Kalitesi Ifadelerinin Yiizde Daglimi

Cevaplar (Yiizde)

Her ogu . Hicbir
Cog Bazen Nadiren ¢
zaman zaman zaman

Ifadeler

4 Ekipten birinin

kabin i¢i hizmetlerin

aksamasmna neden 0,00 0,00 35,76 53,64 10,60
olabilecek davraniglar

sergilemesi.

9.Ekipten birinin
bilerek kabul edilen 0,00 132 2500 4868 2500
standartlarin altinda

hizmet sunmasi.

25.Ekipten birinin
bilerek is siireclerinde 0,00 0,00 0,66 39,07 60,26
yanhshk yapmast.

30.Ekipten birinin
bilerek ig siireclerinde )00 1579 250 2171
yava§ Veya ozensiz

calismasi.

“Ekipten birinin kabin i¢i hizmetlerin aksamasmna neden olabilecek davramniglar

sergilemesi.” diisiik hizmet kalitesi baghg1 altinda gozlemlenen davraruslarm
basinda gelmektedir. Katihmcilarin %35,76’s1 bazen, %53,64ti nadiren olmak

tizere toplamda %89,40'1t bu davrams gozlemlediklerin ifade etmistir. Ekipten
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birinin bilerek kabul edilen standartlarin altinda hizmet sunmasi ve bilerek is
stireclerinde yanhghk yapmasi davraniglarmin  %75'in  iizerinde bir katihma
tarafindan gozlemlendigi ifade edilmistir. Bu baghk altinda en az gozlemlenen
davranig “ekipten birinin bilerek is siireclerinde yanhshk yapmasidir.” Bu
davrarugi  gozlemleyenlerin  %39,07’lik ¢ogunlugu nadiren bu davramsi
gozlemediklerini ifade ederken yalmizca %0,66'hik ¢ok kiiciik orandaki bir kesim

gozlemleme sikliklarmi bazen olarak ifade etmislerdir (Tablo 19).

Tablo 20: Alkol ve ilag Kullanim Ifadelerinin Yiizde Dagilimi

Cevaplar (Yiizde)

ifadeler Her Cogu Bazen Nadiren Higbir
Zamanh zaman zaman
8.Dinlenme siirelerine
uyulmaksizin ugusa 0,00 0,66 17,11 42,11 40,13

gelinmesi.

17.Ekipten birinin

ucusa alkollii ve ilag 0,00 0,00 0,00 5,26 94,74
etkisinde gelmesi.

23.Ekipten birinin

ucus sirasinda alkol 0,00 0,00 0,00 1,32 98,68
tiiketmesi.

Bu baslik altinda sorulan ii¢ sorudan iki tanesi dogrudan alkol ve ila¢ kullanimi
ile ilgilidir. Bu sorulara ait ifadelere bakildiginda “Ekipten birinin ugusa alkollii
ve ilag etkisinde gelmesi ve ekipten birinin ugus swrasmda alkol tiiketmesi.”
davraniglarmi gozlemleyen katihmer orammmin diisiik oldugu dikkat ¢ekmektedir.
Bu yine isin niteligi ile iligkilendirilebilir bir sonuctur. Kabin gorevlileri ugus
oncesi kabin amiri ile brifing siirecinde yiiz yilize goriismektedir. Hatta Tiirk
Hava Yolann gibi biiyiik olgekli havayollarmda Kontrol Kabin Amirligi adi
altinda olusturulan birime ugrayip kontrolden ge¢meksizin ugusa gidilmesi

miimkiin degildir. Alkol veya ila¢ etkisinde olmalar1 durumda ise kabin
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gorevlileri ucusa kabul edilmemekte ve disiplin stireglerine tabi tutulmaktadir.
Alkol kullanima yonelik denetimler havaciik sektoriinde gorece daha sikidir.
Buna karsin dinlenme siirelerine yonelik olan ifadeye bakildigmda ise %42,22’lik
bir kesimin nadiren, %17,11’lik bir kesimin bazen ve az da olsa %0,66’'lik bir
orann da ¢ogu zaman bu davramsin gerceklestigini ifade ettikleri
goriilmektedir. Dinlenme siirelerine uyulmamast durumu alkole iliskin
davranislarda oldugu gibi tespiti kolay bir davranis bicimi degildir. Bu nedenle
alkol ve ila¢ kullanimma yonelik davraniglar baghg: altinda dinlenme siirelerine
iliskin UKD’ye y&nelimin, dolayisiyla da gozlemlenme sikiigmm daha yiiksek
olmasi anlagilabilir bir durumdur (Tablo 20).

80



ANADOLU UNIVERSITESI

Tablo 21: Uygunsuz Sézler Ifadelerinin Yiizde Dagilimu

Cevaplar (Yiizde)

Her ogu ] Hicbir
Cog Bazen Nadiren ¢
Zaman zaman zaman

Ifadeler

3.Ekip icinde tartisma

0,00 3,29 13,82 75,00 7,89
veya kavga olmasi.

11.Ekip icinde sozel 000 000 855 5526 36,18
taciz olmasi.

15.Ucus sirasinda
cinsel igerikli
muhabbetler
yapilmast.

0,00 2,63 19,74 48,68 28,95

16.Ekip iginden birinin
yolcu ile tartismasi 0,00 0,00 18,42 44,74 36,84
veya kavga etmesi.

22.Yolcunun sozel
, , 3,97 19,21 76,82
olarak taciz edilmesi. 0,00 0,00

29.Ekip icinden birinin
kabin amirine sozel 0,00 0,00 5,26 38,16 56,58
tacizde bulunmasi.

36.Kabin amirinin
ekipten birine sozel 0,00 0,00 9,21 38,16 52,63
tacizde bulunmasi

Bu bashk altinda “Ekip icinde tartisma veya kavga olmasi” ifadesi en ¢ok
katihmar tarafindan gozlemlenen bir davranmis olarak belirlenmistir. Sonuglara
bakildiginda %92,11°lik bir ¢ogunlugun farkh sikhklarda da olsa bu davranist
gozlemedikleri goriilmektedir. Bunlardan %751ik bir kesim, davrarmsi nadiren
gozlemlediklerini belirtmislerdir. Zaman baskisi ve birbirleriyle iliski siireclerin
bir takim halinde yerine getirilmesi zorunlulugu goz 6niine alindiginda bu sonug

olast bir durum olarak ele almabilir. Gozlemlenme sikhg1 agismdan ikinci sirada
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yer alan ifade %71,05'lik bir oranla “ugus igerisinde cinsel igerikli muhabbetler

yapilmasidir.” Ekip icinde sozel taciz olmasi” ve “Ekip icinden birinin yolcu ile

tartismast veya kavga etmesi” davramglart da katiimcilarin yaklagik %63

tarafindan farkh sikliklarda da olsa gozlemlenmektedir. Kabin ekibi iginde sozel

taciz olmast durumu ise diger davranislar kadar ¢ok kisi tarafindan olmasa da

ortalama %43,39'luk bir kesimce gozlemlenen bir durumdur. Uygunsuz sozlere

yonelik davranislardan en az katiima tarafindan gozlemlenen davranis ise

%76,82’lik bir oranin hi¢ gozlemlemedigini ifade ettigi “yolcunun sozel olarak

taciz edilmesi”dir. Bu davramigin niteligi itibari ile yaptirimi agir olacak bir

davranis olmasmndan kaynaklanan bir durum olarak yorumlanabilir (Tablo 21).

Tablo 22: Uygunsuz Hareketler Ifadelerinin Yiizde Dagilimi

Cevaplar (Yiizde)

ifadeler Her Cogu Bazen Nadiren Hicbir
zaman zaman zaman
10.Ekip icinde fiziksel
1 2
saldirtlar olmas. 0,00 0,00 0,00 9,08 80,9
24 Ekipten birinin
yolcuya fiziksel 0,00 0,00 0,00 5,30 94,70
saldirida bulunmas.
38.Ekipten birinin
ekip arkadagsma cinsel 0,00 0,00 1,34 28,19 70,47
tacizde bulunmasi.
40.Ekipten birinin
yolcuya cinsel tacizde 0,00 0,00 0,00 1,32 98,68

bulunmasi.

Son bashk ise uygunsuz hareketlerdir. Sonuglarin geneline bakildiginda bu

davrarnuglar1 hi¢ gozlemlemeyen katiimci oranlarmnmn daha yiiksek oldugu dikkat

cekmektedir. Davraniglarm dogasi diistintildiigiinde bu davraniglara egilimin az
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olmast olagan bir sonuctur. Uygunsuz hareketleri iceren davranislarda hedef
yolcu ve ekip arkadast olmak iizere iki tiirliidiir. Hedefin ekip arkadaslar1 oldugu
ifadelerde gozlemleme orami yolcuyu hedef alanlara oranla daha c¢oktur. Buna
gore .”Ekipten birinin ekip arkadasma cinsel tacizde bulunmasi” davranigin
bazen ve nadiren gozlemleyenlerin orami toplamda  %29,53  olarak
kiiciimsenemeyecek bir oranda tespit edilmistir. “Ekip icinde fiziksel saldirilara
nadiren de olsa sahit olanlarn orami %19,08’dir. Yolcuya yoénelik olarak ise
“Ekipten  birinin  yolcuya fiziksel saldirnda  bulunmas.”  davransmi
gozlemleyenlerin oran1 %5,30 ve de “ekipten birinin yolcuya cinsel tacizde
bulunmasi” davramsi ile karsilasanlarm orami da yalmizca %1,32dir. Yolcuya
yonelik uygunsuz hareketler iceren davranislarin gergeklestirildigini ifade eden
tim katiimcilar bu davramglarm nadiren gerceklestigini ifade etmistir (Tablo
22).

4.2. Arastirma Hipotezlerinin Analizi

Anketin  ikinci bolimiinde UKD'nin algilanmasna 40 ifade maddesi
bulunmaktadir. Belirlenen hipotezlerin her bir ifade igin tek tek incelenmesi gii¢
ve karmagik olacag: i¢in ifadelere veri indirgeme yontemi olan faktor analizi
yontemi uygulanmustir. Cok degiskenli analiz tekniklerinden biri olan faktor
analizinin uygulanmasindaki amag, aralarinda iliski bulundugu diisiiniilen
degiskenlerin iligkilerinin ~ ortaya  koyulmasmi =~ ve  yorumlanmasm
kolaylagtirmak igin UKD'nin algilanisina ait ifade maddelerinin daha az sayidaki

temel boyutlara indirgenerek Ozetlenmesidir.
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4.2.1.Faktor analizi sonuclar1

Olgek hazirlanihrken her ne kadar mevcut kaynaklardan yararlamilmigsa olunsa
da, gerek Olcek ifadelerinin tamamen meslek gurubuna uygun bir sekilde
degistirilmesi, gerekse bu meslek gurubu i¢in anlamsiz oldugu ©ngoriilen
maddelerin ¢ikarilmasi ve yeni maddeler eklenmesi dolayisiyla olgek uyarlama
bir dlgek olmaktan ¢ikarak Ozgiin bir yapr kazanmistir. Bu agidan yeni bir dlgek
gelistirilmesi siirecinde yapimasi gereken ag¢imlayici faktor analizi uygulanmasi

uygun bulunmustur.

Buna bagl olarak oncelikle 6rneklem biiytikliigii acisindan faktor analizi igin veri
yapisinin uygunlugunu test etmek amaciyla kullanilan bir yontem olan Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testi uygulanmustir. Faktor analizinin amaclarindan birisi
benzer nitelikteki ifadeleri gruplandirilarak digerlerinden bagmsizlagtiriimasini
saglamaktir. Ancak incelenen degiskenler arasmnda dikkate deger bir iligki
olmadiginda, ifadelerin boyutlandirilmast ve analizler agisndan fayda
saglayacak bicime doniistiiriilmesi miimkiin olmayacaktir. Bu cercevede, en
azndan baz1 degiskenler arasmdaki anlaml Kkorelasyonlarm varhgmmn
istatistiksel acidan tiimel olarak ortaya konmasi gerekmektedir. Bu amagla
Bartlett testinden yararlanilmaktadir. Tablo 23’de bu iki testin sonug degerleri
goriilmektedir.

Tablo 23: KMO ve Bartlett Sonuclar

Kasiyer Meyer Olkin (KMO) 0,652

X2 1055,813
Bartlett Sphericity Testi Sd 190

P 0,000**
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Tabloya gore, Kasiyer Meyer Olkin (KMO) degerinin 0,652 oldugu bulunmustur.
Boylece verilere uygulanacak faktor analizi sonuglarmin yararh ve kullanilabilir
olacagr goriilmektedir (Pallant, 2001). Bartlett Sphericity testi sonucunda
degiskenler arasnda anlamh diizeyde yiiksek iliskiler bulundugu ve verilerin
faktor analizi uygulamak i¢in uygun oldugu sonucuna ulasilmistir (X*: 1055,813,
sd:190 p<0,05).

Uygulanan faktor analizi sonucunda 40 olan madde sayis1 20’ye diistiriilm{istiir.
Aragtirmanin baglangicinda 40 madde icin 6n goriilen 9 alt boyutlu yap: da faktor
analizi sonucunda farkhlagsmistir (Tablo 24). Bunun temel nedeni arastirmada ele
alman is kolunun diger is kollarmdan aywan belirgin ozellikleridir. Faktorle
orjjinal degisken arasmndaki iliskinin giiclinti yansitan 06z degerler ve 6z degeri
1’in {izerinde olan faktorler “Onemli faktorler” olarak dikkate almirken, 6z degeri
1'in altinda olan faktorler “Onemsiz faktorler” olarak nitelendirilmesi gerektigi
goz oOniinde bulunduruldugunda 6 adet onemli faktor olustugu saptanmustir.
Analiz sonucu 20 maddenin kapsam gegerliligi sonucunda 6 alt boyuta ayrildig:
ve biitiin faktor yiklerinin 0,400'tn {istiinde oldugu gorilmiistiir. Buna gore
arastirmanin basinda; hirsizhk ve ilgili davramglar, miilke zarar, bilginin
suiistimal edilmesi, zaman ve kaynak israfi, emniyetsiz davranglar, diisiik
hizmet kalitesi, alkol ve ila¢ kullamimi, uygusuz sozler ve uygunsuz hareketler
seklinde adlandirlan 9 alt boyutunun yerini emniyeti tehdit eden, hizmet
standart ve kurallarmi ihlal eden, ekip ic¢i siddete dayali, zaman ve kaynak
israfma dayahl, miilke zarar igerikli, yolcuya yonelik siddete dayah davramuglar

olmak {tizere 6 alt boyutlu bir yap1 olusturulmustur.
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Tablo 24: Literatiir Baglamindaki Faktorlerle Arastirma Sonucunda Elde Edilen

Faktorlerin Karsilastirmasi

Literatiir Baglamindaki FaktSrler Aragtirma Sonucunda Elde Edilen Faktérler

Hirsizlik ve ilgili Davraniglar Diiglik Hizmet Kalitesi Emniyeti Tehdit Eden Davramglar

ANADOLU UNIVERSITESI

12 nolu ifade 9 nolu ifade 33 nolu ifade

6 nolu ifade 23 nelu ifade 26 nelu ifade

20 nolu ifade 30 nelu ifade 18 nelu ifade

1 nolu ifade 4 nolu ifade 39 neolu ifade

19 nolu ifade Alkol ve ila¢ Kullanim Hizmet Standart ve Kurallariu ihlal Eden Davranislar
34 nolu ifade 17 neolu ifade 5 nolu ifade

Miilke Zarar 8 nolu ifade 14 nelu ifade

32 nelu ifade 23 nelu ifade 4 nolu ifade

33 nolu ifade Uygunsuz Sdzler 9 nolu ifade

Bilginin Suistimal Edilmesi 3 nolu ifade Ekip igi Siddete Dayal: Davraniglar
32 nelu ifade 22 nelu ifade 36 nelu ifade

28 nelu ifade 11 nelu ifade 11 nelu ifade

27 nolu ifade 36 nolu ifade 29 nolu ifade

5 nolu ifade 29 nolu ifade Zaman ve Kaynak fsrafina Dayali Davranislar
14 nelu ifade 13 nelu ifade 31 nelu ifade

Kaynak ve Zaman fsrafr 16 nelu ifade 37 nolu ifade

31 nolu ifade Uygunsuz Hareketler 30 nelu ifade

2 nolu ifade 10 nelu ifade 28 nelu ifade

13 nolu ifade 24 nelu ifade 13 neolu ifade

37 nolu ifade 38 neolu ifade Miilke Zarar igerik]i Davramiglar

21 nelu ifade 40 nelu ifade 33 nelu ifade

7 nolu ifade 32 nelu ifade

Emniyetsiz Davramglar Yolcuya Yénelik Siddete Dayah Davramslar

18 nolu ifade 22 nolu ifade
33 nelu ifade 24 nelu ifade
26 nolu ifade

Literatiir taramasi baglaminda 9 alt baghktan birini olusturan bilginin suiistimal
edilmesi faktoriine iliskin ifadelerden wucusa ait belgeler bilerek yanhs
doldurulabilir ya da doldurulmayabilir ifadesi kabin i¢i hizmet siireclerinde
bilginin ugus emniyetine olan etkisi nedeniyle emniyeti tehdit eden davraniglar
faktorii altinda yer almistir. Ornegin ucaktaki her hangi bir arizanin kabin igi
kontroller esnasinda tespit edilmesi durumunda teknik deftere islenmesi ve en
kisa siirede giderilmesi gerekmektedir. Bu siirecin yerine getirilmesi yani
belgelerin eksiksiz ve zamaninda doldurulmasi ugus emniyeti ile dogrudan
iliskilidir. Onemli bir bilginin kabin amirinden saklandigi olmustur ve ekipten
biri hatasmu oOrtmek igin ekip arkadaslarma ya da kabin amirine yalan

soyleyebilir ifadesi hizmet standart ve kurallarini ihlal eden davraniglar faktorii
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altinda toplanmistir. Bunun temel sebebi bilgi akisinin hizmet standartlarm
dogrudan etkiliyor olmasidir. Ucgusa ait belgeler bilerek yok edilebilir (miisteri
sikayetler vb.) ifadesinde miisteri sikayetleri ve benzer konularmn belirlenmesi
amaglanmistir. Bu ifade zaman ve kaynak israfina dayali davranislar faktorii
altinda toplanmustir (Tablo 24). Bunun sebebi ifadenin “belgelerin fiziksel olarak
yok edilmesi” seklinde algilanmas: olabilecegi gibi miisteri sikayetleri ve buna
benzer yollarla iletilen bilgilerin  stireglerin  iyilestirilmesi  amaciyla
kullanillamamast nedeniyle kaynak israfina neden olabilecegi seklinde

algilanmasi olabilir.

Diisiik hizmet kalitesi, faktorii altinda sorulan ekipten biri bilerek kabul edilen
standartlarin altinda hizmet sunabilir ve ekipten biri kabin ici hizmetlerin
aksamasma neden olabilecek davraniglar sergileyebilir ifadeleri hizmet standart
ve kurallarmi ihlal eden davraniglar faktorii altinda toplanmistir. Diistik hizmet
kalitesi faktor altinda yoneltilen ekipten biri bilerek is siireglerinde yavas veya
Ozensiz galisabilir ifadesi ise zaman ve kaynak israfina dayah davraniglar faktorii

altinda toplanmugtir.
Literatiir taramast baglaminda 9 faktorden ikisini olusturan uygunsuz sozler ve
uygunsuz hareketler faktorleri ise siddet bashg altinda toplanarak yolcuya

yonelik ve ekip i¢i siddete dayalh davraniglar faktorlerini olusturmustur.

Hirsizhik ve ilgili davraniglarla alkol ve ilca kullanimina yonelik ifadeler ise

faktor analizi esnasinda elenmistir.

Bu 6 alt boyuta ait agiklama oranlari, maddelerin dagilimi ve faktor ytiikleri Tablo
25'te verilmistir.
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Tablo 25:Uretkenlik Disi Davranislar Olgegi Varyans Agiklama Tablosu

Baslangig¢ Oz degerleri

Toplam Faktor Yiikleri

. (Dondiiriilmiis)
Faktor Ao Aok
Toplam | o' 4% Birikimli Toplam o o0 Birikimli
Varyans % Varyans %

Emniyeti tehdit eden
davranislar 3,625 18,125 18,125 2,571 12,856 12,856
Hizmet standart ve
kurallarim ihlal eden 2,978 14,888 33,013 2,496 12,480 25,336
davranislar
Ekip ici siddete dayal
davranislar 2,100 10,501 43,514 2,409 12,043 37,378
Zaman ve kaynak israfina
yonelik davranislar 1,922 9,608 53,122 2,319 1,597 48,976
Miilke zarar icerikli
davramislar 1,513 7,563 60,685 1,840 9,199 58,175
Yolcuya yonelik siddete

1,107 5,537 66,222 1,609 8,047 66,222

dayal1 davranislar

Olgek gelistirilmesi siireci kapsaminda alt boyutlar olusturulurken faktor yiikleri
de g0z oOniinde bulundurulmaktadir. Faktor yiikk degerleri maddelerin
faktorlerle olan iliskisini agiklayan bir katsayisidir. Maddelerin yer aldiklar
faktordeki yiik degerlerinin yiiksek olmasi beklenmektedir. Bir faktorle ytiiksek
diizeyde iliski veren maddelerin olusturdugu bir kiime var ise bu bulgu, o
maddelerin birlikte s6z konusu yapiyr Olgtiigti anlammna gelmektedir. Bir
maddenin 0,30 diizeyinden faktor yiikii, faktor tarafindan agiklanan varyansm
%9 oldugunu (0,30 =0,90) gostermektedir. Genel olarak 0,60 ve tstiindeki yiik
degeri yiiksek, 0,3-0,59 arasi yiikk degeri orta diizeyde biiytiiklitk olarak
tanimlanmaktadir. Buna bagh olarak alt boyutlardaki ifadelerin faktor yiikleri
Tablo 26’da yer almaktadur.
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Tablo 26: Uretkenlik Disi Davranislar Olgegi Alt Boyutlarinmin Maddelerine Tiskin
Faktor Yiikleri

o Hizmet Ekip ici Zaman ve Yolcuya
Soru Emniyeti standartve siddete kaynak Miilkezarar yonelik
tehdit eden kurallarini dayals israfina icerikli siddete
davranislar ihlal eden yonelik davranislar dayal
davraniglar
davranislar davranislar davraniglar
S33 0,835
S26 0,719
S18 0,713
S39 0,670
S5 0,879
S14 0,812
S4 0,720
S9 0,541
S36 0,853
S1 0,848
S29 0,796
S31 0,686
S37 0,641
S30 0,640
S28 0,612
S13 0,571
S35 0,773
S32 0,614
S22 0,842
S24 0,786

Uygulanan giivenirlik analizi neticesinde, 4 maddeden olusan 1. alt boyut
oldukga gtivenilir (a=0,743), 4 maddeden olusan 2. alt boyut oldukca gtivenilir
(a=0,752), 3 maddeden olusan 3. alt boyut yiiksek derecede giivenilir («=0,811),
5 maddeden olusan 4. alt boyut giivenilir (a=0,409), 2 maddeden olusan 5. alt
boyut giivenilir (a=0,449) ve 2 maddeden olusan 6. alt boyutun giivenilir
(2=0,526) oldugu saptanmustir (Ozdamar, 2004, ss. 632-633) (Tablo 27).
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Tablo 27: Uretkenlik Disi Davranislar ki Olgegi Alt Boyutlar: Giivenirlik Analizi

Sonuglar
Madde Cronbach . . et e s
Alt Boyutlar Sayisi N Alfa Giivenirlik Diizeyi
Emniyeti tehdit eden davranislar 4 152 0,743 Oldukca Giivenilir
Hizmet standart ve kurall ihlal ed
e sTandart ve difa e et eden 152 0752 Oldukga Giivenilir
davranislar
Ekip i¢ci siddete dayal1 davranislar 3 152 0,811 Yukse'l‘< De'r?cede
Gtiivenilir
Zaman ve kaynak israfina yonelik .
5 152 0,409 Guvenilir
davranislar
Miilke zarar icerikli davraniglar 2 152 0,449 Guivenilir
Yolcuya yo6nelik siddete dayal1 davranislar 2 152 0,526 Giivenilir
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Daha sonra olusturulan alti alt boyutun minimum, maksimim, ortalama ve
standart sapma degerleri hesaplanmustir. Bu hesaplamalara iligkin degerler Tablo
28’de yer almaktadir. Davranus alt boyutlarma bakildiginda ortalamas: en ytiksek
olan alt boyutun hizmet standart ve kurallarmn ihlal eden davranislar oldugu
goriilmektedir. Ortalama deger olarak bu davranisi takip eden diger davranis
grubu da zaman ve kaynak israfina yonelik davraniglardir. Bu iki alt boyut diger
alt boyutlar kadar keskin davranislar icermemektedir. Gergeklestirilmelerinin
daha kolay oldugu disiiniildiigiinde bu davranglarin ortalamalarmin  daha
yiiksek olmasi tutarli bir sonugtur. Ote yandan kabin gorevlilerinin ez az
gerceklestirdikleri davrarmug alt boyutu yolcuya yonelik siddete dayal
davraniglardir. Yine diger alt boyutlarla kiyaslandiginda hem yolcuya yonelik
olmast hem de siddet igerikli olmasi dolaywsiyla bu davranisin  sapkmhg:
Otekilere kiyasla daha ¢oktur. Bu agidan en diisiik ortalamaya sahip olmasi

beklenen bir sonuctur.
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Tablo 28: Alt Boyutlara Ait Degerler

Alt Boyutlar Minimum Maksimum Ortalama Std. Sapma

Emniyeti Tehdit Eden

1 2,75 1,30 0,36
Davranislar
Hizmet Standartlarini ve
Kurallarini Thlal Eden 1 3 2,17 0,52
Davranislar
Ekip¢i Siddete Dayal: 1 3 159 0,53
Davranislar
Zaman ve Kaynak Israfina
Yonelik Davraniglar 12 28 191 0,34
Miilke Zarar Icerikli 1 25 131 0,40
Davranislar
Yolcuya Yonelik Siddete 1 25 116 0,33

Dayal1 Davranislar

4.2.2. Uretkenlik karsit1 davranislarin algilanisi ile demografik 6zellikler

arasindakiiliskiye yonelik analizler

Uretkenlik karsiti davranslarin algilanismm demografik ozelliklerden cinsiyet,
unvan, ailede c¢alisan olup olmamasi ile olan iligkisinin belirlenmesi amaci ile
Mann-Whitney U Testi uygulanmistir. Bu yontem normal bir dagihm olmadig:
kosullarda iki farkh grubun belirli bir bagmmsiz degiskene ait ortalamalarmin
kargilastirlmast amaci ile kullamilmaktadir. Calisma kapsaminda toplanan

demografik ozelliklere ait veriler normal dagilim gostermemektedir.

Yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede calisma siiresi ve gelir durumu
demografik ozelliklerinin UKD'lerle iliskisinin incelenmesi amaciyla ise Kruskal
Wallis Testi uygulanmistir. Bu yontemin secilmesinin temel sebebi ise yine
demografik oOzelliklerin normal dagihm gostermemesidir. Kruskal Wallis Testi

ikiden fazla farklh grubun belirli bir bagimsiz degisken baglaminda
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karsilastirlmasi i¢in kullanilmaktadir. Yas, egitim durumu, meslekteki siire,
isletmede c¢alisma stiresi ve gelir durumu Ozelliklerinin normal olmayan
dagima sahip ve ikiden fazla diizeyli olmalar1 sebebiyle bu yontem tercih
edilmistir.

Bu kapsamda alt boyutlar ile demografik Ozelliklerin iliskisel karsilastirmalarmm
yapilmasi amaciyla iki diizeyli analizlerde kullamilan Mann-Whitney U Testi'nin
ve ikiden fazla diizeyli analizlerde kullanilan Kruskal Wallis Testinin sonuglari
ayr1 iki tablo seklinde sunulmaktadir. Kruskal Wallis Testinin sonuglarmda
iliskin tablolarda diizeyler arasmdaki farklar da ifade edilmektedir.

4.2.2.1. Emniyeti ihlal eden davramslarin algisinin demografiklerle
iliskisel analizi

Emniyeti ihlal eden davramslarinin algilarisi ile cinsiyet, unvan ve ailede ¢ahsan
olup olmamast durumu arasmndaki iligkisinin belirlenmesine yonelik Mann-
Whitney U testi yapilmigtir. Buna gore “p” olarak ifade edilen anlamhhk
diizeyinin 0.05'ten kiigiik ve ya 0.05" esit olmast durumunda anlamh bir iliski

oldugu soylenebilir. Analize ait sonuglar Tablo 29'da goriilmektedir.

Tablo 29: Emniyeti Ihlal Eden Davranmislarin Algisinin Cinsiyet, Unvan ve Ailede
Calisan Olup Olmama Durumu ile Iligkisi

. .. Medyan Mann-
Demografik Degisken (Min-Max) Whitney U p
.. Kadm 1,25 (1 -2,75)
Cinsiyet 2319 0,612
Erkek 1,12 (1 - 2,25)
Kabin Gorevlisi 1(1-2)
Unvan 1552,5 0,011
Kabin Amiri 1,25 (1 - 2,75)
Ailede Caligan  Evet 1,25 (1 -2,75)
1737,5 0,649
Olup Olmamasi Hayir 1(1-2)
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Emniyeti tehdit eden davranislar alt boyutu igin kadmlarn diizeyi 1,25 iken
erkeklerin diizeyi 1,12°dir. Uygulanan Mann-Whitney U Testi sonucunda
kadmlar ile erkekler arasinda emniyeti tehdit eden davramslarn alt boyutu

bakmmindan anlamh farkliik bulunmamaktadir (Mann-Whitney U: 2319, p>0,05).

Bu alt boyut ile unvan arasindaki iliskiye bakildiginda ise kabin gorevlilerinin
diizeyi 1,00 iken kabin amirlerinin diizeyi 1,25 oldugu goriilmektedir.
Uygulanan Mann-Whitney U Testi sonucunda unvanlar arasinda emniyeti tehdit
eden davraniglar alt boyutu bakimmdan anlamh farkhhk bulunmaktadir (Mann-
Whitney U: 1552,5, p<0,05). Buna gore, kabin gorevlilerinin emniyeti tehdit eden
davraniglar1 algilama diizeyinin kabin amirlerine gore anlamh derecede daha

diisiik oldugu soylenebilir.

Emniyeti tehdit eden davramiglar alt boyutu icin ailesinde baska ¢alisan
bulunanlarin diizeyi 1,25 iken bulunmayanlarin diizeyi 1,00’dir. Uygulanan
Mann-Whitney U Testi sonucunda ailesinde ¢alisan bulunan ile bulunmayanlar
arasinda bu alt boyut bakimindan anlamh farkhihk bulunmamaktadir (Mann-

Whitney U: 1737,5, p>0,05)

Emniyeti ihlal eden davranislarmin algilarnsi yas, egitim durumu, meslekteki
stire, isletmede c¢ahsma stiresi ve gelir durumu arasndaki iligkisinin
belirlenmesine yonelik Kruskal Wallis Testi yapimistir. Analize ait sonuglar
Tablo 30’da goriilmektedir.
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Tablo 30: Emniyeti Ihlal Eden Davramslarin Algisinin Yas, Egitim Durumu,
Meslekteki Siire, Isletmede Calisma Siiresi, Gelir Durumu ile Iliskisi

Medyan Kruskal
Demografik Degisken ) Fark
8 813 (Min-Max) Wallis
30 ve alt1 1(1-1,75)
1-2,3
31-35 1,25 (1 -1,75)
Yas 16,283 0,001
36-40 1,5 (1 -2,75) 34
41 ve lizeri 1,25 (1 -1,75)
Lise veya dengi 1,25 (1 - 2,25)
Egitim Durumu On lisans 1(1-2) 2,196 0ile,333 -
Lisans veya tsti =~ 1,25 (1 -2,75)
1-5 y1l 1(1-1,75)
Meslekteki 6-10 yil 1(1-2,75
e e 4 ( ) 55 0119 i
Siiresi 11-15 y1l 1,25 (1 - 2,25)
15 yildan fazla 1,25 (1 -1,75)
5 yil ve alt1 1(1-2)
i 6-10 yil 1,25 (1-2,75
Isletmede o y1 ( ) 6,326 0,097 )
Caligma Siiresi  11-15yil 1,25 (1-2)
15 yildan fazla 1,25 (1-1,75)
3000 TL ve alt1 1(1-2,25)
Gelir Durumu  3001-4000 TL 1,25 (1 - 2,75) 4,517 0,104 -
4001 TLvetizeri 1,25 (1 -1,75)

Emniyeti tehdit eden davramslar alt boyutu i¢in 30 yas ve alti olanlarm bu
davranist algilama diizeyi 1,00 iken 31-35 yas arasi olanlarm diizeyi 1,25, 36-40
yas arasinda olanlarm diizeyi 1,50, 41 yas ve tlizerinde olanlarm diizeyi ise
1,25’tir. Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda yas gruplarn arasnda
emniyeti tehdit eden davrangslar alt boyutu bakimmdan anlamh farkhlik
bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 16,283, p<0,05). Buna gore 30 yas ve altinda olan
kisilerin igletme icinde emniyeti tehdit eden davranislar algilama diizeyi, 31-35
ve 36-40 yas araliginda olan kisilere ve de 31-35 yas araliginda olan Kkisilerin

diizeyi ise 36-40 yas arahiginda olanlara gore anlamh derecede daha diisiiktiir.

94



ANADOLU UNIVERSITESI

Bu alt boyut ile egitim durumunun iligkisine bakildiginda ise lise ve dengi okul
mezunu olanlarin diizeyi 1,25 iken 6n lisans mezunu olanlarin diizeyi 1,00, lisans
veya yiiksek lisans mezunu olanlarin diizeyi ise 1,25 oldugu goriilmektedir.
Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda egitim durumlar1 arasmnda emniyeti
tehdit eden davranglar alt boyutu bakimindan ise anlamh farkhhk
bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 2,196, p>0,05).

Emniyeti tehdit eden davraniglar alt boyutu igin meslekteki siiresi 1-5 yil
araliginda olanlarmn diizeyi 1,00 iken 6-10 yil araliginda olanlarm diizeyi 1,00, 11-
15 y1l araliginda olanlarin diizeyi 1,25, 15 yildan fazla olanlarin diizeyi ise 1,25'tir.
Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda meslek siireleri arasinda emniyeti
tehdit eden davramslar alt boyutu bakimmdan anlamh  farkhiik
bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 5,858, p>0,05).

Isletmede calisma siiresi ile emniyeti tehdit eden davramglarm algilams
incelendiginde ise isletmedeki ¢alisma stiresi 5 yil ve altinda olanlarin diizeyi 1,00
iken 6-10 yil arahfmnda olanlarn diizeyi 1,25, 11-15 yil arahgmnda olanlarmn
diizeyi 1,25, 15 yildan fazla olanlarin diizeyi ise 1,25 oldugu goriilmektedir. Buna
bagh olarak uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda ¢ahisma siireleri arasinda
emniyeti tehdit eden davramnslar alt boyutu bakimmdan anlamh farkhlik
bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 6,326, p>0,05).

Gelir durumu ile bu alt boyutun iligkisine bakildiginda gelir diizeyi 3000 TL ve
altinda olanlarm diizeyi 1,00 iken 3001-4000 TL aras: olanlarin diizeyi 1,25, 4001
TL ve tizerinde olanlarin diizeyi ise 1,25 oldugu goriilmektedir; ancak uygulanan

Kruskal Wallis Testi sonucunda gelir durumu ile emniyeti tehdit eden
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davraniglar arasinda anlamh bir fark bulunmamustir. (Kruskal Wallis: 4,517,

p>0,05).

4.2.2.2. Hizmet Standart ve Kurallarin Ihlal Eden Davranislarn
Demografiklerle liskisel Analizi

Hizmet standart ve kurallarini ihlal eden davramglarm algilanist ile cinsiyet,
unvan ve ailede c¢alisan olup olmamasi durumu arasindaki iligkisinin
belirlenmesine yo6nelik Mann-Whitney U testi yapimistir. Analize ait sonuglar
Tablo 31’da goriilmektedir.

Tablo 31: Hizmet Standart ve Kurallarini Eden Davramiglarin Algisimin Cinsiyet,
Unvan ve Ailede Calisan Olup Olmama Durumu ile Mliskisi

. . Medyan Mann-
Demografik Degisken (Min-Max) Whitney U p
L. Kadin 2(1-3)
Cinsiyet 1793,5 0,009
Erkek 2,25(1-3)
Kabin Gorevlisi 1,75 (1 - 3)
Unvan 1118,5 0
Kabin Amiri 2,25(1-3)
Ailede Calisan  Evet 2,12 (1-3)
1597,5 0,276
Olup Olmamasi Hayir 2,25 (1 - 3)

Hizmet standart ve kurallarimi ihlal eden davraniglar alt boyutu igin kadmlarm
diizeyi 2,00 iken erkeklerin diizeyi 2,25'tir. Uygulanan Mann-Whitney U Testi
sonucunda kadmlar ile erkekler arasinda hizmet standart ve kurallarm ihlal
eden davraniglar alt boyutu bakimmdan anlamh farkhhk bulunmaktadir (Mann-
Whitney U: 1793,5, p<0,05). Buna gore, kadmnlarmn hizmet standart ve kurallarm
ihlal eden davranglari algillama diizeyi erkeklere gore anlamh derecede daha
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Unvan ile hizmet standart ve kurallarmi ihlal eden davranislarin algilanist
arasindaki iligki incelendiginde ise kabin gorevlilerinin diizeyinin 1,75 iken kabin
amirlerinin diizeyi 2,25 oldugu goriilmektedir. Buna bagh olarak uygulanan
Mann-Whitney U Testi sonucunda unvanlar arasmda hizmet standart ve
kurallarmi ihlal eden davramglar alt boyutu bakimmdan anlamli farkliik
bulunmaktadir (Mann-Whitney U: 1118,5, p<0,05). Kabin gorevlilerinin hizmet
standart ve kurallarmi ihlal eden davranislar1 algilama diizeyinin kabin

amirlerine gore anlamh derecede daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Bu alt boyut icin ailesinde c¢ahsan bulunanlarm diizeyi 1,12 iken
bulunmayanlarin diizeyi 2,25'tir. Uygulanan Mann-Whitney U Testi sonucunda
ailesinde c¢ahsan bulunan ile bulunmayanlar arasnda hizmet standart ve
kurallarmi ihlal eden davraniglar alt boyutu bakimindan anlamh farkhhk
bulunmamaktadir (Mann-Whitney U: 1597,5, p>0,05).
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Tablo 32: Hizmet Standart Ve Kurallarini Ihlal Eden Davranislarin Al gisinin Yas,
Egitim Durumu, Meslekteki Siire, Isletmede Calisma Siiresi, Gelir Durumu ile Iliskisi

Medyan Kruskal

Demografik Degisken (Min-Max) Wallis Fark
30 ve alt1 2,25 (1-2,75)
Yas 31-35 237 (1 -3) 7912 0,048  2-1,34
36-40 2(1-3)
41 ve lizeri 2(1,5-2,75)
Lise veya dengi 2,5 (1,25 - 3)
Egitim Durumu On lisans 2(1-3) 9,049 0,011 1-2,3
Lisans veya tistii 2(1-3)
Vot oty 20
eslekteki - -
Siiresi 11-15 yil 2,5(1-3) 17,558 0,001
15 yildan fazla 2(1,5-3) 34
. 5 yil ve alt1 2,25 (1 -3) 1234
Igletmede 6-10y 2(1-3) 11,524 0,009
Caligma Siiresi  11-15yil 2,37 (1,5 - 3) 3.
15 yildan fazla 2,12 (1,5-3)
3000 TL ve alt1 2(1-3)
Gelir Durumu  3001-4000 TL 2,51 -3) 9,78 0,008 1-2,3

4001 TL ve iizeri 2(1,5-3)

Hizmet standart ve kurallarmi ihlal eden davranislarmin algilanist yas, egitim
durumu, meslekteki siire, isletmede calisma siiresi ve gelir durumu arasmndaki
iliskisinin belirlenmesine yonelik Kruskal Wallis Testi yapimistir. Analize ait
sonuglar Tablo 32’de goriilmektedir.

Hizmet standart ve kurallarm ihlal eden davranslarmn algilanisiin diizeyi 30
yas ve alt1 olanlarin diizeyi 2,25 iken 31-35 yas arasi olanlarm diizeyi 2,37, 36-40
yas arasinda olanlarin diizeyi 2,00, 41 yas ve iizerinde olanlarn diizeyi ise

2,00°dir. Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda yas gruplari arasinda
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hizmet standart ve kurallarmi ihlal eden davramslar alt boyutu bakimmndan
anlamh farkliik bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 7,912, p<0,05). Buna gore 31-35
yas arahiginda olan kisilerin hizmet standart ve kurallarmi ihlal eden davrarslar
algilama diizeyi, 30 yas ve alt1, 36-40 yas arahginda ve 41 yas ve {izeri olan kisilere

gore anlaml derecede daha ytiksektir.

Egitim durumu ile bu alt boyutun ilisisine bakildiginda ise lise ve dengi okul
mezunu olanlarin diizeyi 2,50 iken 6n lisans mezunu olanlarin diizeyi 2,00, lisans
veya yiiksek lisans mezunu olanlarin diizeyi ise 2,00 oldugu goriilmektedir.
Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda egitim durumlar1 arasmda hizmet
standart ve kurallarmi ihlal eden davraniglar alt boyutu arasmda da anlamh
farkhihk bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 9,049, p<0,05). Buna gore lise veya dengi
okul mezunu olanlarin diizeyi, 6n lisans ve lisans veya yiiksek lisans mezunu

olanlara gore anlamh derecede daha yiiksek oldugu soylenebilir.

Bu alt boyut icin meslekteki siiresi 1-5 yil arahgmda olanlarin diizeyi 2,25 iken 6-
10 yil arahginda olanlarin diizeyi 2,00, 11-15 yil arahinda olanlarin diizeyi 2,50,
15 yildan fazla olanlarn diizeyi ise 2,00’dir. Kruskal Wallis Testi sonucunda
meslek stireleri arasinda hizmet standart ve kurallarini ihlal eden davranislar alt
boyutu bakimmdan anlamh farkhlik oldugu gorilmistiir. (Kruskal Wallis:
17,558, p<0,05). Testin sonucuna gore meslek siiresi 1-5 yil ve 6-10 yil araliginda
olan kisilerin meslek siireleri arasinda hizmet standart ve kurallarmi ihlal eden
davraniglar1 algilama diizeyi, meslek siiresi 11-15 yil ve 15 yildan fazla olan
kisilere gore anlaml derecede daha diisiiktiir. Ayrica meslek siiresi 11-15 yil
araliginda olanlarmn diizeyi, 15 yildan fazla olan kisilere gore anlamh derecede
daha yiiksektir. Buna gore bu alt boyutu algillama diizeyi meslekteki yil bazinda

en yliksek grup 11-115 yildir bu meslegi yapanlarin olusturdugu gruptur.
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Hizmet standart ve kurallarmi ihlal eden davranislar alt boyutu igin isletmedeki
calisma siiresine yonelik analizin sonucu da meslek yili ile benzer sonuglar
vermigtir. 5 yil ve alti olanlarin diizeyi 2,25 iken 6-10 yil arahgmda olanlarm
diizeyi 2,00, 11-15 y1l arahiginda olanlarmn diizeyi 2,37, 15 yildan fazla olanlarmn
diizeyi ise 2,12’dir. Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda calisma stireleri
arasmda hizmet standart ve kurallarmi ihlal eden davranglar alt boyutu
bakimmdan anlamh farkhihk bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 11,524, p<0,05).
Buna gore igletmedeki cahsma siiresi 5 yil ve alti ve 6-10 yil araliginda olan
kisilerin diizeyi, meslek siiresi 11-15 yil ve 15 yildan fazla olan kisilere gore
anlamli derecede daha diistiktiir. Ayrica cahsma siiresi 11-15 yil arahgmnda
olanlarm diizeyi, 15 yidan fazla olan kisilere gore anlamh derecede daha
yiiksektir. Bu demografik ozellik i¢in de bu davranis grubunu algillama diizeyi

en yiiksek olanlar isletmede cahisma siiresi 11-15 yil olanlardr.

Son olarak gelir durumu 3000 TL ve altinda olanlarm hizmet standart ve
kurallarmi ihlal eden davraniglar1 algilama diizeyi 2,00 iken 3001-4000 TL aras:
olanlarm diizeyi 2,50, 4001 TL ve tiizerinde olanlarm diizeyi ise 2,00dir.
Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda gelir durumlar1 arasmnda hizmet
standart ve kurallarmi ihlal eden davramglar alt boyutu bakmmindan anlamh
farklibk bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 9,780, p<0,05). Buna gore gelir durumu
3000 TL ve altinda olanlarin diizeyi, gelir durumu 3001-4000 TL ve 4001 TL ve
tizerinde olanlara gore anlamh derecede daha dusiiktiir. Bu davranis grubunu

algilama diizeyi en diisiik olan grup 3000TL nin altindaki gelir grubundadir.
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4.2.2.3. Ekip ici siddete dayali davramslarin demografiklerle

iliskisel analizi

Ekip i¢i siddete dayah davraniglarin algilanisi ile cinsiyet, unvan ve ailede ¢ahisan
olup olmamasi durumu arasindaki iligkisinin belirlenmesine yonelik Mann-

Whitney U testi yapilmustir. Analize ait sonuglar Tablo 33’de goriilmektedir.

Tablo 33: Ekip I¢i Siddete Dayali Davranislarin Algisinin Cinsiyet, Unvan ve Ailede
Calisan Olup Olmama Durumu ile Iligkisi

. . Medyan Mann-
D fik Degisk
emosra eglgien (Min-Max) Whitney U P
.. Kadmn 1,67 (1 - 3)
Cinsiyet 2330 0,655
Erkek 1,67 (1 - 3)
Kabin Gorevlisi 1,67 (1 - 2,67)
Unvan 1995,5 0,613
Kabin Amiri 1,67 (1 -3)
Ailede Caligan  Evet 1,67 (1-3)
1450 0,07
Olup Olmamast Hayr 1,33 (1 - 3)

Ekip ici siddete dayali davranislar alt boyutu ic¢in kadmlarm diizeyi 1,67 iken
erkeklerin diizeyi 1,67’dir. Uygulanan Mann-Whitney U Testi sonucunda
kadmlar ile erkekler arasmda Ekip ici siddete dayah davramglar alt boyutu
bakimindan anlamh farkhlik bulunmamaktadir (Mann-Whitney U: 2330, p>0,05).

Bu alt boyut ile unvann iligkisi incelendiginde kabin gorevlilerinin diizeyi 1,67
iken kabin amirlerinin diizeyi 1,67" oldugu goriilmektedir. Mann-Whitney U
Testi sonucunda unvanlar arasinda ekip ici siddete dayah davranislar alt boyutu
bakimindan anlamh bir farklilk olmadigr goriilmiistir (Mann-Whitney U:
1995,5, p>0,05).

Ailesinde bagka c¢alisan bulunanlarin ekip ici siddete dayah davraniglari algilama
diizeyi 1,67 iken bulunmayanlarmn diizeyi 1,33’tiir. Uygulanan Mann-Whitney U
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Testi sonucunda ailesinde ¢alisan bulunan ile bulunmayanlar arasinda ekip igi
siddete dayah davraniglar alt boyutu bakimmdan anlamh farklilik
bulunmamaktadir (Mann-Whitney U: 1450, p>0,05).

Tablo 34: Ekip I¢i Siddete Dayali Davramislarin Algistmin Yas, Egitim Durumu,
Meslekteki Siire, Isletmede Calisma Siiresi, Gelir Durumu ile Iliskisi

Medyan Kruskal

Demografik Degisken . Fark
& 813 (Min-Max) Wallis P
30 ve alt1 1,67 (1-2,67)
31-35 1,67 (1 -3)
Yas 8,046 0,045 3-4
36-40 1,67 (1 - 3)
41 ve lizeri 1,33 (1-3)
Lise veya dengi 1,67 (1 - 3)
Egitim Durumu On lisans 1,67 (1 - 3) 4,352 0,114 -
Lisans veya tstii 1,33 (1 - 3)
1-5yil 1,67 (1-2,667)
Meslekteki 6-10 y1l 1,67 (1 -3)
. 1,322 0,724 -
Stiresi 11-15y1l 1,33 (1-3)
15 yildan fazla 1,67 (1 -3)
5 yil ve alt1 2(1-3)
Isletmede 6-10 y1l 1,67 (1 - 3)
.. 5369 0,147 -
Caligma Siiresi  11-15yil 1,67 (1 - 3)
15 yildan fazla 1,67 (1 -2)
3000 TL ve alt1 2(1,2-2,8)
Gelir Durumu  3001-4000 TL 2(1,2-2,6) 4,126 0,127 -

4001 TLvetiizeri 1,8 (1,2 -2,4)

Ekip ici siddete dayall davranglarmin algilarnsi yas, egitim durumu, meslekteki
stire, isletmede calisma siiresi ve gelir durumu arasndaki iligkisinin
belirlenmesine yonelik Kruskal Wallis Testi yapimistir. Analize ait sonuglar
Tablo 34’te goriilmektedir.

102



ANADOLU UNIVERSITESI

Ekip ici siddete dayal davraruglar alt boyutu icin 30 yas ve alti olanlarm bu
davranigi algilama diizeyi 1,67 iken 31-35 yas arasi olanlarin diizeyi 1,67, 36-40
yas arasinda olanlarm diizeyi 1,67, 41 yas ve tizerinde olanlarm diizeyi ise
1,33’tiir. Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda yas gruplar1 arasmda ekip
ici siddete dayah davraniglar alt boyutu bakimmdan anlamh farkliik
bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 8,046, p<0,05). Buna gore 36-40 yas araliginda
olan kisilerin diizeyinin, 41 yas ve tizeri olan kisilere gore anlaml derecede daha

yliksek oldugu soylenebilmektedir.

Egitim durumu iliskisinde ise lise ve dengi okul mezunu olanlarin diizeyi 1,67
iken On lisans mezunu olanlarmn diizeyi 1,67, lisans veya yiiksek lisans mezunu
olanlarn diizeyi ise 1,33’tiir. Ancak Kruskal Wallis Testi sonucunda egitim
durumlar1 arasmda ekip ici siddete dayal davraniglar alt boyutu bakimindan

anlaml farklilk bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 4,352, p>0,05).

Bu alt boyut ile meslekteki siirenin iliskisin incelendiginde 1-5 yil arahgmnda
olanlarin diizeyi 1,67 iken 6-10 yil arahginda olanlarm diizeyi 1,67, 11-15 yil
araliginda olanlarm diizeyi 1,33, 15 yildan fazla olanlarm diizeyi ise 1,67 oldugu
gorilmiistiir. Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda meslek siireleri
arasinda ekip ici siddete dayal davraniglar alt boyutu bakimmdan anlamh
farkliik bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 1,322, p>0,05).

Ekip ici siddete dayah davraniglar alt boyutu icin isletmedeki ¢cahsma stiresi 5 yil
ve alt1 olanlarin diizeyi 2,00 iken 6-10 yil arahgmnda olanlarin diizeyi 1,67, 11-15
y1l arahgmda olanlarn diizeyi 1,67, 15 yildan fazla olanlarin diizeyi ise 1,67’dir.
Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda c¢alisma siireleri arasmnda ekip igi
siddete dayali davranglar alt boyutu bakimmdan anlamh farkhhk
bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 5,369, p>0,05).
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Son olarak ekip ici siddete dayah davramslar alt boyutunun gelir durumu ile
iligkisini saptamak icin yapilan testte gelir durumu 3000 TL ve altinda olanlarm
diizeyi 1,67 iken 3001-4000 TL arasi olanlarm diizeyi 1,67, 4001 TL ve iizerinde
olanlarn diizeyi ise 1,67'dir. Kruskal Wallis Testi sonucunda gelir durumlar
arasinda ekip ici siddete dayahh davraniglar alt boyutu bakimmdan anlamh
farkhihk bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 0,312, p>0,05).

4224. Zaman ve Kaynak Israfina Yonelik Davramslarn

Demografiklerle liskisel Analizi

Zaman ve kaynak israfina yonelik davranislarm algilansi ile cinsiyet, unvan ve
ailede c¢alisan olup olmamasi durumu arasindaki iliskisinin belirlenmesine
yonelik Mann-Whitney U testi yapilmustir. Analize ait sonuclar Tablo 35’te
goriilmektedir.

Tablo 35: Zaman ve Kaynak Israfina Yonelik Davramislarin Cinsiyet, Unvan ve Ailede
Calisan Olup Olmama Durumu ile Miskisi

. . Medyan Mann-
Demografik Degisken (Min-Max) Whitney U p
.. Kadmn 2(1,2-2,8)
Cinsiyet 2352,5 0,728
Erkek 1,9 (1,2-2,4)
Kabin Gorevlisi 1,8 (1,2-2,8)
Unvan 1959 0,51
Kabin Amiri 2(1,2-2,6)
Ailede Caligan  Evet 2(1,2-2,8)
1739 0,669
Olup Olmamasi Hayr 2(1,2-24)

Zaman ve kaynak israfina yonelik davranglar alt boyutu icin kadinlarin diizeyi
2,00 iken erkeklerin diizeyi 1,90'dir; ancak Mann-Whitney U Testi sonucunda
kadmlar ile erkekler arasmda Zaman ve kaynak israfina yonelik davrarglar alt
boyutu bakimmndan anlamh farkhihk bulunmamaktadir (Mann-Whitney U:
2352,5, p>0,05).

104



ANADOLU UNIVERSITESI

Bu alt boyut i¢cin unvana yonelik bir karglastirma yapildiginda kabin
gorevlilerinin zaman ve kaynak israfina yonelik davraruglari algilama diizeyi
1,80 iken kabin amirlerinin diizeyi 2,00'dir; fakat uygulanan Mann-Whitney U
Testi sonucunda unvanlar arasinda zaman ve kaynak israfina yoOnelik
davrarnuglar alt boyutu bakmindan anlamh bir farkhlik bulunmadig:
goriilmustiir. (Mann-Whitney U: 1959, p>0,05).

Ailesinde baska c¢ahsan bulunanlarm zaman ve kaynak israfina yonelik
davraniglar1 algillama diizeyi 2,00 iken bulunmayanlarm dizeyi 2,00'dir.
Uygulanan Mann-Whitney U Testi sonucunda ailesinde ¢ahsan bulunan ile
bulunmayanlar arasinda zaman ve kaynak israfina yonelik davramglar alt
boyutu bakimmdan anlamh farkhlik bulunmamaktadir (Mann-Whitney U: 1739,
p>0,05).

Zaman ve kaynak israfina yonelik davraniglarmin algilams yas, egitim durumu,
meslekteki stire, isletmede c¢alisma siiresi ve gelir durumu arasmdaki iligkisinin
belirlenmesine yonelik Kruskal Wallis Testi yapimistir. Analize ait sonuglar
Tablo 36’da goriilmektedir.

105



ANADOLU UNIVERSITESI

Tablo 36: Zaman ve Kaynak Israfina Yénelik Davramislarin Algisinin Yas, Egitim

Durumu, Meslekteki Siire, Isletmede Calisma Siiresi, Gelir Durumu ile Iliskisi

Demografik Degisken (I\I:I/Ii:i-l}l\,;:x) I;t‘,l:lsll: . Fark
30 ve alt1 2(1,2-2,6)
31-35 1,8 (1,4 - 2,6)
Yas 0,871 0,832 -
36-40 1,8 (1,2 - 2,8)
41 ve lizeri 2(1,2-2,4)
Lise veya dengi 1,8 (1,2-2,6)
Egitim Durumu On lisans 1,8 (1,2 -2,5) 4,207 0,122 -
Lisans veya tsti 2(1,2-2,8)
1-5 yil 1,6 (1,2 - 2,4)
Meslekteki 6101 2A=28) e 0039 1423
Siiresi 11-15 y1l 2(1,2-2,5)
15 yildan fazla 1,8 (1,2-2,4)
5 yil ve alt1 1,8 (1,2-2,4)
Igletmede 610yl 2328 08 0,002 1423
Caligma Siiresi  11-15yil 2(1,2-2,5)
15 yildan fazla 1,8 (1,2-2,4)
3000 TL ve alt1 2(1,2-2,8)
Gelir Durumu  3001-4000 TL 2(1,2-2,6) 4126 0,127 -
4001 TL ve tizeri 1,8 (1,2 -2,4)

Zaman ve kaynak israfina yonelik davramglar alt boyutu i¢in 30 yas ve alti
olanlarmn diizeyi 2,00 iken 31-35 yas arast olanlarin diizeyi 1,80, 36-40 yas
arasinda olanlarm diizeyi 1,80, 41 yas ve {izerinde olanlarin diizeyi ise 2,00dir.
Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda yas gruplar1 arasinda zaman ve
kaynak israfina yonelik davramglar alt boyutu bakimindan anlamh farkhlik
bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 0,871, p>0,05).

Bu alt boyut ile egitim durumunun iliskisi incelendiginde ise lise ve dengi okul
mezunu olanlarin diizeyi 1,80 iken 6n lisans mezunu olanlarm diizeyi 1,80, lisans

veya yliksek lisans mezunu olanlarin diizeyi ise 2,00 oldugu goriilmektedir.
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Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda egitim durumlari arasinda zaman ve
kaynak israfina yonelik davramglar alt boyutu bakimmdan anlamh farklilik
bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 4,207, p>0,05).

Zaman ve kaynak israfina yonelik davraniglar alt boyutu i¢in meslekteki stiresi
1-5 y1l araliginda olanlarin diizeyi 1,60 iken 6-10 yil arahgmnda olanlarin diizeyi
2,00, 11-15 yil arahgmda olanlarin diizeyi 2,00, 15 yildan fazla olanlarin diizeyi
ise 1,80'dir. Meslekte ¢alisma stiresi ile bu alt boyut arasmdaki iligkiyi belirlemek
amactyla uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda meslek siireleri arasmda
zaman ve kaynak israfina yonelik davranuglar alt boyutu bakimindan anlamh
farkhihk bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 8,377, p<0,05). Buna gore meslek stiresi
1-5 yil ve 15 yildan fazla olan kisilerin diizeyi, meslek stiresi 6-10 yil ve 11-15 yil

araliginda olan kisilere gore anlamh derecede daha diistiktiir.

Isletmede calisma siiresi ile zaman ve kaynak israfina yonelik davranislar
arasindaki iliski meslekteki siireyle olan iligkisi ile paralellik gostermektedir.
Sonuglara gore isletmedeki ¢alhisma siiresi 5 yil ve altinda olanlarin diizeyi 1,80
iken 6-10 yil araliginda olanlarin diizeyi 2,00, 11-15 yil araliginda olanlarm
diizeyi 2,00, 15 yildan fazla olanlarm diizeyi ise 1,80’dir. Uygulanan Kruskal
Wallis Testi sonucunda calisma siireleri arasmda zaman ve kaynak israfa
yonelik davramglar alt boyutu bakimindan anlaml farkliik bulunmaktadir
(Kruskal Wallis: 14,986, p<0,05). Buna gore isletmedeki ¢alisma siiresi 5 yil ve alt1
ve 15 yildan fazla olan kisilerin diizeyi, ¢alisma siiresi 6-10 yil ve 11-15 yil

araliginda olan kisilere gore anlamh derecede daha diistiktiir.

Zaman ve kaynak israfina yonelik davraniglar alt boyutu icin gelir durumu 3000

TL ve altinda olanlarm diizeyi 2,00 iken 3001-4000 TL arasi olanlarin diizeyi 2,00,
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4001 TL ve iizerinde olanlarin diizeyi ise 1,80"dir. Uygulanan Kruskal Wallis Testi
sonucunda gelir durumlar1 arasinda zaman ve kaynak israfina yonelik
davraniglar alt boyutu bakimindan anlamh farklilk bulunmamaktadir (Kruskal
Wallis: 4,126, p>0,05).

4.2.2.5. Miilke zarar icerikli davramslarin demografiklerle iliskisel

analizi

Miilke zarar igerikli davramnglarin algilanist ile cinsiyet, unvan ve ailede ¢ahsan
olup olmamasi durumu arasindaki iligkisinin belirlenmesine yo&nelik Mann-

Whitney U testi yapilmustir. Analize ait sonuglar Tablo 37'de goriilmektedir.

Tablo 37: Miilke Zarar Icerikli Davramislarin Algisimin Cinsiyet, Unvan ve Ailede
Calisan Olup Olmama Durumu ile Tliskisi

. . Medyan Mann-
Demografik Degigken (Min-Max) Whitney U P
.. Kadin 1(1-25)
Cinsiyet 1613,5 0
Erkek 1,5(1-2,5)
Kabin Gorevlisi 1(1-2,5)
Unvan 1875 0,257
Kabin Amiri 1(1-2)
Ailede Calisan  Evet 1(1-25)
1754,5 0,695
Olup Olmamasi Hayir 1(1-2,5)

Miilke zarar igerikli davramglar alt boyutu i¢in kadmlarm diizeyi 1,00 iken
erkeklerin diizeyi 1,50’dir. Uygulanan Mann-Whitney U Testi sonucunda
kadinlar ve erkekler arasinda Miilke zarar igerikli davranglar alt boyutu
bakmmindan anlamh farkhilik bulunmaktadir (Mann-Whitney U: 1613,5, p<0,05).
Buna gore, kadinlarin miilke zarar igerikli davraniglar1 algilama diizeyi erkeklere
gore anlamh derecede daha diistiktiir. Buna bagh olarak erkeklerin bu alt

boyuttaki davraniglara yonelik algismm daha kuvvetli oldugu soylenebilir.
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Bu alt boyutun unvan ile olan iliskisine bakildiginda kabin gorevlilerinin da
amirlerinin de diizeyinin 1,00'dir. Uygulanan Mann-Whitney U Testi sonucunda
unvanlar arasinda miilke zarar igerikli davramglar alt boyutu bakimmdan

anlaml farklihk bulunmamaktadir (Mann-Whitney U: 1875, p>0,05).

Miilke zarar igerikli davraniglar alt boyutu igin ailesinde ¢alisan bulunanlarmn
diizeyi 1,00 iken bulunmayanlarmn diizeyi 1,00'dir. Uygulanan Mann-Whitney U
Testi sonucunda ailesinde g¢alisan bulunan ile bulunmayanlar arasinda miilke
zarar igerikli ~davramglar alt boyutu bakimindan anlamh farkhlik

bulunmamaktadir (Mann-Whitney U: 1754,5, p>0,05).

Miilke zarar igerikli davraniglarmin algilanist yas, egitim durumu, meslekteki
stire, isletmede calisma siiresi ve gelir durumu arasndaki iligkisinin
belirlenmesine yonelik Kruskal Wallis Testi yapimistir. Analize ait sonuglar
Tablo 38’de goriilmektedir.
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Tablo 38: Miilke Zarar Davramiglarin Algisimin Yas, Eitim Durumu, Meslekteki Siire,

Isletmede Calisma Siiresi, Gelir Durumu ile Iliskisi

Medyan Kruskal

Demografik Degisken (Min-Max) Wallis Fark

30 ve alt1 1(1-25)
31-35 1,5(1-2,5)

Yas 588 0,118 -
36-40 1(1-2)
41 ve tizeri 1(1-2)
Lise veya dengi 1(1-2)

Egitim Durumu  On lisans 1(1-2,5) 0,927 0,629 -
Lisans veya tsti 1(1-25)
1-5y1l 1,5(1-2,5)

Meslekteki 6-10 y1l 1(1-23)

Siiresi 11_15}’;11 1(1-2) 1,189 0,756 -
15 yildan fazla 1(1-2)
5 yil ve alt1 1(1-2,5)

Isletmede 6-10 y1l 1(1-25

(,?ahgma Siiresi 11_15},1},11 1((1 - 2)) 2,25 0,521 i
15 yildan fazla 1(1-2)
3000 TL ve alt1 1(1-2,5)

Gelir Durumu  3001-4000 TL 1(1-2) 2,233 0,327 -
4001 TL ve tizeri 1(1-2)

Miilke zarar igerikli davranislar alt boyutu i¢in 30 yas ve alt1 olanlarin diizeyi 1,00
iken 31-35 yas arasi olanlarin diizeyi 1,50, 36-40 yas arasmnda olanlarin diizeyi
1,00, 14 yas ve iizerinde olanlarm diizeyi ise 1,00'dir. Uygulanan Kruskal Wallis
Testi sonucunda yas gruplari arasinda miilke zarar igerikli davraniglar alt boyutu

bakimimndan anlamh farkliik bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 0,5880, p>0,05).
Yine unvan ile bu alt boyut arasmda da anlaml bir iliski bulunamamustir. Bu alt

boyuttaki davramglarin algilanmas: diizeyi tiim egitim diizeylerinde 1,00dir ve

uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda egitim durumlar1 arasmda miilke
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zarar igerikli davramglar alt boyutu bakimindan anlamh farkhlik

bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 0,927, p>0,05).

Meslekteki stiresi ne olursa olsun ¢alhisanlarin bu davranis alt boyutunu algilama
diizeyinin 1,00 oldugu goriilmektedir. Uygulanan Kruskal Wallis Testi
sonucunda meslek siireleri arasinda miilke zarar igerikli davraniglar alt boyutu

bakimmdan anlaml farkhlik bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 1,189, p>0,05).

Miilke zarar igerikli davraniglar alt boyutu igin isletmedeki ¢ahisma siiresine ait
tim gruplarda 1,00'dir. Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda meslek
stireleri arasinda miilke zarar igerikli davramglar alt boyutu bakimmdan anlamh

farkhihk bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 2,256, p>0,05).

Miilke zarar igerikli davramslar alt boyutu igin gelir durumu 3000 TL ve altinda
3001-4000 TL arast ve 4001 TL ve {iizerinde olanlarin diizeyi ise 1,00'dir.
Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda gelir durumlar1 arasnda miilke
zarar igerikli davramglar alt boyutu bakimmdan anlamh farkliik
bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 2,233, p>0,05).

4.2.2.6. Yolcuya  yonelik  siddete  dayali  davramislarn
demografiklerle iliskisel analizi

Yolcuya yonelik siddete dayah davramglarin algilanisi ile cinsiyet, unvan ve
ailede c¢alisan olup olmamasi durumu arasindaki iligkisinin belirlenmesine
yonelik Mann-Whitney U testi yapilmustir. Analize ait sonuglar Tablo 39'da
goriilmektedir.

111



ANADOLU UNIVERSITESI

Tablo 39: Yolcuya Yonelik Siddete Dayali Davranislarin Algisinin Cinsiyet, Unvan ve

Ailede Calisan Olup Olmama Durumu ile Miskisi

Medyan Mann-
D fik Degisk:
emogra eglgien (Min-Max) Whitney U P
L. Kadin 1(1-25)
Cinsiyet 1784,5 0,001
Erkek 1(1-2,5)
Kabin Gorevlisi 1(1-1,5)
Unvan ] o 1847,5 0,155
Kabin Amiri 1(1-2,5)
i Evet 1(1-25
Ailede Calisan ve ( ) 17215 0,557
Olup Olmamasi Hay1r 1(1-2,5)

Yolcuya yonelik siddete dayali davramglar alt boyutu i¢in kadmlarm diizeyi 1,00

iken erkeklerin diizeyi 1,00’dir. Uygulanan Mann-Whitney U Testi sonucunda

kadinlar ile erkekler arasnda Yolcuya yonelik siddete dayali davraruglar alt

boyutu bakimmdan anlamh farklihk bulunmaktadir (Mann-Whitney U: 1784,5,

p<0,05). Buna gore, kadin cahsanlarin yolcuya yonelik siddet davrarigslarmi

algilama diizeyi erkeklere gore anlaml derecede daha diistiktiir.

Bu alt boyutun unvan ile iligkisi incelendiginde ise kabin gorevlilerinin ve kabin

amirlerinin diizeyi 1,00'dir ve de uygulanan Mann-Whitney U Testi sonucunda

ise unvanlar arasinda yolcuya yonelik siddete dayah davranglar alt boyutu

bakimindan anlamh farklilk bulunmamaktadir (Mann-Whitney U: 1847,5,

p>0,05).
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Tablo 40: Yolcuya Yonelik Siddete Dayalit Davramislarin Algisinin Yas, Egitim

Durumu, Meslekteki Siire, Isletmede Calisma Siiresi, Gelir Durumu ile Iliskisi

Medyan Kruskal

Demografik Degisken (Min-Max) Wallis p Fark

30 ve alt1 1(1-25)

Yas 31-35 1(1-25) 14,748 0,002  2,4-1,3
36-40 1(1-2,5)
41 ve lizeri 1(1-2)
Lise veya dengi 1(1-25)

Egitim Durumu  On lisans 1(1-25) 6,317 0,042 2-1,3
Lisans veya tsti 1(1-2)
1-5 yil 1(1-25)

Meslekteki 6-10 y1l 1(1-23)

Siiresi 11-15YIyﬂ 1(1-2,5) 6,968 0,073 )
15 yildan fazla 1(1-2)

. 5 yil ve alt1 1(1-2,5) 1234

Isletmede ~  6-10y PA-29) 0462 0,015

Calisma Siiresi  11-15 yil 1(1-2) 34
15 yildan fazla 1(1-2)
3000 TL ve alt1 1(1-25)

Gelir Durumu  3001-4000 TL 1(1-2,5) 10,21 0,006 1-3
4001 TL ve tizeri 1(1-2)

Yolcuya yonelik siddete dayali davramglar alt boyutu icin ailesinde c¢alisan
bulunanlarm diizeyi 1,00 iken bulunmayanlarin diizeyi 1,00’dir. Uygulanan
Mann-Whitney U Testi sonucunda ailesinde ¢alisan bulunan ile bulunmayanlar
arasinda yolcuya yonelik siddete dayal davramuglar alt boyutu bakimmdan
anlamli farklilk bulunmamaktadir (Mann-Whitney U: 1721,5, p>0,05).

Yolcuya yonelik siddete dayal davranglarmn algilamgi yas, egitim durumu,

meslekteki siire, isletmede calisma siiresi ve gelir durumu arasmndaki iligkisinin
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belirlenmesine yonelik Kruskal Wallis Testi yapilmustir. Analize ait sonuglar
Tablo 40’da goriilmektedir

Yolcuya yonelik siddete dayal davranslar alt boyutu i¢in tiim yas gruplarmin
bu davranist algllama diizeyi 1,00'dwr. Uygulanan Kruskal Wallis Testi
sonucunda ise yas gruplar1 arasnda yolcuya yonelik siddete dayah davraniglar
alt boyutu bakimindan anlamh farklihk bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 14,748,
p<0,05). Buna gore 31-35 yas aralifinda ve 41 yas ve iizerinde olan Kkisilerin
diizeyi, 30 yas ve alt1 ve 36-40 yas araliginda olan kigilere gore anlamh derecede

daha yiiksektir.

Yolcuya yonelik siddete dayal davraniglarin egitim durumu ile olan iliskisi yas
ile olan iliskisi ile benzerlik gostermektedir. Bu alt boyut icin tiim egitim diizeyi
gruplarmm davrarugi algilama diizeyi 1,00’dir. Uygulanan Kruskal Wallis Testi
sonucunda egitim durumlar arasmda yolcuya yonelik siddete dayah davraniglar
alt boyutu bakimmdan anlamh farkliik bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 6,317,
p<0,05). Buna gore 6n lisans mezunu olanlarin diizeyi, lise veya dengi okul ve
lisans veya yiiksek lisans mezunu olanlara gore anlamlh derecede daha ytiksektir.
Yolcuya yonelik siddete dayah davranislar alt boyutu igin meslekteki siiresi 1-5
y1l araliginda olanlarin diizeyi 1,00 iken 6-10 yil araliginda olanlarm diizeyi 1,00,
11-15 yil arahginda olanlarin diizeyi 1,00, 15 yildan fazla olanlarin diizeyi ise
1,00°dir. Uygulanan Kruskal Wallis Testi sonucunda meslek siireleri arasmnda
yolcuya yonelik siddete dayali davranislar alt boyutu bakimmdan anlamh
farkhihk bulunmamaktadir (Kruskal Wallis: 6,986, p>0,05).

Isletmedeki calisma siiresi ile iligki incelendiginde tiim cahsma siireleri icin

diizeyin 1,00 oldugu goriilmektedir. Kruskal Wallis Testi sonucunda meslek
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stireleri arasinda yolcuya yoénelik siddete dayal davramglar alt boyutu
bakimmdan ise anlamh farklilk bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 10,462, p<0,05).
Buna gore isletmedeki ¢ahsma siiresi 5 yil ve altt ve 6-10 yil aralginda olan
kisilerin diizeyi, meslek siiresi 11-15 yil ve 15 yildan fazla olan kisilere gore
anlamh derecede daha yiiksektir. Ayrica meslek siiresi 11-15 yil araliginda
olanlarin diizeyi, 15 yildan fazla olan kisilere gore anlamh derecede daha
ylksektir. Diger bir degisle bu davranis grubunu en az algillamayan grup

isletmede 15 yildan fazla ¢alisanlarm olusturdugu gruptur.

Yolcuya yonelik siddete dayah davranislar alt boyutu igin gelir durumu 3000 TL
ve altinda olanlarmn diizeyi 1,00 iken 3001-4000 TL arast olanlarin diizeyi 1,00,
4001 TL ve tizerinde olanlarin diizeyi ise 1,00’dir. Uygulanan Kruskal Wallis Testi
sonucunda gelir durumlar1 arasinda yolcuya yonelik siddete dayah davraniglar
alt boyutu bakimimndan anlamh farklihk bulunmaktadir (Kruskal Wallis: 10,210,
p<0,05). Buna gore gelir durumu 3000 TL ve altinda olanlarm diizeyi, gelir

durumu 4001 TL ve iizerinde olanlara gore anlamh derecede daha ytiksektir.
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5. Sonug ve Oneriler

Bu cahsma kapsaminda orgiit ici tretkenlik karsii davramglar ele almarak
havayolu kabin hizmetlerinde {iretkenlik karsih davranmglar: tespit etmek

amaciyla bir arastrma yapilmistir.

Calismaya zemin olusturmasi amaciyla gergeklestirilen literatiir taramasi
stirecinde, tiretkenlik karsiti davranigin tanimindaki “kasith olarak zarar verme”
unsuruna dikkat cekilerek, UKD'lerin sebeplerinin detayll bir sekilde analiz
edilmesinin 6nemi vurgulanmustir. Calisanlarm bu tir davraniglara olan
egilimlerinin sebeplerinin tespit edilmesinin, bu davraniglara karst énlem almak
adma kaginilmaz bir gereklilik oldugu belirtilmistir. Uretkenlik karsiti davramsa
ait farkh smuflamalara  deginilmis ve literatiir = genelinde yapilan
siniflandirmalardan yola ¢ikilarak detayh bir smiflandirma gergevesi cizilmistir.
Buna gére UKD'ler en genel haliyle miilke zarar, geri gekilme, alkol kullanmm,
emniyetsiz davranuglar, bilginin suiistimali, siddet ve tiretimden sapma seklinde

smiflandirilmistir.

Onceki béliimlerde belirtildigi gibi ¢alismanin temel amaci havayolu kabin
hizmetlerinde meydana gelen f{iretkenlik karsii davramsglarin algillanma
diizeyini saptamaktir. Bu amagla bir havayolu isletmesinin kabin gorevlilerine
anket uygulamasi yapimstir. Kabin hizmetleri de dahil havacilik sektoriinde bu
alanda daha Oncesinde bir ¢ahsma olamadig1 i¢cin Melissa L. Gruys ve Paul R.
Sackettin “Investigating the Dimensionality of Counterproductive Work
Behavior” adli makalesinde kullanilan Olgekten yola c¢ikilarak oncelikle kabin
gorevlilerine yonelik bir 6lgek olusturulmustur. Uygulanan olgege yapilan faktor
analizi sonucu emniyeti tehdit eden, hizmet standart ve kurallarmi ihlal eden,

ekip ici siddete dayali, zaman ve kaynak israfina dayah, miilke zarar igerikli,
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yolcuya yonelik siddete dayal davramslar olmak tizere 6 alt boyutlu bir yapi
olusturulmustur.

Uygulanan o0lgekteki katihmcilarn ifadelerinden en ¢ok gerceklestirilen
UKD'nin hizmet standart ve kurallarimin ihlal edilmesine yonelik davramsglar
oldugu saptanmistir. En az gerceklestirilen davranisn ise yolcuya yonelik

siddete dayal davraruslar oldugu belirlenmistir.

Olgekteki UKD'lerin algilanmalarma yonelik ifadelerin betimsel analizleri ve alt
alt boyut ile demografik Ozelliklerden cinsiyet, unvan, ailede ¢alisan olup
olmamasy, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir

durumunun iliskisel analizi yapilmustir.

Emniyeti tehdit eden davramslar kapsaminda kabin gorevlilerin en ¢ok emniyet
prosediirlerine uymayarak kendi emniyetlerini tehlikeye attiklar1 saptanmustir.
Bu alt boyutta en ez gerceklestirilen davranis ise emniyet prosediirlerine
uymayarak yolcunun emniyetinin tehlikeye atilmasidir. Kabin gorevliler yolcu
emniyetini kendilerinin ve ekip arkadaslarmmn emniyetinin tistiinde tutmaktadir.
Bu analizler sonucu emniyeti tehdit eden davraruslarm algilanis diizeyinin
unvan ve yas ile iliskili oldugu saptanmistir. Kabin amirlerinin kabin
gorevlilerine kiyasla bu davranis grubunu algilama diizeylerinin daha yiiksek
oldugu saptanmigtir. Bunun sebebi kabin amirlerinin unvanla orantih olarak
tecriibelerinin de artmasi ile agiklanabilir. Yas ile iliskiye bakildiginda ise
emniyeti tehdit eden davraniglar algilama diizeyinin 41 ve yas tistii gruba kadar,
yasla dogru orantih oldugu goriilmiistiir. Yas ile deneyimin paralel olacag:

diisiintildiigtinde bu tutarh bir sonugtur. 41 yas ve iistii grupta alg1 seviyesinin
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diismesi ise bir zamandan sonra ¢ahsanlarn bu tiir davramslar1 kaniksayarak

algilamamalar geklinde de yorumlanabilir.

Hizmet standart ve kurallarini ihlal eden davranislar ise nadiren ve bazen olsa
da oldukca yiiksek oranda kabin gorevlisi tarafindan gozlemlenmektedir. Bu alt
boyutta en az gozlemlenen davranis %75lik bir kesimin gozlemledigini ifade
ettigi ekipten birinin bilerek kabul edilen hizmet standartlarmmn altinda hizmet
sunmasidir. Ekipten birinin kabin ic¢i hizmetlerin aksamasma neden olabilecek
davraniglar sergilemesi ise en ¢ok katiimcr -% 89,40- tarafindan gozlemlenen
davranistir. Hizmet standart ve kurallarm ihlal eden davramglarm algisi ise
kisilerin demografik ozelliklerinden en ¢ok etkilenen alt boyuttur. Aragtirmann
sonuglarina gore cinsiyet, unvan, yas, egitim durumu, meslekteki siire, isletmede
calisma stiresi ve gelir durumu bu alt gruba ait alg1 {izerinde etkilidir. Erkeklerin
bu davrams boyutunda algi1 diizeyi kadmlardan daha yiiksek olarak
belirlenmistir;, ancak bu sonu¢ katihmeci sayisindaki kadin erkek orammnmn
dengesizliginin bir sonucu olabilecek bir sonugtur. Emniyeti tehdit eden
davraniglarda oldugu gibi bu alt boyutta da kabin amirlerinin alg1 diizeyi daha
yliksektir. Unvanmn artmasiyla tecriibenin arttigi ve kabin amirlerinin hizmet
standart ve kurallar1 konusunda denetleyici konumunda  olduklari
diisiintildiigtinde bu beklenen bir sonugtur. Ayrica yas -41 yas ve {istii gruba
kadar-, isletmede calisma stiresi ve meslekti siire arttikca da bu alt boyuta yo6nelik
alg1 diizeyi artmaktadir. Bu unvana iliskin bulgular1 destekler nitelikte bir
sonugtur. Tecriibe ile alg1 diizeyi arasmda olumlu bir iliski vardir. 41 yas
tizerindeki grubun alg1 diizeyinin diisiik olmasi ise yine kaniksama ile
iligkilendirilebilir. Bu davranis gurubunun algisi lise diizeyinde egitim almis
calisanlarda en yiiksektir. En diisiik egitim seviyesinde alg1 diizeyin daha ytiksek

olmasi, bu bireylerin ifadelerinde kendi davramglarmin etkili oldugu ve
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kendilerini yetersiz hissediyor olabilmeleriyle aciklanabilir. Gelir durumu en
diisiik olan c¢ahsanlar ise bu davranist en az algilayanlardir. Gelir seviyesi ile
algmm artmasi gelir seviyesinin kidemle paralel olmas: ile aciklanabilir. Daha
once de deginildigi gibi kidem arttik¢a tecriibe ve algi seviyesi artmaktadir.
Bununla beraber gelir seviyesi diisiik olan bireylerin edindikleri kazang
dogrultusunda  sunduklar1  hizmetin  kalitesini  belirledigi  diistintilebilir.
Dolayisiyla hizmet standart ve kurallarmm ihlaline yonelik algilarinm, daha
dusiik olarak belirledikleri hizmet kalitesine paralel olarak, daha diisiik diizeyde

algilandig1 sonucuna varilabilir.

Ekip i¢i siddete dayali davranislara bakildiginda ise en yaygmn olarak
gozlemlenen davramsm ekip i¢i sozel taciz oldugu goriilmektedir. Ekip ici
siddete dayali davranislarin algist ile demografik Ozellikler arasinda kuvvetli bir
bag bulunamamistir. 41 yas ve {lizeri gruplarda algi diizeyi daha diisiiktiir.
Bunun sebebi calisanlarn kideminin artmasi sonucunda, bu tiir davraniglara
maruz kalma durumlarmin azalmasi dolaywsiyla ekip igi siddete dayah
davraniglarm  gerceklesmedigi  yoniinde  algilarmm  artmasi  seklinde

yorumlanabilmektedir.

Isletme icinde gerceklestiriime diizeyi en ytiksek ikinci sirada yer alan, zaman ve
kaynak israfina yonelik davranslar iginde en sik gozlemlenen davranis ise ugus
sirasinda kisisel iglerle ilgilenilmesidir. Bu davranist farkh sikliklarda da olsa
gozlemledigini ifade edenlerin orami %92,76 gibi olduk¢a biiyiik bir orandir.
Ucusa ait belgelerin bilerek yok edilmesi ise yalnizca %14,57 gibi az bir katihimci
orani tarafindan gozlemlenmektedir. Zaman ve kaynak israfina yonelik
davraniglarn  algist  ise meslekteki ve isletmedeki c¢alisma siiresinden

etkilenmektedir. Sonuglara gore meslek siiresi ve isletmede calisma siiresi, 6-10
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ve 11-15 yil olan skalanmn ortasindaki iki grubun isletmede zaman ve kaynak
israfina yonelik davraniglar1 algilama diizeyi, diger yas gruplarma gore daha
yiksektir. Bu durum sektorde yeni olanlarn bu tiir davramglar algilayacak
yeterli tecriibeye sahip olmaz iken, 15 yildan uzun siiredir sektérde yer alanlarin

ise bu tiir davraniglar1 kaniksadiklar icin algilayamayislar ile agiklanabilir.

Miilke zarar igerikli davraruslar baghgi altinda yer alan iki ifadenin- ekipten
birinin havayoluna ait bir nesneye zarar vermesi/yok etmesi ve ekipten birinin
havayoluna ait bir nesneye zarar vermesi/yok etmesi- de gozlemlenme sikhig:
birbirine olduk¢a yakmndir. Miilke zarar igerikli davraniglarin algilanma diizeyi
ile yalnizca cinsiyet arasinda bir iliski bulunmustur. Sonuglara gore erkeklerin bu
konudaki algilar1 kadmlara gore daha yiiksektir. Literatiirde erkeklerin miilke
zarar igerikli davramgslara daha yatkin oldugu ifade edilmektedir. Bu sonucun
sebebi  erkeklerin  kendi  davramglarmdan  yola  c¢ikarak  ifadeleri
degerlendirmeleri olabilir. Ancak orneklemdeki kadin erkek oranmi dengesizligi

nedeniyle net bir yorum yapmak miimkiin degildir.

Son alt boyut olan yolcuya yonelik siddete dayali davraruglar ise diger UKD'lere
gore oldukca az gozlemlenmektedir. En ez gozlemlenen yolcuya yonelik siddete
dayah davranis, ekipten birinin yolcuya fiziksel saldirida bulunmasidir. Bu
davranist gozlemleyen katihmcilarn  orami  %5,30°dir.  Ancak  davranismn
havayoluna getirecegi zararlarin boyutlarn diistiniildiigiinde bu oran bile dikkat
gekicidir. Yolcularin sozel olarak taciz edildigini gozlemleyen katihmci orani ise
%23,18 gibi daha yiiksek bir orandadir. Yolcuya yonelik siddet igerikli
davraniglarin, incelenen demografik Ozelliklerin ¢ogu ile iliskili oldugu
gortilmistiir. Cinsiyet, yas, egitim durumu, isletmede calisma siiresi ve gelir

durumu bu alt boyutun algismi etkilemektedir. Erkeklerin yolcuya siddet
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uygulandigma dair algis, kadmnlardan daha yiiksektir. Miilke zarar igerikli
davraniglarda oldugu gibi literatiirde erkeklerin bu davrams grubuna kadmlara
oranla daha yatkin oldugu belirtilmektedir. Algilama diizeyinin yiiksek olmasi
kendi davranislarindan yola ¢ikarak cevap vermeleri ile iliskilendirilebilir.
Ancak yine katihmc grubundaki kadmn erkek oranmin dengesizligi nedeniyle
net bir ¢ikarim yapmak miimkiin degildir. Yas degiskeninde ise 31-40 yas
araligindaki galisanlarn algilarmin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. On lisans
diizeyinde egitim alan kabin gorevlilerinin bu alt boyuta yonelik algis1 diger
egitim seviyelerinden daha yiiksektir. Isletmede calisma siiresine bakildiginda
ise 11-15 yidir cahsan personelin algismmn daha yiiksek oldugu saptanmuistir.
Tim bu bulgular is deneyimi ve yapilan isin kaniksanmasi unsurlar ile
agiklanabilir. Gelir durumu ile ilgili bir iliski saptanmis olsa da bu ¢ok anlaml
bir iliski degildir.

Aragtrma kapsaminda ortaya atlan UKD'ler ile demografikler arasmndaki
iligkilere yonelik hipotezlerin bir kismi dogrulanirken bir kismi reddedilmistir.
UKD'lerin bazi demografik &zelliklerle iligkisi oldugu dogrulanmigtir; ancak alt
boyutlar bazinda analizlerden yola ¢ikildiginda her sonug genellenebilir degildir.
Belirtildigi gibi bu cahsma kabin gorevlilerinin yonelik bir oOlgegin ortaya
koyuldugu ilk c¢ahsmadir. Dolaywsiyla o6lgek ancak c¢ahsma kapsaminda
smanmustir. Daha kesin yargilara varabilmek igin dlgek fark: isletmelerde tekrar
smanmahdir. Aragtirmalarin  sayist arttikga kabin hizmetindeki UKD'ler

konusundaki literatiir gelisecek ve daha emin yorumlar yapilabilecektir.
Calisma kapsaminda deginildigi gibi kabin hizmetlerine yonelik iiretkenlik

karsiti davraniglar, havayolu isletmelerine hem maddi hem de manevi agidan

biiytik zararlar verebilecek niteliktedir. Arastirmadaki bulgular 1s181inda
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isletmedeki tiretkenlik karsii davraniglarm Onlenmesine yonelik  olarak

asagidaki oneriler sunulmaktadir.

o Ogzellikle havacilik sektdrii gibi insan yasamlarmin risk altnda oldugu
sektorlerdeki igletmelerde, UKD'ler goz ardi edilmemelidir.

e UKD'lerin yonetime iletmelerine olanak saglayan, calisanlarm bu tiir
davraruglara yonelik sorunlarmm ifade edebilecekleri giiven ortamu
yaratilmaldir.

o Is tatminsizliginin UKD iizerindeki etkisi diisiintildiigtinde, havacilik
sektortiniin  kendine has oOzelliklerinin yaratacagi sikmtilarm en aza
indirilmesi adina, ¢alhsanlarin tatmin diizeyini arttirici is dist aktiviteler
diizenlenmelidir.

e Havayolu igletmelerinin ulusal ve uluslararasi diizenleyicilerin getirmis
oldugu kurallar disindaki politika ve kurallarmi, tiim c¢ahsanlar tarafindan
aclk bir sekilde anlasilabilecek ve uygulanabilecek gsekilde ortaya
koymalar1 gerekmektedir.

e Etkin disiplin politikalar1 ile havayolu cahsanlarmda ve ozellikle kabin
gorevlilerinde, UKD'lerin bir yaptirmmi olacag1 bilinci yaratilmahdar.

e Havayollar etkin ve verimli bir sekilde isleyen denetim mekanizmasma
sahip olmaldr.

e UKD’ye neden olabilecek on-time performansin saglanmasi gibi baskilar
sure¢ igleyis prosediirleri ve ugus programlarmn etkinligi ile
azaltilmahdir.

e Bireylerin UKD'leri algilama diizeylerinin farkli olabilecegi dikkate
almarak, UKD'lerin tespitinde ok yonlii geri bildirimler ile
degerlendirme yapimahdir.
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UKD'lerin olusmasimi ya da kamiksanmasini engellemek icin diizenli
egitimler ile kabin gorevlilerinin is siireclerine yonelik biligsel gelisimi
saglanmalidir.

Havayolu calisanlar1 ve ozellikle kabin gorevlilerine is siireclerine yonelik
egitimlerin yan1 sira, meslek etigine yonelik egitimler verilerek bireylerin
biligsel gelisimleri saglanmahdir.

UKD’ye yatkinhkta kisilik &zelliklerinin de 6nemli bir rol oynadig
distintildigiinde, kabin gorevlilerinin  sahip olmasi gereken Kkisilik
ozelliklernin agik bir sekilde belirlenmesi ve buna bagh olarak ise ahm
streclerinde  adaylarin ~ kisilik bazmnda ise uygunluk agisdan
degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bireysel yetersizlikten kaynaklanan UKD'lerin en aza indirilmesi igin
kabin gorevlilerinin  kisilik Ozellikleri disinda sahip olmasi gereken
ozelliklerinin de belirlenmesi gerekmektedir.

Kabin gorevlilerine yonelik is tamimlari anlagihr bir sekilde ortaya
koyularak rol ¢atismasmin olusumu engellenmelidir.

Orgiitsel baghhigm UKD’ye olan etkisi diisiiniildiigiinde, havayollarmmn
cahsanlarm baghhgim arttirmaya yonelik cahsmalar yapmasi yerinde
olacaktur.

Calisanlarn  gortiglerini, isteklerini ya da sorunlarm iletebilecekleri
iletisim ortammmn yaratimast UKD'nin en aza indirilmesine katki

saglayacaktir.

Sonuc olarak UKD'leri is siireclerine uygun olarak tanimlamak, onleyici tedbir
alabilmenin ~ 6n  kosuludur. =~ Havayolu tasimacihgi kabin  hizmetleri
diisiiniildiigiinde ise UKD'leri onleyici tedbirler almak, hizmet kalitesini ile

emniyet ve giivenligin saglanmasi adina kagimilmaz bir gerekliliktir. Dolayisiyla
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bu cahsma ile baslatilan arastirma siirecinin bundan sonraki c¢alismalar ile
strdiiriilmesi, hava tagimacihfi hizmetlerinin etkinligi ve verimliligi acismdan

oldukca yararh olacaktr.
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EK1

ANKET FORMU

Anadolu Universitesi Havacilik ve UzayBilimleri Fakiiltesinde Arastirma GéreMisi olarakgdrevyapmaktaym.
Sivil Havacilik Ydnetimi Anabilim Dalinda hazirlamakta oldugum "Uretke nlikKarstiDawanislarve Kabin Memuran
Uzerinde BirArastirma" adliyiiksek lisans tezimin uygulama kisminda kullanilmak amaciile asagidakianket
hazirlanmistir.

Anketsonucglarigenellemelere gidilerek degerlendirileceginden, anketidolduranlarhakkindakikisisel
bilgilerhicbiryerde agiklanmayacaktir.Bunedenle isim belirtme niz gerekmemektedir.Yanitlanniz, kutulannigine
¢arpi koyarak veriniz. Anketi Cevapladiktan sonra litfen zarficerisinde kapali sekilde teslim ediniz.

Anketi cevaplayarak galismamiza yapmis oldugunuz katki ve ayirdiginiz zaman igin tesekkiir ederim.
Saygilarimla

K. GlilnazBulbdl

Anadolu Universitesi

Havacilikve UzayBilimleri Fakultesi
Arastirma Gorevlisi

I. BOLUM (Liitfen tiim sorulari cevaplayniz)
1. Yasiniz
12025 12630 [131-35 13640 (141 ve Gzer
2. Cinsiyetiniz.

O Kadin O Erkek
3. Medeni haliniz.

[1Bekar CIEvli CIDiger
4. Ogrenim durumunuz

O Lise veya dengi okul mezunu O Onlisans (2 yillik)

(I Lisans (4 yillik) O Yuksek lisans/Doktora

5. Unvaniniz.

1 Kabin memuru U Kabin amiri

6. Kac yildir bu meslegi yapiyorsunuz?

Clyildan az OI1-5vil 16-10 il CI1-15vyil 115 yildan fazla

7. Daha 6nce baska birisyerindegalistinizmi? (Cevabinizhayirise 9. Soruyageginiz)
1 Evet O Hayir

8. Cevabiniz evetise, buisyerinden dncelikli ayriima nedeniniz nedir?

O Ayrimcalik yapildigina inanmam [ODaha yuksek ticret alma imkanim olmasi
O Ustlerimden baskigérmem Ois arkadaslarimlaolaniliskilerimin iyi olmayis

LI Diger (Kisaca agiklayiniz)
9. Kag yildir buis yerinde calisiyorsunuz?

Olyildan az C1-5yil Oe-10vil I -15vil (115 yildan fazla
10. Gelirdurumunuz? (Sadece ¢alismakta oldugunuz kurumdan elde ettiginiz gelir)

[11000-2000 TL [J2000-3000 TL [J3000-4000 TL [14000 TL ve lizeri
11. Ailede sizden baska ¢alisan var mi?

[ Evet Ll Hayir
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I. BOLUM

is siireclerinizde asadida belirtilen davranislarin gériilme sikhdi hakkindakigériisleriniz nelerdir?

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Bazi Giriin veya hizmetlerin licretli oldugu halde ticretsiz
sunulmasi.

Ugus esnasinda dinlenmek igin ayrilan zamandan fazlasinin
kullanilmasi.

Ekip igindetartisma veya kavga olmasi.

Ekipten birinin kabinigihizmetlerin aksamasinaneden
olabilecek davranislarsergilemesi.

Onemli bir bilginin kabin amirinden saklanmasi.

Yolculara aitolanikramya da diger malzemelerinalinmasi.

Ekipten birinin habersizugusa gelmemesi.
Dinlenme siirelerine uyulmaksizin ugusa gelinmesi.

Ekipten birinin bilerek kabul edilen standartlarin altinda hizmet
sunulmasi.

Ekip icindefiziksel saldirilar olmasi.

Ekip icindesozel tacizolmasi.

Ekip Uyelerininikramya da diger malzemelerin amag disi
kullanimini tesvik etmesi.

islerin zaman kisiti yokmusgasina yapilmasi.

Ekipten birinin hatasini6rtmek igin ekip arkadaslarinaya da kabin
amirineyalansoylemesi.

Ugus sirasinda cinsel igeriklimuhabbetler yapilmasi.

Ekip icinden birininyolcuiletartismasiveya kavga etmesi.

Ekipten birinin ugusa alkolli veilagetkisinde gelmesi.

Emniyet prosedirlerine uymayarak kendi emniyetinin tehlikeye
atilmasi.

Ucretsiz olan iiriin veya hizmetler igin {icret talep edilmesi.

Her zaman

Cogu zaman

Bazen

Nadiren

Higbir zaman
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20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34
35

36

37

38

39

40

Yolcuya aitbir esyanin ekip tyelerincealinmasi.

Ugusta kisisel posta/kargonun tasinmasi.

Yolcunun sozel olaraktacizedilmesi.

Ekipten birinin ugussirasinda alkol tiketmesi.

Ekipten birininyolcuya fiziksel saldiridabulunmasi.

Ekipten birinin bilerekisstireclerindeyanlighk
yapmasi.

Emniyet prosediirlerine uyulmayarakyolcunun
tehlikeye atilmasi.

Havayoluna ait 6zel konularinisletme igindeya da disinda
yetkisi olmayan kisilerle konusulmasi.

Ugusa aitbelgelerin bilerek yok edilmesi. (Musteri
sikayetleri vb.)

Ekip icinden birinin kabin amirines6zel tacizde bulunmasi.

Ekipten birinin bilerekissireglerindeyavasveya 6zensiz¢alismasi.

Ugus sirasinda kisisel islerleilgilenilmesi.

Ekipten birininyolcuya aitbir nesne/esyaya zarar vermesi/yok
etmesi.

Emniyet prosediirlerine uyulmayarak ekip arkadasinin
emniyetinin tehlikeye atilmasi.

Calisanlara yonelik ayricaliklarin suiistimal edilmesi.

Ekipten birinin havayolunaaitbir nesneye zarar
vermesi/yok etmesi.

Kabin amirinin ekipten birinesdzel tacizde
bulunmasi.

Ugus ici ikram malzemelerininisraf edilmesi.

Ekipten birinin ekip arkadasina cinsel tacizde
bulunmasi.

Ucusa aitbelgelerin bilerek yanlisdoldurulmasiya da
hi¢ doldurulmamasi.

Ekipten birininyolcuya cinsel tacizde bulunmasi.

Her zaman

Cogu zaman

Bazen

Nadiren
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