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Sivil havacilik sektoriinde kabin ekipleri, yolcularla en yogun etkilesim kuran ¢alisan gruplarindan biri olup sunulan
hizmetin kalitesi biiyiik Sl¢lide bu etkilesimin niteligine baglidir. Kabin ekiplerinin iletisim becerileri ve yolcu iligkileri
yonetimi, yalnizca yolcu memnuniyetini degil, ayn1 zamanda havayolu isletmelerinin marka algisi, miisteri sadakati ve tekrar
satin alma niyeti gibi stratejik ¢iktilart da dogrudan etkilemektedir. Buna ragmen literatiirde kabin hizmetlerine 6zgii iletisim
ve yolcu iligkilerini 6lgen gecerli ve giivenilir bir 6lgegin bulunmadig1 goriilmektedir. Bu ¢aligmanin amaci, kabin ekiplerinin
yolcularla kurdugu iletisim ve iliski yonetimini 6l¢gmeye yonelik gecerli ve giivenilir bir 6l¢lim araci gelistirmektir. Arastirma,
karma yoéntem yaklasimi gergevesinde gergeklestirilmistir. Ilk asamada 112 katilimei ile yar1 yapilandirilmis goriismeler
yapilmus, elde edilen veriler dogrultusunda madde havuzu olusturulmustur. fkinci asamada 17 uzmanin gériisiine bagvurularak
kapsam gecerligi saglanmistir. Son asamada ise 471 katilimcidan elde edilen veriler iizerinde agiklayici ve dogrulayici faktor
analizleri gergeklestirilmistir. Analiz sonuglari, 6lgegin empatik yaklasim, agik ve profesyonel iletisim, kriz ve zor yolcu
yonetimi ile hizmet ve temsil yetkinligi olmak {izere dort boyuttan ve 12 maddeden olustugunu gostermektedir. Gegerlik ve
giivenirlik analizleri, KHIY-12 6l¢eginin yiiksek diizeyde giivenilir ve gecerli bir dl¢iim araci oldugunu ortaya koymustur.
Calisma, havacilik literatiiriine sektore 6zgii bir 6l¢lim arac1 kazandirarak 6nemli bir katki sunmaktadir.
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Yoénetimi, Olgek Gelistirme.
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CABIN SERVICES COMMUNICATION AND PASSENGER RELATIONS (KHIY-12): A SCALE
DEVELOPMENT STUDY

ABSTRACT

Cabin crew represent one of the most critical touchpoints in the aviation service experience, as they directly interact
with passengers throughout the flight. The quality of communication and passenger relationship management significantly
influences passenger satisfaction, brand perception, and customer loyalty. However, there is a lack of a validated scale
specifically designed to measure communication and passenger relations in the context of cabin services. This study aims to
develop a valid and reliable measurement scale to assess cabin crew communication and passenger relations. A mixed-method
approach was employed. In the initial phase, semi-structured interviews were conducted with 112 participants to generate an
item pool. In the second phase, content validity was assessed through expert evaluations involving 17 specialists. In the final

phase, data collected from 471 participants were analyzed using exploratory and confirmatory factor analyses. The findings
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reveal that the scale consists of 12 items under four dimensions: empathy, professional communication, crisis management,
and service representation competence. The results confirm that the KHIY-12 scale is both valid and reliable. The study
contributes to aviation and service management literature by introducing a sector-specific measurement tool.

Keywords: Civil Aviation Cabin Services, Cabin Crew, Passenger Relations, Service Quality, Aviation
Management, Scale Development

JEL Codes: 1L.93, M12, D23

GIRIS

Havacilik sektoriinde her gecen giin artan rekabet kosullari, havayollarinin yolcu deneyimi ve
memnuniyetini stratejik bir unsur olarak ele almalarini gerekli kilmistir. Havayolu isletmeleri i¢in
hizmet kalitesi ve yolcu memnuniyeti operasyonel performansin yani sira yolcularin yer ve ugus
stiresince deneyimledigi tiim hizmet siireglerini kapsamaktadir. Bu baglamda Kabin hizmetleri, yolcu
memnuniyeti ve hizmet kalitesinin havayolu isletmelerinin siirdiiriilebilir basarisindaki en kritik
unsurlardan biridir. Kabin ekipleri, yolcularla dogrudan etkilesim kuran ve hizmet deneyimini
sekillendiren en 6nemli insan kaynagi unsurlarindan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Kabin ekiplerinin
sergiledigi iletisim becerileri, empatik yaklagim, problem ¢6zme yetkinligi ve profesyonel davranislar,
yolcu memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi lizerinde belirleyici bir etkiye sahiptir.

Hizmet kalitesi alan yazininda calisan-miisteri etkilesiminin miisteri memnuniyetinin temel
belirleyicilerinden biri oldugu vurgulanmaktadir. Hizmet sektoriinde calisan iletisimi, yolcu
memnuniyetinin olusumunda temel belirleyicilerden biri olarak kabul edilmektedir (Parasuraman vd.,
1988). Havacilik sektoriinde yapilan calismalar da kabin ekiplerinin davranislarinin yolcu emniyeti,
memnuniyeti, marka algis1 ve miisteri sadakati iizerinde 6nemli etkiler yarattigin1 gostermektedir (Park
vd., 2004; Tsaur vd., 2002). Havacilik sektoriinde kabin ekiplerinin yolculara gosterdigi giileryiiz, ilgi,
misafirperverlik, nezaket ve hizli hizmet gibi davranislar yolcu memnuniyetini artirmakta, yolcularin
havayolu markasina iliskin algisin1 ve yeniden tercih etme niyetini de olumlu etkileyebilmektedir.

Kabin hizmetleri baglaminda iletisim ve yolcu iliskilerini 6lgmeye yonelik caligmalarin biiyiik
Olciide genel hizmet kalitesi 6l¢ekleri ¢ercevesinde ele alindigi goriilmektedir. Havacilik sektoriiniin
kendine 6zgii hizmet ortam1 ve dinamikleri dikkate alindiginda, kabin ekiplerinin yolcu ile kurdugu
iletisim ve yolcu iliski yonetimini dogrudan 6l¢en sektore 6zgii dlglim araglarina ihtiyag duyulmaktadir.
Bu baglamda bu c¢alismanin temel amaci, kabin ekiplerinin yolcularla kurdugu iletisim ve yolcu

iligkilerini 6lgmeye yonelik gegerli ve giivenilir bir dlgek gelistirmektir.

1. KABIN HIZMETLERINDE iLETiSiM VE YOLCU ILISKIiLERi
Guniimiiz hizmet ekonomisinde miisteri deneyimi, isletmelerin rekabet avantaji elde ederek
basarili olmasinda merkezi bir rol oynamaktadir. Deneyim ekonomisi yaklagiminda hizmet sunumunun

Otesinde miisterilere anlamli, olumlu ve akilda kalici deneyimler sunmanin 6nemi vurgulanmaktadir
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(Pine ve Gilmore, 1988). Bu yaklasim odaginda havacilik sektorii, miisteri deneyiminin yogun
yasandigi ve hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu olarak degerlendirildigi bir alan olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesi alan yazininda yaygin kullanilan modellerden biri olan SERVQUAL modeli,
hizmet kalitesini giivenilirlik, empati, yanit verebilirlik, giivence ve fiziksel unsurlar olmak iizere bes
ana boyut altinda ele almaktadir (Parasuraman vd., 1988). Bu calismadan sonra yapilan arastirmalarda
hizmet kalitesinin sektor bazli farkliliklar gosterdigi vurgulanarak sektore 6zgii 6l¢eklerin gelistirilmesi
gerektigi ortaya konmustur (Brady & Cronin, 2001).

Havacilik sektorii, yiiksek rekabet diizeyine sahip hizmet sektdrlerinden biri olup yolcu
memnuniyeti ve hizmet kalitesi havayolu isletmelerinin siirdiiriilebilir rekabet avantaj1 elde etmesinde
onemli rol oynamaktadir. Ozellikle kiiresellesme, artan yolcu beklentileri ve hizmet kalitesine verilen
Onemin artmasi havayolu igletmelerinin hizmet sunum siireclerini yeniden degerlendirmelerine neden
olmustur. Bu baglamda kabin memurlari, ugus sirasinda yolcularla dogrudan iletisim kuran ve hizmet
deneyimini sekillendiren bir anlamda orgiitsel temsil islevi goren calisanlar olarak havayolu hizmet
kalitesinin kritik unsurlarindan biri olarak kabul edilmektedir (Park vd., 2004). Kabin memurlarinin
sundugu hizmetin kalitesi yalmzca yolcu memnuniyetini degil aym1 zamanda havayolu igletmelerinin
marka imajini, miisteri sadakatini ve tekrar satin alma niyetini olumlu etkilemektedir.

Hizmet sektoriinde calisanlar miisteri deneyiminin sekillenmesinde kritik rol oynamakta ve
calisan davranislari hizmet kalitesi algisim dogrudan etkilemektedir (Bitner vd., 1990). iletisim ise
hizmet kalitesini belirleyen en kritik bilesenlerinden biri olarak degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi
teknik ve fonksiyonel olmak {izere iki boyuttan olusmaktadir ve fonksiyonel kalite biiyiik 6l¢iide ¢aligan-
miisteri etkilesimine bagl olarak sekillenmektedir (Gronroos, 2007). Havacilik sektoriinde kabin
ekipleri, yolcularla dogrudan iletisim kuran ve hizmet deneyimini sekillendiren temel aktorlerdir. Bu
baglamda kabin ekiplerinin iletisim becerileri, miisteri memnuniyeti ve marka algisi iizerinde kritik bir
rol oynamaktadir.

Havayolu hizmetleri ¢ogunlukla es zamanli olarak iiretilip tiiketilen hizmetler oldugundan,
yolcularin hizmet kalitesi algis1 biiyiik 6l¢iide ¢alisanlarin davranislarina baglidir. Tsaur vd., (2002)
tarafindan yapilan arastirmada, kabin memurlarinin nazik, yardimsever ve ilgili davranislariin
yolcularin hizmet kalitesine iliskin algilarin1 olumlu yonde etkiledigi ve bunun yolcu memnuniyetini
artirdig1 belirtilmektedir. Ayrica olumlu hizmet deneyimi yasayan yolcularin havayolu isletmesini tekrar
tercih etme ve bagkalarina tavsiye etme olasiliginin daha yiiksek oldugu ifade edilmektedir.

Havacilik sektorii yiiksek giivenlik standartlariin gecerli oldugu ve iletisimin kritik rol oynadigi
bir hizmet alamidir. Kabin memurlarinin yolcu hizmetleri kapsaminda gergeklestirdigi faaliyetler
yalmzca servis hizmeti ile sinirli degildir. Kabin memurlar1 ayn1 zamanda yolcularin ugus siiresince

ihtiyaglarini karsilayan, sorularini yanitlayan, olasi sorunlari ¢6zen ve yolculari giivenligini saglayan
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bir rol tistlenmektedir. Kabin ekipleri gilivenlik bilgilendirmeleri ve acil durum yonetimi gibi énemli
gorevlerden de sorumludur. Bu nedenle kabin memurlarinin iletisim becerileri, problem ¢dzme
yetenekleri ve miisteri odakli hizmet anlayis1 yolcu memnuniyetinin saglanmasinda kritik bir rol
oynamaktadir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve marka sadakati lizerinde giiclii etkileri
bulunmaktadir (Chen ve Chang, 2005). Kabin ekiplerinin etkili iletisim becerilerine sahip olmasi hem
hizmet kalitesi hem de operasyonel giivenlik acisindan bilylik 6nem tasimaktadir. Bu baglamda
havacilik sektoriinde iletisim yalnizca miisteri iliskileri agisindan degil, ayn1 zamanda operasyonel
giivenlik agisindan da kritik dneme sahiptir. Kabin ve ugus ekipleri ve yolcu ile kurulan iletisim ugus
giivenligi ve operasyonel performans tizerinde dogrudan etkili olmaktadir (Sexton ve Helmreich, 2000).
Ugus sirasinda kabin ekipleri sinirli bir alanda birlikte ¢alismakta ve hizli kararlar almak zorunda
kalmaktadir. Bu nedenle ekip iiyeleri arasindaki giiven, iletisim ve koordinasyon hizmet kalitesi ve ugus
giivenligi acgisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu nedenlerle havayolu isletmeleri kabin ekiplerinin
iletisim becerilerini gelistirmek amaciyla ekip kaynak yonetimi (Crew Resource Management — CRM)
egitimlerine 6nem vermektedir.

Yolcu hizmetleri baglaminda kabin memurlarinin empati kurabilme becerileri de énemli bir
faktor olarak degerlendirilmektedir. Empati, hizmet calisanlarinin miisterilerin duygularint ve
ihtiyaglarin1 anlayarak buna uygun davranig sergilemesini ifade etmektedir. Kabin memurlarinin
yolcularla kurdugu empatik iletisim yolcularin kendilerini degerli ve giivende hissetmelerine katki
saglamaktadir. Bu durum yolcularin havayolu igletmesine yonelik olumlu tutum gelistirmesine, miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin artmasina yardimei olmaktadir (Pamuk ve Marsap, 2025). Hizmet sektorii
caliganlarinin empatik davraniglari, miisteri sadakati ve olumlu agizdan agiza iletisim ilizerinde de
olumlu etki yaratmaktadir (S6derlund ve Rosengren, 2010).

Kabin ekiplerinin sergiledigi iletisim becerileri, empatik yaklasim ve profesyonel davranislar,
yolcu memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi {izerinde belirleyici bir etkiye sahiptir (Park vd., 2004;
Tsaur vd., 2002). Bununla birlikte, son yillarda yapilan ¢aligsmalar, miisteri deneyiminin yalnizca hizmet
kalitesi ile smirli olmadigini, ayn1 zamanda duygusal etkilesimler ve ¢alisan davraniglari ile
sekillendigini ortaya koymaktadir (Hennig-Thurau vd., 2002).

Kabin ekipleri ¢alisirken cesitli zorluklarla da karsilagsmaktadir. Uzun ¢alisma saatleri, diizensiz
calisma programlari, zaman baskis1 ve farkli kiiltiirlerden gelen yolcularla iletisim kurma ve memnun
etme gerekliligi kabin memurlarinin duygusal ve biligsel baglamda is yiikiinii artirmaktadir. Duygusal
emek, hizmet ¢alisanlarinin is rolleri geregi duygularini ydnetme siireci olarak tanimlanmaktadir
(Hochschild, 1983). Havacilik sektoriinde gorev alan kabin ekipleri, 6zellikle stresli ve zor yolcu
durumlarinda yiiksek diizeyde duygusal emek sergilemektedir (Okabe, 2018). Ozellikle zor yolcularla
iletisim kurma, sikayetleri yonetme ve stresli durumlarda profesyonel davranisi siirdiirme kabin

memurlarinin sahip olmas1 gereken beceriler arasinda yer almakta ve duygusal emek gerektirmektedir.
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Sonug¢ olarak literatiir incelendiginde kabin memurlarinin iletisim becerileri, kisilerarasi
etkilesim yetkinlikleri ve yolcu odakli hizmet davranislarinin yolcu memnuniyeti ve hizmet kalitesi
algis1 lizerinde genis bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Kabin memurlariin etkili iletigim
kurabilmesi, empati gosterebilmesi ve profesyonel hizmet davranislari sergilemesi havayolu
isletmelerinin miisteri memnuniyetini artirmasina ve rekabet avantaji elde etmesine katki saglamaktadir.
Bu nedenle kabin ekiplerinin iletisimi ve yolcu hizmetleri konusu hem havacilik yonetimi hem de hizmet
kalitesi literatiirii agisindan 6nemli bir arastirma alani olarak degerlendirilmektedir.

2. YONTEM

Bu calisma, kabin ekiplerinin yolcularla kurdugu iletisim ve iliski yonetimini 6lgmeye yonelik
gecerli ve giivenilir bir dlglim araci gelistirmeyi amaclayan Olcek gelistirme arastirmasi olarak
tasarlanmistir. Calisma, nitel ve nicel yontemlerin birlikte kullanildigi karma ydntem yaklagimi
cergevesinde yiriitiilmiistlir. Aragtirma stireci, literatiirde onerilen 6lgek gelistirme adimlarina uygun
olarak madde havuzunun olusturulmasi, kapsam gecerligi analizi ve gecerlik ve giivenirlik testleri olmak
tizere li¢ temel asamada gerceklestirilmistir. Arastirma siireci asagidaki adimlardan olugsmaktadir;

- 112 katilimei ile nitel veri toplama,

- Madde havuzunun olusturulmast,

- 17 uzman ile kapsam gecerligi analizi,

- Uygun olmayan maddelerin elenmesi,

- Nihai 6l¢egin olusturulmasi,

- 471 katilhimci ile nicel veri toplama,

- Gegerlik ve giivenirlik analizlerinin yapilmasi.

Olgek gelistirme siirecinin ilk asamasinda, kabin hizmetleri iletisimi ve yolcu iliskileri
davranislarini belirlemek amaciyla yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmistir. Bu kapsamda
toplam 112 katilimer ile goriismeler gerceklestirilmistir. Gorlismelerde katilimcilarin kabin hizmetleri
siirecinde deneyimledikleri iletisim, hizmet davraniglar1 ve yolcu iligkilerine yonelik algilar
derinlemesine incelenmistir. Elde edilen veriler nitel icerik analizi yontemi ile analiz edilmis ve tekrar
eden temalar belirlenmistir. Bu temalar dogrultusunda Ol¢ege ait baglangic madde havuzu
olusturulmustur. Olusturulan madde havuzunun igerik agisindan uygunlugunu degerlendirmek amaciyla
kapsam gecerligi analizi yapilmistir. Bu asamada 6l¢cek maddeleri, alaninda uzman 17 akademisyene
sunulmustur. Uzmanlardan, her bir maddenin; dl¢cek amacima uygunlugu, ilgili boyutu temsil etme
diizeyi ve ifade aciklig1 agisindan  degerlendirilmesi  istenmistir.  Uzman  degerlendirmeleri
dogrultusunda, kapsam gecerligini saglamayan maddeler Ol¢ekten ¢ikarilmis ve gerekli dilsel
diizenlemeler yapilarak 6lgegin nihai formu olusturulmustur. Kapsam gecerligi saglanan 6l¢ek formu,

nicel analizlerin gerceklestirilmesi amaciyla genis bir érneklem iizerinde uygulanmistir. Bu kapsamda
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toplam 471 katiimcidan veri toplanmistir. Veri toplama siirecinde anket yontemi kullanilmis ve
katilimeilarin kabin hizmetleri iletigsimi ve yolcu iligkilerine yonelik algilari 6l¢iilmiistiir.

Arastirma kapsaminda gelistirilen Kabin Hizmetleri Iletisim ve Yolcu Iliskileri Olgegi (KHIY -
12), kabin ekiplerinin yolcularla kurdugu iletisim ve iligski yonetimi davramislarin1 ¢ok boyutlu bir yap1
icerisinde dlgmeyi amaglamaktadir. Olcek empatik Yaklasim, agik ve profesyonel iletisim, kriz ve zor
yolcu yonetimi ile hizmet ve temsil yetkinligi olmak iizere dort temel boyut iizerine yapilandirilmistir.
Bu model, hizmet kalitesi, kisilerarasi iletisim ve miisteri deneyimi literatiiriine dayanmaktadir ve kabin
ekiplerinin hizmet sunum siirecindeki davraniglarini biitiinciil bir sekilde agiklamay1 hedeflemektedir.

2.1 Verilerin Analizi

Bu calismada verilerin analizinde SPSS 21.0 istatistik paket programindan yararlanilmistir.
Olgegin gecerlik ve giivenirlik dzelliklerini belirlemek amaciyla agiklayici faktor analizi (AFA), madde-
toplam korelasyonu ve Cronbach Alpha katsayisi gibi istatistiksel teknikler kullanilmistir.

Aciklayict faktor analizi, birbiriyle iliskili ¢cok sayida degiskeni daha az sayida ve anlamhi
yapilar altinda toplamak amaciyla kullanilan ¢ok degiskenli bir istatistiksel yontemdir (Cokluk vd.,
2010). Bu analizde, degiskenler arasindaki iliskiler dikkate alinarak temel faktorler belirlenmektedir.
AFA siirecinde dncelikle veri setinin faktor analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem
yeterlilik testi ve Bartlett Kiiresellik Testi ile degerlendirilmektedir. Genel kabul goren oOlciitlere gore
KMO degerinin 0,70’in tizerinde ve Bartlett testinin anlamli (p<0,05) olmas1 beklenmektedir.

Faktorlerin belirlenmesinde farkli yontemler bulunmakla birlikte, en yaygm kullanilan
tekniklerden biri temel bilesenler analizidir. Elde edilen faktor yapisinin daha anlasilir hale getirilmesi
amaciyla dondiirme islemi uygulanmakta olup, sosyal bilimler alaninda siklikla dik dondirme
yontemlerinden varimax teknigi tercih edilmektedir. Varimax dondiirmesi sonrasinda maddelerin ilgili
faktordeki yiik degerleri incelenmekte ve her bir maddenin ait oldugu faktorde yiiksek, diger faktorlerde
ise diisiik yiik degerine sahip olmasi beklenmektedir. Bu baglamda faktor yiik degerlerinin genellikle
0,40 ve lizeri olmasi tercih edilmekle birlikte, bazi durumlarda 0,30 sinir degeri olarak kabul
edilebilmektedir. Ayrica bir maddenin birden fazla faktorde yiiksek yiik almasi durumunda, bu yiikler
arasindaki farkin en az 0,10 olmas1 gerektigi ifade edilmektedir (Biiytlikoztiirk, 2011).

Dogrulayici faktor analizi (DFA) ise onceden belirlenmis teorik bir yapinin veri ile ne 6l¢iide
ortiistiigiinii test etmeye yonelik ileri diizey bir analiz yontemidir. Yapisal esitlik modellemesi
kapsaminda degerlendirilen DFA’da, modelin veri ile uyum diizeyi ¢esitli uyum indeksleri araciligiyla
incelenmektedir. Bu kapsamda en sik kullanilan uyum Olgiitleri arasinda ki-kare/serbestlik derecesi
orani (y*sd), parametre tahminlerinin anlamliligi (t degerleri), kalint1 temelli uyum indeksleri (SRMR,
GFI), karsilastirmali uyum indeksleri (CFI, NNFI) ve yaklasik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA)
yer almaktadir (Cokluk vd., 2010).
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Olgegin giivenirliginin degerlendirilmesinde birlesik giivenirlik (SCR — Scale Composite
Reliability) katsayisindan yararlamlmistir (Raykov, 1997). SCR, gozlenen degiskenlerin ortak
varyansini dikkate alarak yapinin i¢ tutarliligimi 6lgmektedir. Alt boyutlar i¢in hesaplanan SCR
degerlerinin 0,70’in iizerinde olmasi beklenmektedir. Gegerlik analizleri kapsaminda ise Fornell ve
Larcker (1981) tarafindan 6nerilen yontem kullanilmistir. Bu yontemde yakinsak gegerlik i¢in ortalama
aciklanan varyansin (AVE) en az 0,50 olmas1 ve SCR degerinden kiigiik olmamasi; ayirt edici gegerlik
icin ise AVE degerinin maksimum paylasilan varyans (MSV) ve ortalama paylasilan varyans (ASV)
degerlerinden biiyiik olmasi gerekmektedir. AVE degerinin 0,50’nin altinda olmasi durumunda 6l¢giim
hatasinin yiiksek oldugu ve yapinin yeterince agiklanamadigi kabul edilmektedir (Fornell ve Larcker,
1981).

Giivenirlik analizleri kapsaminda ayrica Cronbach Alpha katsayis1 hesaplanmistir. Cronbach
Alpha, olgegin i¢ tutarliligimi degerlendirmekte olup, genellikle 0,70 ve iizerindeki degerler kabul
edilebilir diizey olarak degerlendirilmektedir. Bunun yaninda madde-toplam korelasyonu analizi de
gergeklestirilmistir. Bu analiz, her bir maddenin Glgegin biitiinii ile ne Ol¢ide iliskili oldugunu
gostermektedir. Genel olarak madde-toplam korelasyonu 0,30 ve iizerinde olan maddelerin Olgiilen
ozelligi yeterli diizeyde temsil ettigi kabul edilmektedir (Biiyiikoztirk, 2011).

3. BULGULAR

3.1 Kabin hizmetleri iletisim ve yolcu iliskileri (KHIY-12) élgceginde yer alan madde
puanlarina ait betimsel istatistikler

Tablo 1’de KHIY-12 él¢eginde yer alan maddelerin betimsel istatistiklerine yer verilmistir.

Tablo 1. KHIY-12 6lcek maddelerine ait betimsel istatistikler

Madde ve Boyut X SS C. B.
Empatik Yaklasim

1.Yolcunun duygu durumunu kisa siirede anlarim. 3,71 0,97 -0,37 -0,44
2.Stresli yolculara karsi sakin ve anlayish davranirim. 3,73 0,96 -0,40 -0,33
3.Yolcunun bakis agisini dikkate alarak iletigim kurarim. 3,75 091 -0,32 -0,35
Acik ve Profesyonel iletisim

4.Talimatlar1 net ve anlasilir bigimde iletirim. 3,78 0,84 -0,22 -0,47
5.Ses tonumu duruma uygun sekilde ayarlarim. 3,76 0,96 -0,41 -0,38
6.Beden dilimi profesyonel ve giiven verici bicimde kullanirim. 3,72 1,02 -0,47 -0,30
Kriz ve Zor Yolcu Yonetimi

7.Gergin yolcularla iletisim kurarken kontroliimii kaybetmem. 3,73 1,01 -0,50 -0,31
8.Sikayet durumunda ¢6ziim odakli yaklagirim. 3,74 0,92 -0,32 -0,47
9.0lasi1 ¢atigmalarda ortami yatigtirmaya katki saglarim. 3,69 0,99 -0,34 -0,51
Hizmet ve Temsil Yetkinligi

10.Yolcu ile iletisimimde sirket imajin1 yansittigimi diistiniiriim. 3,73 0,87 -0,33 -0,36
11 .Kiiltiirel farkliliklara duyarli davranirim. 3,70 1,00 -0,30 -0,63

12.Yolcunun ugus deneyimini olumlu hale getirmek i¢in ekstra ¢aba gosteririm. 3,73 0,82 -0,14 -0,57
C.: Carpiklik B.: Basiklik
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Kabin hizmetleri iletisim ve yolcu iligkileri ifadeleri incelendiginde madde puanlarinin oldukca
yakin oldugu ve en yiiksek puana sahip maddelerin sirasiyla; “4. Talimatlar1 net ve anlasilir bigimde
iletirim.” (3,78+0,84), “5. Ses tonumu duruma uygun sekilde ayarlarim” (3,76+0,96), “3. Yolcunun
bakis agisini dikkate alarak iletisim kurarim.” (3,75+0,91) maddelerine ait oldugu tespit edilmistir.

3.2 Gegerlik ve Giivenirlik Analizi Bulgular

Tablo 2’de 6rneklem yeterligi i¢in gergeklestirilen KMO ve Barlett’s kiiresellik test sonuglarina

yer verilmistir.

Tablo 2. KMO ve Bartlett’s kiiresellik test sonuglari

KMO- Orneklem Yeterlilik Ol¢iimii 0,914
X? 5419,05

Bartlett’s Kiiresellik Testi Serbestlik derecesi 66
Anlamlilik (p) 0,000

Kabin Hizmetleri iletisim ve Yolcu Iliskileri (KHIY-12) Olgegi icin ulasilan 471 katilimcidan
elde edilen verilerin agiklayici faktor analizi agisindan uygunlugu igin incelenen KMO degerinin (0,914)
cok yiiksek, Bartlett Kiiresellik test istatistiginin (Barlett’s X?>=5419,05; p<0,05) istatistiksel olarak
anlamli oldugu ve arastirma 6rnekleminin yeterli oldugu anlasilmaktadir. Dort boyut olarak tasarlanan
6lcegin yamag birikinti grafigi incelendiginde besinci noktadan itibaren egimin yataya dondiigii (Sekil
1), 6z degerler incelendiginde 1’in {lizerinde {i¢ boyut oldugu ancak dordiincii boyutun 6z degerinin 1’e
cok yakin oldugu (0,900), ayrica {igiincli boyutta toplam varyans %66,71 diizeyinde iken doérdiincii
boyutla birlikte agiklanan varyansm %87,86’ya yiikseldigi tespit edilmistir. Yamag birikinti grafigi,
dordiincii boyutun agiklanan toplam varyansa katkisi ve 6l¢egin planlanan yapisi dikkate alinarak dort

boyutlu yapi test edilmistir.

Scree Plot

m
1

Eigenvalue
-
1

T T T T T T T T T T T T
1 z 3 4 5 & 7 8 El 10 11 1z

Component Humber

Sekil 1. KHIY-12 Olgegi yamag birikinti grafigi
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Tablo 3. Varimax dondiirmeli AFA bulgulari

Madde ve Boyut F1 F2 F3 F4
Empatik Yaklasim

1.Yolcunun duygu durumunu kisa siirede anlarim. 0,872 0,209 0,155 0,245
2.Stresli yolculara kars1 sakin ve anlayigh davranirim. 0,829 0,259 0,237 0,273
3.Yolcunun bakis agisini dikkate alarak iletisim kurarim. 0,838 0,258 0,268 0,189
Acik ve Profesyonel fletisim

4.Talimatlar1 net ve anlasilir bigimde iletirim. 0,222 0,846 0,190 0,246
5.Ses tonumu duruma uygun sekilde ayarlarim. 0,232 0,855 0,221 0,240
6.Beden dilimi profesyonel ve giiven verici bigimde kullanirim. 0,297 0,803 0,290 0,260
Kriz ve Zor Yolcu Yoénetimi

7.Gergin yolcularla iletisim kurarken kontroliimii kaybetmem. 0,282 0,318 0,210 0,825
8.Sikayet durumunda ¢6ziim odakli yaklagirim. 0,298 0,194 0,293 0,822
9.0las1 ¢catigmalarda ortami yatistirmaya katki saglarim. 0,201 0,313 0,349 0,798
Hizmet ve Temsil Yetkinligi

10.Yolcu ile iletisimimde sirket imajin1 yansittigimi digiiniirim. 0,170 0,253 0,830 0,283
11.Kiltiirel farkliliklara duyarli davranirim. 0,208 0,258 0,820 0,262
12.Yolcunun ugus deneyimini olumlu hale getirmek i¢in ekstra gaba 0,258 0,160 0,850 0,200
gdosteririm.

Ozdeger! 7,364 1,203 1,076 0,900
Aciklanan Varyans (%) 22,409 22,175 22,127 21,148
Aciklanan Toplam Varyans (%) 87,859

!: Besinci boyutta 6zdeger 0,241

Tablo 3’teki 6zdegerler incelendiginde sirasiyla 7,364 / 1,203 / 1,076 ve 0,900 degerlerinin elde
edildigi goriilmektedir. A¢iklanan varyanslar sirastyla %22,41/%22,17 / %22,13 / %21,15 olarak tespit
edilmistir. Dordiincli boyutun agikladigi varyansin (%21,15) ilk {i¢ boyuttaki aciklanan varyanslara
oldukga yakin oldugu ve yamag birikinti grafigi de dikkate alindiginda bu bulgularla 6l¢egin baglangigta
planlandig1 gibi 4 boyutlu oldugunu dogrulamaktadir. Olgegin 12 madde ve 4 boyutlu yapisiyla elde
edilen toplam varynas %87,86 diizeyinde ve oldukc¢a yiiksek diizeydedir.

Kabin Hizmetleri Iletisim ve Yolcu iliskileri (KHIY-12) Olgeginin 12 madde ve 4 boyutlu yapist
ile gerceklestirilen dogrulayici faktor analizi (DFA) model uyum indeksleri Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4.KHIY-12 Olgegi DFA model uyum indeksleri

Model Uyum indeksi Referans deger Bu calismada elde edilen deger
X%/sd <5 2,775

SRMR <0,08 0,026

GFI 20,90 0,955

NNFI >0,90 0,978

CFI >0,90 0,984

RMSEA <0,10 0,061

Faktor ytikii >0,40 0,86 /0,93

Boyutlar arasi korelasyon 0,59/0,69

Kovaryans baglanti sayisi -
Kaynak: Cokluk vd., 2010

Tablo 4’teki dogrulayici faktor analizi ilk sonuglarina gore 12 madde ve 4 boyutlu yapida,
herhangi bir kovaryans baglantisina gerek kalmadan model uyum indekslerinin miikkemmel uyum

diizeyinde ve faktor yiklerinin 0,40’tan yiksek oldugu tespit edilmistir. Boyutlar arasindaki
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korelasyonlar incelendiginde ¢ok yiiksek korelasyon olmadigi (r<0,70) tespit edilmistir. Olgegin
dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen faktor yiikleri, faktor yiiklerine ait t degerleri ve giivenirlik

analizi kapsaminda elde edilen madde toplam korelasyonu ve Cronbach Alpha katsayilari Tablo 5°te

gOsterilmistir.
Tablo 5.KHIY-12 Olgegi DFA ve giivenirlik analizi bulgulari
Madde B SH t Std.p r' SCR AVE MSV ASV
Empatik Yaklasim 0,931 0,931 0,819 0,684 0,165
ml 1,000 0,893 0,688
m2 1,031 0,034 30,54** 0,925 0,755
m3 0,940 0,033 28,67** 0,896 0,730
Acik ve Profesyonel iletisim 0,927 0,929 0,814 0,648 0,158
m4 1,000 0,863 0,707
m5 1,200 0,043 27,60** 0,910 0,728
mb6 1,307 0,046 28,70** 0,932 0,785
Kriz ve Zor Yolcu Yonetimi 0,937 0,937 0,833 0,724 0,175
m7 1,000 0,920 0,776
m8 0,882 0,029 30,86** 0,893 0,760
m9 0,984 0,029 33,70** 0,925 0,790
Hizmet ve Temsil Yetkinligi 0,910 0,913 0,778 0,643 0,154
ml0 1,000 0,899 0,717
mll 1,130 0,041 27,41** 0,892 0,719
ml2 0,897 0,035 25,43** (0,855 0,679

TOPLAM 0,942 0,883 0,654 0,429 0,150
**p<0,01; r: Madde toplam korelasyonu; 1: Koyu renkli gésterimler Cronbach Alpha katsayisidir.

Dogrulayict faktdr analizi sonucunda KHIY-12 dlgeginde yer alan 12 maddenin ait olduklari
boyutlardaki faktor yiiklerinin 0,86 ile 0,93 araliinda ve t degerlerinin anlamli oldugu (p<0,01)
goriilmektedir. Olcekte SCR>AVE; AVE>0,50; AVE>MSV; AVE>ASV oldugu tespit edilmistir. Elde
edilen bulgular KHIY-12 6lgeginin yapisal, yakinsak ve ayirt edici gegerliginin oldugunu
gostermektedir.

Giivenirlik analizi bulgular incelendiginde, 6l¢egin tiimii i¢in Cronbach Alpha 0,94 ve boyutlarin
Cronbach Alpha katsayilari 0,70’ten yiiksek (0,91 ile 0,93 arasinda), 6lgegin tiimiine ait SCR katsayisi
0,88 ve boyutlardaki SCR katsayilar1 0,70’ten yiiksek (0,91 ile 0,93 arasinda) oldugu tespit edilmistir.
Madde-toplam korelasyonlarmin 0,30’dan yiiksek oldugu (0,68 ile 0,79 arasinda) tespit edilmistir.
Gegerlik ve giivenirlik analizi bulgularina gére Kabin Hizmetleri letisim ve Yolcu iliskileri (KHIY-12)
Olgeginin 12 madde ve 4 boyutlu yapist ile giivenilir ve gegerli bir dlgek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 6’da KHIY-12 dlcek puanina ait betimsel istatistiklere yer verilmistir.

Tablo 6. KHIY-12 Olcek puanina ait betimsel istatistikler

% 95 G.A.
Boyutlar N Min. Maks. X SS C. B. Alt Ust
Empatik Yaklagim 471 1 5 373 08 -0,39 -0,29 3,65 3,81
Acik ve Profesyonel Iletisim 471 1 5 3,75 0,88 -0,38 -0,40 3,67 3,83
Kriz ve Zor Yolcu Yo6netimi 471 1 5 3,72 0,84 -0,39 -047 3,64 3,80
Hizmet ve Temsil Yetkinligi 471 1 5 3,72 0,86 -0,23 -0,63 3,64 3,79
TOPLAM 471 1 5 373 074 -034 -043 3,66 3,80
C.: Carpiklik B.: Basiklik G.A.: Giiven Aralig1

Tablo 6’ya gére Kabin Hizmetleri letisim ve Yolcu iliskileri (KHIY-12) Olgegi puan ortalamasi
3,73+0,74 olarak tespit edilmistir (%95 giiven araliginda puanlarin 3,66 ile 3,80 aralifinda olmasi
beklenmektedir). Elde edilen puan ortalamasina gore arastirmaya katilan kabin hizmeti personelinin

kabin hizmetlerinde iletisim ve yolcu iliskileri becerileri yiiksek diizeydedir (100*[3,73-1]/[5-1]=

%68.2).

Tablo 7°de KHIY-12 6lgegi alt boyutlar: arasindaki iliskiye ait Pearson korelasyonu bulgularina

yer verilmistir.

Tablo 7. KHIY-12 alt boyutlar1 arasindaki iligki

Boyutlar

1

2 3

4

5

1-Empatik Yaklagim

2-Acik ve Profesyonel Iletisim
3-Kriz ve Zor Yolcu Ydnetimi
4-Hizmet ve Temsil Yetkinligi
5-TOPLAM

1

0,597%* 0,629%* 0,547** 0,824**
1 0,669%* 0,559** 0,841**
0,724** 0,909**

1

1

0,800%**
1
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Tablo 7’deki korelasyon katsayilari incelendiginde boyutlar arasindaki en diisiik iliskilerin
empatik yaklasim boyutu ile hizmet ve temsil yetkinligi boyutu arasinda (r=0,547) ve acgik ve
profesyonel iletisim boyutu ile hizmet ve temsil yetkinligi boyutu arasinda (=0,559) oldugu tespit
edilmistir. En yiiksek iligkilerin ise kriz ve zor yolcu yonetimi boyutu ile hizmet ve temsil yetkinligi

boyutu arasinda (r=0,724) oldugu tespit edilmistir.

SONUC

Bu ¢alisma kapsaminda gelistirilen Kabin Hizmetleri Iletisim ve Yolcu Iliskileri Olgegi (KHIY -
12), kabin ekiplerinin yolcularla kurdugu iletisim ve iliski yonetimini 6l¢meye yonelik gecerli ve
giivenilir bir 6l¢iim arac1 olarak ortaya konmustur. Arastirma bulgulari, gelistirilen KHIY-12 &lgeginin
dort boyutlu bir yapiya sahip oldugunu ve bu boyutlarin literatiirde tanimlanan hizmet kalitesi ve iletisim
bilesenleri ile uyumlu oldugunu gostermektedir. Empatik yaklasim, acik ve profesyonel iletisim, kriz ve
zor yolcu yonetimi ile hizmet ve temsil yetkinligi boyutlari, kabin ekiplerinin yolcu ile kurdugu
etkilesimin temel unsurlarin1 kapsamaktadir.

Kabin Hizmetleri Iletisim ve Yolcu iliskileri Olgegi (KHIY-12) hem akademik arastirmalarda
hem de havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi degerlendirme siire¢lerinde kullanilabilecek, 4 boyut
altinda toplanan 12 sorudan olusan gegerli ve giivenir bir dlgektir. Kabin Hizmetleri Iletisim ve Yolcu
Mliskileri Olgegi (KHIY-12), 5’li Likert tipi derecelendirme sistemi kullamlarak (1 = Kesinlikle
Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4 = Katiliyorum, 5 = Kesinlikle Katiliyorum) arasinda
degisen secenekler lizerinden puanlanarak degerlendirilmelidir.

Elde edilen bulgular, kabin ekiplerinin iletisim ve yolcu iligkileri davraniglarinin ¢ok boyutlu
bir yapiya sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Olgegin dort boyutlu yapisi, hizmet kalitesi ve miisteri
deneyimi literatiiriinde vurgulanan temel bilesenlerle uyum gostermektedir. Ozellikle empatik yaklagim
ve iletisim boyutlarmin gii¢lii faktdr yiiklerine sahip olmasi, ¢alisan-miisteri etkilesiminin hizmet
kalitesi {izerindeki belirleyici roliinii desteklemektedir (Bitner vd., 1990; Gronroos, 2007). Bu bulgu,
kabin ekiplerinin iletisim becerilerinin yalnizca hizmet deneyimini degil, ayn1 zamanda yolcu giivenligi
ve operasyonel etkinligi de etkiledigini gostermektedir. Kriz ve zor yolcu yonetimi boyutunun ayr1 bir
faktor olarak ortaya g¢ikmasi, havacilik sektoriinlin kendine 6zgii dinamiklerini yansitmaktadir. Bu
bulgu, hizmet calisanlarmin duygusal emek diizeylerinin yiliksek oldugu sektdrlerde iletisim
becerilerinin kritik bir rol oynadigini ortaya koyan (Hochschild, 1983) ve havacilikta hizmet sunumunun
yiiksek stres, zaman baskis1 ve giivenlik gereklilikleri altinda gerceklestigini vurgulayan ¢aligmalarla
(Sexton ve Helmreich, 2000) paralellik gostermektedir.

Bu ¢alisma, kabin ekiplerinin iletisim ve yolcu iliskileri davraniglarini 6l¢meye yonelik sektore
ozgii bir 6lcek gelistirerek literatiirdeki onemli bir boslugu doldurmaktadir. Gelistirilen KHIY-12 6lcegi,

havacilik sektoriintin kendine 6zgii hizmet dinamiklerini dikkate almasi bakimimdan mevcut genel
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hizmet kalitesi 6l¢eklerinden ayrismaktadir. Bu yoniiyle ¢caligma hem teorik hem de uygulamaya yonelik
onemli katkilar sunmaktadir. Havayolu isletmeleri agisindan ise bu 6lgek, hizmet kalitesinin 6lgiilmesi
ve gelistirilmesi siire¢lerinde stratejik bir arag olarak degerlendirilebilir. Bu ¢alisma {i¢ acidan literatiire
katki sunmaktadir. 1k olarak, kabin hizmetleri baglaminda iletisim ve yolcu iliskilerini dlgmeye yonelik
sektore ozgii bir dlgek gelistirilerek literatiirdeki onemli bir bosluk doldurulmustur. Ikinci olarak,
calisma hizmet kalitesi ve miisteri deneyimi literatiiriinii havacilik sektoriine 6zgii dinamiklerle
biitiinlestirerek kavramsal bir katki saglamaktadir. Ugiincii olarak ise gelistirilen KHIY-12 &lgegi,
havayolu isletmeleri agisindan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve gelistirilmesine yonelik pratik bir arag
sunmaktadir.

Calismanin bazi siirliliklar1 bulunmaktadir. Oncelikle arastirma verileri belirli bir 6rneklem
iizerinden elde edilmistir ve bu durum sonuclarin genellenebilirligini sinirlayabilir. Daha kapsamli ve
kiiltiirel baglamlarda yapilacak calismalar, dlgcegin gecerliliginin test edilmesi agisindan 6nemlidir.
Ikinci olarak ¢alisma kesitsel bir arastirma tasarimina sahiptir. Boylamsal ¢alismalar, kabin ekiplerinin
iletisim davraniglarinin zaman igerisindeki degisimini daha kapsamli bicimde ortaya koyabilir. Ayrica
veriler Oz-bildirim yontemiyle toplanmistir. Bu durum sosyal begenirlik yanliligi gibi etkiler
olusturabilir. Caligma yalnizca kabin ekiplerinin perspektifine odaklanmaktadir. Yolcu perspektifinin
de dahil edildigi arastirmalar, hizmet kalitesinin daha biitiinciil bir sekilde degerlendirilmesine katki
saglayacaktir. Bu ¢alisma kavramsal olarak gelistirilmis olmakla birlikte, elde edilen dlgek yapisinin
farkli 6rneklemlerde dogrulanmasi ve modelin yapisal esitlik modellemesi ile test edilmesi, gelecekte

yapilacak aragtirmalar agisindan 6nem tagimaktadir.
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Ek: Kabin Hizmetleri iletisim ve Yolcu iliskileri Olcegi Soru Formu (KHiY-12)

yolcularla iletigim kurarken kontroliimii kaybetmem.

Boyut Madde
1. Yolcunun duygu durumunu kisa siirede anlarim.
Empatik Yaklagim 2. Stresli yolculara kargi sakin ve anlayigh davranirim.
3. Yolcunun bakis acisini dikkate alarak iletigim kurarim.
4. Talimatlar1 net ve anlasilir bigimde iletirim.
Agik ve Profesyonel 5. Ses tonumu duruma uygun sekilde ayarlarim.
lletisim 6. Beden dilimi profesyonel ve giiven verici bi¢cimde kullanirim.
7.
8.

Kriz ve Zor Yolcu
Y onetimi

Sikayet durumunda ¢6ziim odakli yaklagirim.

9. Olasi catismalarda ortamu yatistirmaya katki saglarim.

Hizmet ve Temsil
Yetkinligi

10. Yolcu ile iletisimimde sirket imajin1 yansittigimi diisiinirim.

11. Kiiltiirel farkliliklara duyarli davranirim.

12. Yolcunun ugus deneyimini olumlu hale getirmek i¢in ekstra ¢aba gosteririm.
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