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Amag — Farkli rekabet stratejileri benimseyen havayollarinin kabin gorevlileri tarafindan algilan
orgiitsel destegin, orgiitsel sessizlik iizerinde farkli etkileri oldugunu ortaya koymak ve kabin
gorevlilerinin mesleki bilgi ve tecriibelerini havayolu yonetimi ile paylasmasinin rekabet tistinl{igii
elde edilmesindeki 6nemi hakkinda literatiire ve sektére katkida bulunmak.

Yontem — Farkli is modeli benimsemis iki havayolunun kabin gorevlilerine anket uygulanarak elde
edilen veriler SPSS 22 ve AMOS 24 istatistik programlar1 araciligiyla test edilmistir. Yapisal esitlik
modellemesi kullanilarak ulasilan analiz sonuglar1 arastirmanin hipotezlerini dogrulamistir.

Bulgular — Havayolu isletmesinin benimsedigi rekabet stratejisi, kabin gorevlilerinin algiladig:
orglitsel destek ve oOrgiitsel sessizlik diizeylerinin farklilasmasina neden olmaktadir. Algilanan
orglitsel destek, diisitk maliyetli havayoluna gore tam hizmet saglayict havayolunun kabin
gorevlilerinin savunmact ve korumac sessizlik diizeyleri iizerinde daha etkili olurken, diisiik
maliyetli havayolunun kabin gorevlilerinin kabullenici sessizlik diizeyi iizerinde daha etkili
olmaktadur.

Tartisma — Havayolunun benimsedigi rekabet stratejisine gore uyguladig is modeli; 6rgiit yapusi,

orgiit kiiltiir{i ve insan kaynaklar1 uygulamalari ile birlikte kabin gérevlilerinin algiladiklar1 6rgiitsel
destek ve orgiitsel sessizlik diizeyleri iizerinde etkili olmaktadir.
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Purpose — To reveal that organizational support perceived by cabin crews of airlines that adopt
different competitive strategies has different effects on organizational silence and to contribute to
the literature and the sector on the importance of sharing cabin crew's professional knowledge and
experience with airline management

Design/methodology/approach — The data obtained by applying a questionnaire to the cabin
attendants of two airlines, which adopted different business models, was tested through SPSS 22
and AMOS 24 statistical programs. The analysis results obtained using structural equation modeling
(SEM) confirmed the hypotheses of the research.

Findings — The competitive strategy adopted by the airline company causes differentiation of the
levels of organizational support and organizational silence perceived by cabin crew members.
Perceived organizational support has more impact on the defensive and protective silence levels of
the full-service carrier airline's cabin crews than the low-cost airline, while more on the accepting
silence level of the low-cost airline's cabin crews.

Discussion — The business model applied by the airline according to its competitive strategy,
together with its organizational structure, organizational culture, and human resources practices, it
affects the organizational support and organizational silence levels perceived by cabin crew
members.
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1. GIRiS

Havayolu tasimacilig sektoriinde rekabet siddetinin yiiksek olmasi (Akpinar ve Erdag, 2018: 91), havayolu
isletmelerinin farkli is modelleri benimseyerek yolcu boliimlendirmesine gitmesine neden olabilmektedir. Bu
durumda, belirli bir alanda daha az sayida rakiple miicadele edilmesi hedeflenmektedir (Yildiz ve Firat, 2017:
242). Yolcu boliimlendirmesine gidilmesi durumunda ortaya ¢ikan havayolu is modelleri, Porter” in rekabet
stratejileri ile uyum gostermektedir (Akdil ve Akpmar, 2016: 1) ve genel olarak tam hizmet saglayici
havayollari, diisitk maliyetli havayollari, tarifesiz (charter) havayollari, bolgesel havayollari ve hava taksi (is
havacilig) olarak siniflandirilmaktadir (Koch, 2010: 154).

21. yy.” da yolcu doluluk oranlarmin doyum noktasina ulasmasiyla farkli pazar boliimlendirmelerini
benimseyen havayolu isletmeleri, birbirlerinin hedef pazarlarina girerek karlilik ve siirdiiriilebilirliklerini
devam ettirmeye c¢alismustir (Wit ve Zuidberg, 2012: 20). Rekabetin siddeti daha da artmis ve yolcular
tarafindan algilanan hizmet kalitesi, rekabet iistiinliigii elde etmenin anahtari haline gelmistir. Bu nedenle,
havayolunun goriinen yiizii olarak kabul edilen kabin gorevlilerinin, yolcular tarafindan algilanan hizmet
kalitesinin yiiksek olmasini saglayarak, havayoluna rekabet avantaji kazandirmasi énem arz etmektedir
(Yildiz ve Cigdem, 2018: 238- 239).

Havayolunun sundugu hizmetin kalitesinin, yolcu tarafindan yiiksek algilanmasmin saglanabilmesi icin
siirekli iyilestirme felsefesine uygun siirecler tasarlanmahdir. Siirekli iyilestirme, kabin gorevlilerinin bilgi ve
diisiincelerini havayolu ile paylasmalar1 araciligryla miimkiin olabilmektedir. Dolayisiyla, 6rgiitler i¢in onemli
bir engel olarak kabul edilen ve isgorenlerin bilingli olarak bilgi ve diisiincelerini saklamasi olarak ifade
edilebilen Orgiitsel sessizligin, miimkiin olan en diisiik seviyede tutulmasi igin ¢aba sarf edilmelidir (Alparslan
ve Kayalar, 2012: 137). Orgiitsel sessizlik seviyesinin diisiik tutulabilmesi, isgorenlerin kendilerini giivende
hissederek orgiite katkida bulunmaya daha istekli olmalarina aracilik eden algilanan Orgiitsel destek
seviyesinin ytiiksek tutulmasi ile saglanabilmektedir (Yiiriir vd., 2016: 26).

Havayolunun kabin ekibi calisanlarinin bilgi ve tecriibelerini orgiitten bilingli olarak saklamasi, yolcu
memnuniyetinin saglanmasinin 6niinde engel teskil edebilecektir. Literatiirde yer alan Erenler Tekmen, 2016,
Borii ve Giineser, 2006, Akgin vd., 2017, Eisenberger vd, 1986, Shore ve Shore, 1995, Rhoades ve Eisenberger,
2002, Allen vd., 2003, Aubé vd., 2007, Giorgi vd., 2016, Morrison ve Milliken, 2000, Pinder ve Harlos, 2001,
Robbins ve Judge, 2013, Yal¢insoy, 2018, Bogosian ve Stefanchin, 2018’ in orglitsel destek ve orgiitsel sessizlik
kavramlarmi tek tek ya da birlikte inceledikleri c¢alismalar dikkate alindiginda, kabin gorevlilerinin,
havayolunun destegini arkalarinda hissetmeleri durumunda 6rgiite kars: daha agik olmasi ve isin yapilisinda
gordiikleri aksakliklar1 ya da eksikleri bildirme isteklerinin daha fazla olmas: beklenmelidir.

Tam hizmet saglayici havayollarinin ¢ogunlugu, uzun yillardir faaliyetlerini siirdiirmektedir ve zaman
igerisinde énemli bir biiyiikliige ulagmustir (Onen, 2016: 67). Havayollarinin rekabet stratejilerine bagli olarak
benimsedikleri is modellerinde, orgiit yapisi ve kiiltiiriiniin etkisi bulunmaktadir. Geleneksel anlayisa uygun
sekilde kurulmus olan tam hizmet saglayici havayolu isletmelerinin biiyiik bir kismi halen geleneksel
yontemleri uygulamaya devam etmektedir. Koklii bir orgiit yapisina ve Kkiiltiire sahip olan orgiitler, is
modeline gore yap1 ve kiiltiirii degistirmekte 6nemli zorluklarla karsilasabilmektedir (Tas¢1 ve Yalginkaya,
2015: 194).

Geleneksel yontemlerin, formal yapilanma, ayrintili ve ¢ok sayida prosediirle is gordiirme, yapilan hatalarda
kok nedeni aramak yerine hata yapani cezalandirarak aksakliklari onlenmeye calisma gibi ozellikleri
bulunmaktadir. Isgdrenlerin, personel yonetimi anlayisiyla bir maliyet unsuru olarak goriildiikleri bu
yapilanmadan 6rgiit kiiltiirii de etkilenmektedir (Levent, 2014: 115). Isgoren, 6rgiite katk saglayamayacagint
ya da fikirlerinin dikkate alinmayacagim diisiinerek gorev taniminda belirtilenden fazlasini yapmak icim
¢abalamamakta ve diisiincelerini kendine saklayabilmektedir. Bireysel olarak baslayan bu sessizlik davranisy,
Orgiit icerisinde zamanla yayilarak kiiltiire doniismektedir (Yal¢insoy, 2017: 1-19).

Tam hizmet saglayici havayollarinin 6nemli bir kisminin geleneksel yapida faaliyetlerine devam etmesine
bagh olarak isgorenlerde, kendilerini degersiz hissetme, diistincelerinin dikkate alinmayacagina inanma ve
tistleriyle agikca konustuklarinda olumsuz geri bildirimlerle karsilasabilecekleri gibi duygular
gelisebilmektedir. Dolayisiyla, isgorenlerin algiladiklar1 orgiitsel destek diisiik seviyede olabilmekte ve
algilanan oOrgiitsel destek, orgiitsel sessizlik diizeyinin artmasina etki edebilmektedir.
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Diisiik maliyetli havayollari, gogunlugu deregiilasyonun ilanindan sonra pazara giren ve tam hizmet saglayici
havayollarina kiyasla pazarda yeni olan havayollaridir. Diisiik maliyetli havayollarinin sayisi kisa zamanda
hizla artmistir. Bunda en 6nemli etken, serbestlesme kararlarinin 6zel girisimcilerinin ilgisini ¢ekmis olmasidir
(Onen, 2016: 63). Diisiik maliyetli havayollarimin biiyiik bir kismi, tam hizmet saglayic1 havayollarmnin aksine
¢agdas yonetim uygulamalari gercevesinde yapilanmistir. Yeni kurulan bir orgiit, belirli bir rekabet stratejisi
benimseyerek yola ¢cikmaktadir. Boylece, bu stratejiye en uygun orgiit yapisin ve kiiltiir{inii tesis etmek, var
olan bir yap1 ve kiiltiirii degistirmeye kiyasla daha kolay gerceklestirilebilmektedir (Yesil, 2018: 309- 311).

Cagdas yOnetim uygulamalarini benimsemis olan orgiitler, iggorenlerini degerli birer kaynak olarak
gormektedir ve iggorenlerin bilgi ve diisiincelerinin orgiitiin karlilik ve siirdiiriilebilirligi iizerinde 6nemli bir
etkisi oldugunun bilincindedir (Yumusak, 2008: 7). Bu tiir yapilanmalarda; is siireclerinde ortaya ¢ikan
hatalarin kok nedenleri aranmakta, hata yapanin cezalandirmasindan kaginilarak hatalarm bildirilmesi tegvik
edilmekte, liretken 6grenme yaklasimi benimsenerek ge¢mis tecriibelerden ders ¢ikartilmaya calisilmaktadir.
Yetki devri ve isgoren giiclendirme uygulamalariyla isgorenlerin kendine ve orgiite olan giiveninin artirilmasi
ve aciklik iklimi yaratilarak (Levent, 2014: 112- 113) diisiincelerini agik¢a ifade etmeleri icin caba
gosterilmektedir.

Diisitk maliyetli havayollarinin ¢ogunlugunun oOrgiit yapist ve kiiltiirlintin esnek ve insan kaynaklari
uygulamalarinin gagdas olmasi (Onen, 2016: 63), isgdrenlerin kendilerini giivende ve degerli hissetmesine
imkan taniyabilmektedir. Havayolu yo&netiminin, isgorenlerde korku duygusunu azaltarak proaktif
davraniglarda bulunmalarini saglama gabasi, isgdrenlerin bilgi ve diisiincelerini paylagsmaya istekli olmalarma
aracilik edebilmektedir. Bu tiir bir calisma ortaminin tesis edilebilmesi, havayolunun isgorenlerinin rgiitsel
destek algisinin artmasina ve orgiitsel sessizlik diizeyinin azalmasina neden olabilmektedir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1 Orgiitsel Destek

Orgiitsel destek teorisi, isgdren- orgiit iliskilerini agtklamak igin sosyal degisim teorisinden yararlanmaktadur.
Psikolojik ve sosyal kaynaklarin, soyut ya da somut olmas: fark etmeksizin kisiler ya da gruplar arasinda
degisimi, sosyal degisim teorisi ile ifade edilmektedir. Teori, 20. yy.” in ikinci yarisinin hemen baginda Blau
tarafindan gelistirilmistir (Goktas Kulualp vd., 2019: 655-678).

Rhoades ve Eisenberger, 2002; Allen vd., 2003" e gore orgiitler, sosyal degisim siirecini baslatip siirdiirebilmek
i¢in isgorenlerin mutluluguna yonelik yatirimlar yapmali ve yine bu yatirimlarin isgorenler tarafindan dogru
algilanmasini saglamalidir (Turung ve Celik, 2010: 183-206).

Eisenberger vd 1986; Shore ve Shore 1995; Rhoades ve Eisenberger 2002” in yapmis olduklar: ¢alismalarda
ifade ettikleri tizere, algilanan oOrgiitsel destek sosyal degisim teorisinin isci- isveren iligkisinin bir
uygulamasidir. 1§g6renler, sosyo- duygusal ihtiyaclarmin yanitlanmasma ve Orglitiin artan ¢abalari
odiillendirmeye hazir olmasina baglh olarak algilanan bir orgiitsel destek duygusu gelistirmektedir (Baran
vd., 2012: 2). Algilanan orgiitsel destek, orgiitiin, isgorenlerin refahini ne derece énemsedigine ve isgorenler
tarafindan orgiite yapilan katkilara ne dlciide deger verdigine dair isgorenlerde olusan inanci ifade etmektedir
(Loi vd., 2006: 101-120).

Levinson 1965 e gore isgorenler, galistiklar: orgiitii kisisellestirme ve yoneticilerin eylemlerine dayanarak
orglite katkida bulunma egilimindedir. Dolayisiyla, isgorenlerin onlar1 ¢alistiran orgiitiin ¢abalarina esit
derecede bir karsilik vermeye istekli olma derecesi, algilanan orgiitsel destegin diizeyini ifade etmektedir.
Orgﬁtﬁn; isgorenin hastalig1 durumunda yardimci olmasy, isi ilgi gekici bir hale getirmeye ¢alismasi ve esit
calisma kosullar1 saglamas: gibi ¢abalari, isgorenlerin orgiitiin sagladig1 destek konusunda genel bir fikir
gelistirmesini saglamaktadir (Aubé vd., 2007: 479- 495).

Algilanan Orgiitsel destek, isgdrenin onaylanma, giiven duygusu hissetme ve sosyal ac¢idan kimligini
olusturma ihtiyaglarim1 karsilamaktadir. Algilanan Orglitsel destegin yiiksek olmasi, isgorenin
performansinda ve drgiitsel baglhiliginda artis saglamaktadir (Eisenberger vd., 1997: 812- 820). Sosyo- duygusal
ihtiyaclar1 karsilayarak, orgiitle daha fazla 6zdeslesmeye ve oOrgiitiin basarili olmasina yardimci olma
arzusunun artmasina neden olmaktadir (Kurtessis vd, 2017: 1855).
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Rhoades ve Eisenberger (2002), algilanan orgiitsel destek hakkinda yapilan yetmis adet ¢alisma {izerinde
gerceklestirdikleri sistematik gozden gecirme ile pozitif orgiitsel destegin; adil orgiit prosediirleri, yonetici
destegi, tatminkar odiiller ve is kosullari ile iligkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Pozitif 6rgiitsel destegin,
birey ve organizasyon agisindan duygusal bagliligi ve performansi artiran olumlu sonuglari oldugunu ifade
etmislerdir (Giorgi vd., 2016: 1770).

C)rgﬁtlerin, beseri sermayelerini degerli birer kaynak olarak gormesi, etkililik ve verimlilik ac¢isindan kritik
oneme sahiptir. Algilanan orgiitsel destek diizeyi yiiksek olan isgorenler, ¢calistiklar: 6rgiitlerde daha az stres
yasamakta ve is kazalarindan kisa bir siire sonra ise donmeye egilimli olmaktadirlar. Bu ve yukarida
bahsedilen diger nedenlerle, 6rgiitlerin isgorenlerine deger verdiklerini ortaya koyan bir tutum gelistirmesi
ve bunun dogru algilanmasini saglamasi, drgiitiin basarisi igin 6nem arz etmektedir (Eisenberger vd., 2016).

Isgorenler, orgiitiin destegini arkasinda hissettiginde orgiite karsi daha agik ve bagh olmaktadir
(Ozdevecioglu, 2003: 116). Orgiitiin beseri sermayesinin degerli bir varhk olmasi, isgdrenin bilgi ve
diisiincelerinden faydalanilarak rekabet avantaji saglanmasindan kaynaklanmaktadir (Ergun ve Yilmaz, 2013:
129). Bu durumda, isgorenlerin kendilerini giivende hissetmeleri ve katkilar1 dolayisiyla takdir edileceklerine
olan inanglari arttikca bilgi ve fikirlerini orgiit ile paylasma orani da artabilecektir.

2.2 Orgiitsel Sessizlik

Sessizlik, insanoglunun yasantis1 boyunca gerek duydugu, onemli ve kag¢inilmasi miimkiin olmayan bir
kavramdir (Akt.: Cop ve Ogztiirk, 2017: 41). Is yasantist da insanoglunun yasantisinda onemli bir yer
tuttugundan, isgorenlerin cesitli sebeplerle ve bilingli olarak orgiitten bilgi ve fikirlerini saklamasi durumu
orgiitsel sessizlik kavramini ortaya cikartmaktadir. Orgiitsel sessizlik, orgiitiin karsilastigi problemleri
asmasini saglayabilecek kisiler ile bu bilgi ve fikirlerin paylagilmamasi: durumudur (Yalginsoy, 2017: 1-19).
Morrison ve Milliken, 2000, calismalarinda, {ist yonetimin sessizligi tesvik eden davramislarda bulunmasi
durumunda orglitiin, isglictinii karakterize eden degerlerin, inanglarin ve ozelliklerin cesitliligine uygun
sekilde yanit vermesinin zor olabilecegini ifade etmiglerdir. Orgiitsel sessizlik, 6rgiitsel degisim ve gelisme
i¢in potansiyel bir tehlike olarak goriilmektedir (Morrison ve Milliken, 2000 : 707).

Orgiitsel sessizlik, isgorenlerin hissettiklerini ifade edebilmesine uygun bir 6rgiit yapisi olmadiginda ortaya
cikmaktadir. Isgrenler, bilgi ve fikirlerine deger verilmedigi diisiincesiyle sessizlige biiriinmekte ve bu
durum zamanla tiim orgiite yayilan bir sessizlik kiiltiiriiniin dogmasina neden olmaktadir (Yalginsoy, 2018:
1-11). Pinder ve Harlos, 2001, isgoren sessizligini, bireyin davranissal, bilissel ve duyussal degerlendirmelerini
paylasmasinin orgiitiin faydasina olacagini bilmesine ragmen paylasmamasi olarak ifade etmislerdir (Pinder
ve Harlos, 2001: 331-369). Isgorenlerinin bilgi ve tecriibesinden faydalanilamayan orgiitlerde ise bilgi
eksikligine bagl olarak yanlis kararlar alinmaya baslanmas: kaginilmaz olmaktadir (Yal¢insoy, 2018: 1-11).
Robbins ve Judge, 2013, yaptiklar1 ¢alismada, yoneticilerin yaklagik 85%’ inin isgdren sessizligi kaygisi
duyduklarin tespit etmislerdir (Robbins ve Judge, 2013 : 354).

Pinder ve Harlos adaletsizlige bir yanit olarak bireysel isgoren sessizligine odaklanmis, Morrison ve Milliken
ise korku ve sessizlik kiiltiiriine yanit olarak orgiitsel diizeyde sessizlige odaklanmistir. Dyne, Ang ve Botero,
2003, iggoren sessizliginin kavramsallastirilmasinin prososyal motifleri (6zgecilige ve isbirligine dayal
proaktif ve diger yonelimli sessizlik) igerecek sekilde genisletilebilecegini 6nermislerdir. Calismalarinda 15
sorudan olusan ve kabullenici sessizlik, savunmaci sessizlik ve korumaci sessizlik alt boyutlarini igeren bir
orgiitsel sessizlik 6lgegi gelistirmislerdir (Dyne vd., 2003: 1359-1392).

Kabullenici sessizlik, isgorenin fikir ve Onerilerini paylasmasimin ve orgiite katkida bulunmasinin orgiit
nazarinda bir anlam ifade etmedigine inanmasi neticesinde sessizligi tercih etmesidir. Bu 6zelligiyle pasif bir
davrarus olarak goriilmektedir. S6z konusu pasif davranis, isgoreni orgiitle olan iliskisini kesmeye itmektedir
(Goktas Kulualp ve Cakmak, 2016: 123- 146). Isverenin tutumu karsisinda boyun egen isgorenin, isteksizlik,
motivasyon diisiikliigii gibi nedenlerle 6rgiitiin gelisimi i¢in yeterli destegi sunmamasi durumudur (Akt.: Cop
ve Oztiirk, 2017: 44).

Savunmaci sessizlik, isgorenin, kendini istemedigi bir durumuna sokmamak ve olumsuz geri doniis almamak
maksadiyla sessizligi tercih etmesidir. Isgoren, sessiz kalmay1 tercih ederken bir fayda- zarar degerlendirmesi
yapmakta ve sessiz kalmadig takdirde gorecegi zararin, fikirlerini dile getirirse elde edecegi faydadan daha
fazla olacagina kanaat getirmektedir (Aktas ve Simsek,2014:1 21-136). 1§g6ren, olasi zararlardan ka¢inmak i¢in
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orgilitsel siireclerde fark ettigi problemleri goz ardi edebilmekte, hata yapmaktan ve yapilan hatalar:
bildirmekten kaginabilmekte ve fikirlerini ifade etmekten uzak durabilmektedir (Turgut ve Akbolat, 2017: 357-
384).

Korumac: sessizlik, diger calisanlarin ve oOrgiitiin ¢ikarlarim1 korumak maksadiyla isgdrenin orgiitsel
siireglerle ilgili bilgi ve fikirlerini goniillii ve bilingli olarak gizlemeyi tercih etmesidir. Isgoren, orgiitiin ve
oOrgiitte calisan diger isgdrenlerin menfaatini 6n planda tutarken is birligi ve esirgemezlik duygulari ile hareket
etmektedir (Kanbur, 2018: 382-402).

Bogosian ve Stefanchin, 2018, sessizlik ile bilgi aktarim siireci arasindaki iliskinin 6rgiitiin rekabet avantajt
elde etmesinde 6nemli bir pay1 oldugunu ortaya koymuslardir. Isgoren sessizliginin siirekli bir olgu degil, bir
varolus durumu oldugunu ileri siirerek, liderler ve isgorenler arasindaki etkilesimlerden olusan kiiltiirle ilgili
oldugunu ifade etmislerdir. Liderlerin, sessizlik belirtilerini taniyarak ve sessizlik kiiltiirlerini 6nleyecek
uygulamalar gelistirerek, bilgi aktariminin hizini ve derinligini artirmalar1 durumunda Orgiitiin rekabet
avantaji elde etmesinin miimkiin olacagini savunmuslardir (Bogosian ve Stefanchin, 2018: 121-135).

Kahveci ve Demirtas, 2013, isgorenlerin olumsuz geribildirimler almak istemedikleri gerekgesiyle sessizligi
tercih ettiklerini ve fikirlerini acikca ifade ettiklerinde problem kaynagi, hosnutsuz ve anlagsmasi zor biri olarak
goriilecekleri diisiincesiyle arka planda kalmak istediklerini ileri siirmiiglerdir. Orgiitsel sessizligin, is
stireglerini olumsuz etkiledigini ve insan kaynaginin verimliliginin artmasi igin iggdrenlerin fikirlerini agikca
dile getirebilecekleri bir orgiit kiiltiiriine ve yapiya ihtiya¢ duyuldugunu ifade etmislerdir (Kahveci ve
Demirtas, 2013 : 167- 182).

Dedahanov, Kim ve Rhee, 2015, ¢alismalarinda, orgiitsel sessizligin inovasyonu ve arastirma gelistirme
faaliyetlerini olumsuz etkileyebilecegini ve isgorenlerden gelecek farkli fikirlerden elde edilebilecek faydalari,
isgorenlerin motivasyonunu ve orgiite olan giivenlerini azaltabilecegini aktarmislardir (Dedahanov vd., 2015:
481-492).

Yukarida bahsedilen ¢alismalarin 15181nda, isgorenlerin, bilgi ve diisiincelerini ifade edebilecekleri uygun bir
orgiitsel yap1 ve kiiltiir olmadigina inandiklarinda sessiz kalmayz tercih ettikleri sonucuna varilabilmektedir.
Bu sessizlik tercihi, kendini ya da orgiitii ve orgiitte calisan diger igsgorenleri olumsuz sonuglardan korumak
amactyla ortaya ¢ikabilmektedir. Bireysel bazda baslayan sessizlik, zamanla yayilarak drgiitsel sessizlik haline
gelmektedir.

Isgorenlerin bilgi ve tecriibelerini 6rgiit ile paylasarak orgiitsel siireclerde fark ettikleri aksakliklar1 bildirmesi
ve olas1 ¢oziim yollar1 6nermesi, orgiitiin karhlik ve siirdiiriilebilirligi {izerinde 6nemli etkiye sahiptir. Bu
nedenle, insan kaynaklar1 yonetimi geg¢miste yonetime yardimcr unsurlardan biri olarak goriiliirken,
gliniimiizde isgorenlerin bilgi ve tecriibeleriyle rgiite kattig1 degerin anlasilmasiyla birlikte temel yonetim
unsurlarindan biri olarak kabul edilmeye baglanmistir (Ozgen vd., 2002: 5-6). Isgorenlerin orgiite katkida
bulunabilmesi icin kendilerini giivende hissetmeleri gerekmektedir. Dolayisiyla 6rgiit yapis: ve kiiltiirtiniin
isgorenler tarafindan algilanan orgiitsel destegi {ist diizeyde tutmaya caba gostermesi 6nem arz etmektedir.

Orgiitler, giinimiiziin rekabet ortaminda farkli is modelleri benimseyerek, rekabetin siddetini azaltmay1
hedeflemektedir. Her is modelinin kendine gore farkli 6zellikleri bulunmaktadir. Bazilar1 daha kat1 ve formal
bir yapiya uygunken bazilari ise esnek ve informal bir yapiya uygundur. Havayolu isletmeleri de rekabet
stratejilerine uygun olarak farkli is modelleri gelistirmistir. Is modeline gore algilanan érgiitsel destek ve
orgiitsel sessizlik diizeyleri farklilik gosterebilmektedir.

2.3 Rekabet Stratejileri ile Uyumlu Havayolu Is Modelleri

Gilintimiizde, kiiresellesmenin etkisiyle rekabetin siddeti hizla artmis ve isletmeler rekabet iistiinliigii elde
etmek amaciyla birtakim rekabet stratejilerini hayata gecirmistir. Rekabet stratejisi, isletmenin miisterilere
nasil yonelecegini, faaliyet gosterdigi pazarin belirli bir kismin1 m1 yoksa tamamini m1 hedefleyecegini ve
rakipleriyle hangi yontemleri kullanarak rekabet edeceklerini aciklayan kararlar toplulugudur (Karabey, t.y.:
2).

Porter” a gore bir igletmenin faaliyette bulundugu sektdre yeni giren isletmelerin olmasi, mevcut fiyatlarin
diismesine neden olarak karlilik tiizerinde olumsuz etki yaratabilmektedir. Bu durumda isletmelerin
katlanmasi gereken maliyetler artmaktadir (Aktan ve Istiklal, 2004: 85). Porter, sektordeki rekabeti ve
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dolayisiyla igletmenin karar ve davranislarini etkileyen bes gii¢ oldugunu &ne siirmektedir (Ulgen ve Mirze,
2018: 237). Rekabeti belirleyen bes gii¢ modeli; sektordeki rakipler arasindaki rekabetin siddeti, miisterilerin
pazarlik giicii, tedarikgilerin pazarlik giicii, ikame mal ve hizmetlerin tehdidi ve pazara yeni girecek firmalarin
tehdidinden meydana gelmektedir (Kogoglu ve Kantar, 2016: 2-3). Porter, tanimladig1 bes gii¢ ile miicadele
edilebilmesi i¢in maliyet liderligi, farklilastirma ve odaklanma stratejilerini 6nermistir (Karabey, t.y.: 2).

Farklilastirma stratejisini benimseyen isletmeler, miisterilerine sunduklari mal ya da hizmeti, rakiplerinin
sunduklar1 mal veya hizmetlerden farkli hale getirerek rekabet avantaji elde etmeye ¢alismaktadir. Bu amacla;
tirtiniin tasarimi, yaratilan marka degeri, kullanilan ya da sunulan teknoloji, satis sonras: hizmetler, dagitim
kanallar1 gibi unsurlar: farklilastirma ¢abasina girilmektedir (Taysir, 2010: 165).

Maliyet liderligi stratejisini benimseyen isletmeler, genellikle hedef pazarlarinin standart miisteri grubuna
yonelik ve 6zellikli mal/ hizmet simiflandirmasina girmeyen ihtiyaglara yonelik faaliyetlerde bulunmaktadir
(Kaya, 2013: 110). Bu stratejiyi benimseyen igletmeler, yalnizca belirli kalemlerde degil, isletmenin tiim
maliyetlerinde azalma saglayacak uygulamalara yonelmektedir (Dinger, 2013: 200).

Odaklanma stratejisini benimseyen isletmeler, belirledikleri hedef pazardaki miisterilere maliyet liderligi ve
farklilasma stratejilerinin tiirevlerini uygulamaktadir. Bu yontem genellikle, siddetli rekabet ortaminda varlik
gosteremeyecegini diisiinen isletmeler tarafindan tercih edilmektedir (Duman vd., 2014: 515-522).

Havayolu tasimacilig1 sektorii, rekabet siddetinin yiiksek oldugu sektorlerdendir (Candz, 2017: 192) ve rekabet
avantaji saglamak icin farkli is modelleri gelistirilmistir (Sengiir ve Sengiir, 2017: 146). Tarihsel agidan
bakildiginda havayolu ile yolcu tasimaciligi baslangicta tarifeli ve tarifesiz yolcu tasimaciligi olarak iki baslik
altinda toplanmustir (Reichmuth, 2008: 5).

Zamanla liberallesmenin etkisiyle tarifeli uguslar i¢in uygulanan haklarda iyilestirmelere gidilmis ve
deregiilasyonun ilaniyla birlikte artan havayolu ve yolcu sayisina bagh olarak pazarda rekabetin siddeti
artmistir. Artan havayolu sayisi ve rekabet, yolcuya sunulan {iriin ve hizmet gesitliliginin de artmasina neden
olmus, gesitlilik karsisinda yolcu siniflar1 boliimlenebilmis ve karsilanmas: gereken beklentiler farklilagsmistir
(Yildiz ve Firat, 2017: 242).

Farklilasan beklentileri karsilamak {izere havayollar: tarafindan benimsenen is modelleri, Porter’ in rekabet
stratejileri ile uyum gostermektedir (Akdil ve Akpmar, 2016: 1). Ornegin, farklilasma stratejisi ile uyumlu
olarak birinci sinif (first class), is smifi (business class) ve ekonomi sinifi olmak tizere farkli siniflardaki
yolculara farkli hizmetler sunan ya da yalnizca ekonomi sinifinda hizmet veren havayollar1 bulunmaktadir
(Candz, 2017: 194). Havayollarinin farkl startejilere uygun olarak benimsedikleri is modelleri, literatiirde
genellikle 4 ya da 5 siuf altinda toplanmaktadir.

Bieger ve Agosti, havayolu tasimacili1 sektoriinde benimsenen is modellerini; geleneksel havayollari, diisiik
maliyetli havayollari, tarifesiz (charter) havayollar1 ve bolgesel havayollar: olarak dort sinifta tanimlamistir
(Bieger ve Agosti, 2005: 42- 62). Koch ise havayolu is modellerini; tam hizmet saglayici havayollari, diisiik
maliyetli havayollari, bolgesel havayollari, tarifesiz (charter) havayollar1 ve hava taksi (is havacilig1) olarak
bes sinifta incelemistir (Koch, 2010: 154).

Tam hizmet saglayict havayollari, Porter’ in farklilastirma strateji ile uyumlu olarak first, business, ekonomi
smnifi gibi ayrimlarina giden ve yolcularina miimkiin olan en yiiksek seviyede hizmet vermeye ¢aba gostererek
rekabet avantaji saglamaya calisan havayollaridir (Bieger ve Agosti, 2005: 50).

Diisiik maliyetli havayollary; genellikle tek tip ucak filosu, ekonomi smifi kabini ve {icretli ikram servisiyle
tiim gider kalemlerinde maliyet azaltic1 faaliyetlerde bulunan ve Porter’ in maliyet liderligi stratejisi ile uyum
gosteren havayollaridir (Rouby, 2018: 608- 631).

Bolgesel havayollari, tam hizmet saglayici ve/ veya diisitk maliyetli havayollarinin sefer diizenlemedigi
noktalara genellikle kiiciik govdeli ugaklarla bolgesel uguslar gerceklestirmekte ve Porter’ in odaklanma
stratejileri ile uyumlu bir sekilde faaliyetlerini siirdiirmektedir. Anlasma dahilinde, tam hizmet saglayicilar:
havayollarinin faaliyetlerini siirdiirdiikleri ana havalimanlarma yolcu tasima gorevi de iistlenebilmektedir
(Bieger ve Agosti, 2005: 53).

Tarifesiz (Charter) havayollari, belirli bir tarifeye uymadan genellikle tatil amach yolcular icin faaliyet
gosteren ve ana miisterileri cogunlukla tur operatorleri olan havayollaridir. Odaklanma stratejilerinin pazar1
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daraltarak faaliyetlerin stirdiiriilmesi uygulamasi ile uyum gosteren bu is modeli, tatil amagcli yolculara ve tur
operatorlerine odaklanmaktadir (Doganis, 2006: 184- 188).

Hava taksi (Is Havacilig1), 6zel jetler ile yolcu tasimacilifl yapan havayollaridir. Hava taksiler, sunduklar:
triniin hiz, konfor ve zaman esnekligi 6zelliklerini 6n plana ¢ikartarak farklilagtirma stratejisi ile uyum
gostermektedir (Wensveen, 2007: 124).

Her bir is modelinin rakiplerine gore 6ne ¢ikardigi farkli yonleri bulunmaktadar. Ornegin tam hizmet saglayic
havayollar1 yolcu memnuniyeti ve hizmet kalitesini 6n plana ¢ikarirken diisiik maliyetli havayollar1 uygun
bilet fiyatlar1 ve zamaninda kalkis unsurlarini 6n plana ¢ikarmaktadir (Sengiir ve Sengiir, 2012: 32).

Havayolu tagimacili1 sektorii, ulusal ve uluslararasi ¢evre faktorlerinden yiiksek derecede etkilenmektedir.
Havayolu tasimacilig1 sektoriinde, 21. yy.” da teknolojide yasanan hizli gelisme, kiiresel ekonomik krizler,
ozellikle kiiresel havayollarmin iist gecis i¢in kullandigi Orta Dogu’ da yasanan savaslar, gelismis
ekonomilerin biiytime hizinda beklenen diisiis, sosyal medya ve ¢evrimici haber kaynaklarmin yaygin
kullanimiyla artan iletisim, Z kusaginin ¢alisma hayatina baslamasi, gittikge bilinglenen ve havayolu
sektoriindeki rekabetin farkinda olan bir yolcu profilinin ortaya ¢ikmasi gibi faktorlerin etkisiyle, karlilik ve
stirdiiriilebilirligin saglanabilmesi i¢in sunulan hizmetin kalitesi ve yolcu tercihleri 6n plana ¢ikmaistir.

Yolcu tarafindan algilanan hizmet kalitesi, havayolunun tekrar tercih edilme oranim dogrudan etkiyerek
karlihk ve stirdiiriilebilirlik {izerinde onemli bir etki yaratmaktadir. Rakiplere karsi rekabet iistinliigii
saglanabilmesi i¢in hizmet kalitesinin stirekli iyilestirilmesi gerekmektedir (Okumus ve Asil, 2007: 7).

Havayolu tasimaciligi sektdriinde algilanan hizmet kalitesin belirlenmesinde ve siirekli iyilestirilmesinde
kabin gorevlilerine 6nemli gorev diismektedir (Kazangoglu, 2011: 138). Kabin gorevlilerinin mesleki
tecriibelerini havayolu yonetimi ile paylasmalarinin saglanmasi, yolcu tarafindan algilanan hizmet kalitesini
stirekli iyilestirebilmek icin gereken bilginin elde edilmesinde kilit rol oynamaktadar.

Havayolu yonetiminin, kabin gorevlilerinden diizenli geri bildirim alarak algilanan hizmet kalitesinde stirekli
iyilestirme saglayabilmesi, kabin gorevlilerinin orgiitsel sessizlik diizeylerinin diisiik seviyede tutulmasi
durumunda miimkiin olabilmektedir. Kabin gorevlilerinin orgiitsel sessizlik diizeylerinin diisiik seviyede
tutularak, bilgi ve diisiincelerini yoneticileri ile paylasmalarinin saglanmasinda ise algiladiklar1 orgiitsel
destek diizeyi etkili olmaktadir (Yiiriir vd., 2016: 26).

Tam hizmet saglayici havayollari, diisiik maliyetli havayollarina kiyasla genellikle daha koklii ve biiyiik
havayollaridir (Mutlu ve Sertoglu, 2018: 528- 550). Tam hizmet saglayic1 havayollarinin rakiplerine oranla
daha ytiksek seviyede hizmet vererek farklilasma gabasi, kabin gorevlilerine cesitli hizmet egitimleri verilerek
saglanmaya calisilmaktadir (Kiigiikonal ve Korul, 2002: 83- 84). Ayrica, her yolcunun kendi kabin sinif1 (first,
business, ekonomi) igerisinde ayni standartta hizmet almas1 amaclanarak, yolcunun havayolunu tekrar tercih
etmesi beklenmektedir.

Tam hizmet saglayici havayollarinin yolcu tarafindan algilanan hizmet kalitesini yiiksek tutma cabasi,
havayolunun ulastig1 biiyiiklitk derecesi ve istihdam ettikleri isgoren sayisi gibi etkenler ¢ogunlukla formal
bir yapinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Formal yapilanmalar, standartlastirilmis isler i¢in ayrintilh
prosediirlerin olusturuldugu yapilardir. Tam hizmet saglayici havayollari, genellikle geleneksel performans
degerlendirme yontemlerini tercih etmekte ve ayrintii bir sekilde hazirlanmis prosediirlere uymayan
isgorenlere caydirici cezalar vererek hizmet standardimi korumaya c¢alismaktadir. Bu durum, kabin
gorevlilerinde hata yapma korkusunu artirmaktadir.

Tam hizmet saglayici havayollariin is modeli, drgiit yapisy, kiiltiirii ve insan kaynaklar1 uygulamalari, kabin
gorevlilerinin algilanan orgiitsel destek diizeylerinin azalmasina, kabullenici ve savunmaci orgiitsel sessizlik
diizeylerinin artmasina ve korumaci orgiitsel sessizlik diizeylerinin azalmasina neden olabilmektedir.

Ucus gorevinde ugak tipine gore gorevlendirilmesi gereken minimum kabin gorevlisi sayisi, ulusal ve
uluslararas1 sivil havacilik otoritelerince belirlenmektedir (SHGM, 2018: 40-46). Cogunlukla tam hizmet
saglayic1 havayollari, business ve first sinif yolcularin algiladiklar: hizmet kalitesini yiiksek tutmak amaciyla,
ugus gorevlerine minimum kabin gorevlisi sayisindan fazlasini planlamaktadir. Diisiik maliyetli havayollar:
ise yalnizca ekonomi kabininde hizmet sunduklarindan, yasal diizenlemelerin gerekliliklerini de dikkate
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alarak, ugus gorevlerine tam hizmet saglayici havayollarina gore daha az sayida kabin gorevlisi
planlamaktadir (Shaw, 2007: 174).

Diisiik maliyetli havayollarinda ugus bazinda gorevlendirilen kabin gorevlisi sayisinin tam hizmet saglayici
havayollarina gore daha az olmasi, kabin gorevlileri arasinda paylasilan is miktarinin ve yetki devrinin
artmasina neden olabilmektedir. Ayrica, cagdas performans degerlendirme yontemlerinin kullanilmas: ve
isgoren giiclendirme, agiklik iklimi gibi uygulamalarin benimsenmesi, diisiik maliyetli havayollarinin érgiit
yapisinin ve kiltiiriintin tam hizmet saglayici havayollarina kiyasla daha informal ve esnek olmasini
saglayabilmektedir.

Diisiik maliyetli havayollari, tiim gider kalemlerinde azaltici faaliyetler uygulanmas: felsefesiyle, kabin
gorevlilerine 6denen ticret ve saglanan sosyal haklar konularinda tam hizmet saglayici havayollarina kiyasla
daha diisiik tekliflerde bulunmaktadir. Diisiik maliyetli havayollarinin kabin gorevlileri, daha iyi iicret ve
sosyal haklar elde edebilmek amacryla tam hizmet saglayict havayollarina transfer olabilmektedir (Akpinar
ve Erdag, 2018: 91).

Havayolu tagimaciligl sektoriinde yetismis insan giicii, rekabet avantaji elde edilmesinde &nemli rol
oynamaktadir. Diisiik maliyetli havayollari, tam hizmet saglayict havayollarinin daha iyi iicret ve sosyal
haklar teklifi karsisinda artabilecek isgoren devir hizini, kabin gorevlilerinin Orgiitsel aidiyet duygusunu
artirarak azaltmaya calismakta ve kabin gorevlilerinin aidiyet duygusunu artirmak amaciyla tam hizmet
saglayici havayollarina kiyasla daha ilimli bir tutum sergileyebilmektedir.

Diisiik maliyetli havayollarinin is modeli, orgiit yapisi, kiiltiirli ve insan kaynaklar1 uygulamalari, kabin
gorevlilerinin algilanan orgiitsel destek diizeylerinin artmasina, kabullenici ve savunmaci orgiitsel sessizlik
diizeyleri azalmasina ve korumaci orgiitsel sessizlik diizeylerinin artmasina neden olabilmektedir.

Tam hizmet saglayic1 havayollar1 ile diisiik maliyetli havayollarinin benimsemis olduklar1 is modeli
cercevesinde olusturduklar orgiit yapisi, iklimi, performans degerlendirme uygulamalars, {icret politikalar
ve hizmet standardini korumaya yonelik tutumlar1 farklilik gosterdiginden, is modeli bazinda kabin
gorevlileri tarafindan algilanan orgiitsel destek diizeyinde farklilik goriilebilmektedir. Algilanan orgiitsel
destegin is modelleri arasinda farkl diizeylerde olmasi, kabin gorevlilerinin orgiitsel sessizlik diizeylerinin de
farklilasmasina neden olabilmektedir.

3. Arastirmanin Amaci, Problemi ve Onemi

Arastirmanin amaci, farkli rekabet stratejileri benimseyen havayollarinin kabin gorevlileri tarafindan algilan
orgiitsel destegin, orgiitsel sessizlik {izerinde farkl: etkileri oldugunu ortaya koymak ve kabin gorevlilerinin
mesleki bilgi ve tecriibelerini havayolu yonetimi ile paylagsmasimnin rekabet {istiinliigii elde edilmesindeki
Onemi hakkinda literatiire ve sektore katkida bulunmaktir.

Arastirmanin problemi, havayollarinin benimsedikleri is modeline gore olusturduklar1 6rgiit yapilarmin,
orgiit kiiltiirlerinin ve insan kaynaklar1 uygulamalarinin, kabin gorevlilerinin algiladig: orgiitsel destek ve
orgiitsel sessizlik diizeylerini farkli yonlerde etkilemesidir.

Aragtirmanin 6nemi, belirsizligin ve rekabetin siddetinin yiiksek oldugu havayolu tasimaciligl sektoriinde
rekabet {istiinliigli saglanabilmesi icin kabin gorevlilerinin Orgiitsel sessizlik diizeylerini azaltici yonetsel
uygulamalarda bulunulmas: gerekliliginin ortaya konulmasidir. Bir diger onemli konu, is modeli ve kabin
ekipleri baglaminda algilanan Orgiitsel destek ve orgiitsel sessizlik tizerine yapilan ¢alismalara rastlanmamais
olmasi nedeniyle literatiire yapilan katkidur.

4. Arastirmanin Yontemi ve Kapsam

Arastirma, tam hizmet saglayici ve diisiik maliyetli is modellerini benimsemis iki farkli havayolu isletmesinin
kabin gorevlilerine, 02.12.2019 ile 29.12.2019 tarihleri arasinda ¢evrimici anket formu gonderilerek
gerceklestirilmistir. Basit tesadiifi orneklem secim teknigiyle belirlenen kabin gorevlilerinden 257 adet anket
elde edilmistir. Anketlerden 14 tanesi eksik bilgiler icermesi nedeniyle analiz kapsami disinda birakilmistir.
Gegerli kabul edilen 240 adet anketin 128’ i tam hizmet saglayict havayolunda ¢alisan kabin gorevlilerinden
gelmisgtir.
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Uygulanan anket; demografik ozellikler, algilanan orgiitsel destek ve Orgiitsel sessizlik degiskenlerinden
olusmaktadir. Ankete katilan kabin gorevlilerine, sosyo demografik 6zelliklerinin belirlenmesi (yas, cinsiyet,
caligilan kurum, tecriibe, medeni durum, egitim diizeyi) amaciyla 6 soru, algilanan orgiitsel destek diizeyinin
belirlenmesi amaciyla 10 soru ve Orgiitsel sessizlik diizeyinin belirlenmesi amaciyla 15 soru yoneltilmistir.

Orgiitsel destek dlgeginin ilk 6rnegi, 36 maddeli ve tek faktorlii olarak Eisenberger vd. tarafindan 1986 yilinda
gelistirilmis ve olgekte 6" 11 likert tipi kullanilmistir (Eisenberger vd, 1986: 500-507). Stassen ve Ursel tarafindan
2009 yilinda gecerlemesi yapilarak 10 maddeye indirilmis ve 5 li likert tipi kullanilmistir (Stassen ve Ursel,
2009: 201-220). Stassen ve Ursel” in ¢alismasinda kullanilan 6lgek, Turung ve Celik tarafindan 2010 yilinda
Tiirkge’ ye gevrilerek gecerlemesi yapilmis ve Cronbach Alpha giivenirlik katsayis1 0,93 olarak tespit edilmistir
(Turung ve Celik, 2010: 183- 206). C)lgegin son Tiirkge gecerlemesi Akkog¢ vd. tarafindan 2012 yilinda
yapilmustir (Akt.: Tiire ve Yildirim, 2018: 9-18). Arastirmada, Tiirkiye’ de oOrgilitsel destek alaninda en ¢ok
kullanilan 6lgek olan Turung ve Celik’ in cevirisi kullanilmistir. Olgek 10 madde, tek faktorden olusmaktadir
ve 5’ li likert tipi kullanilmistir. Olgekte yer alan 6. ve 7. ifadeler ters kodludur ve analiz asamasinda dikkate
alinmigtir.

Orgiitsel sessizlik 6lgegi, kabullenici, savunmaci ve korumaci sessizlik boyutlarini icerecek sekilde 15 sorudan
olusmak iizere Dyne, Ang ve Botero tarafindan 2003 yilinda gelistirilmistir (Dyne vd., 2003: 1359-1392). Olgek,
Tiirkiye’ de daha 6nce Karacaoglu ve Cingoz tarafindan 2009 yilinda, Sehitoglu ve Zehir tarafindan 2010
yilinda ve Tagkiran tarafindan 2010 yilinda yapilan ¢alismalarinda kullanilmis ve Acaray’ in 2014 yilinda
yayimnladigr doktora tezinde kendisinden once yapilan Tiirkce cevirilerden de faydalanilarak son haline
getirilmistir (Acaray, 2014). Arastirmada, Tiirkiye’ de Orgiitsel sessizlik degiskeninin Olciimiinde en sik
kullanilan dlgek olan Acaray’ i Orgiitsel sessizlik 6lgegi cevirisi 5 li likert tipinde kullanilmigtir.

Arastirma verileri SPSS 22 ve AMOS 24 istatistik paket programlari kullanilarak analiz edilmistir. Arastirmada
oncelikle demografik verilere yer verilmis, daha sonra faktor ve giivenilirlik analizleri yapilarak hipotezlerin
testine gecilmistir.

5. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirmanin amacina uygun olarak olusturulan model, Sekil 1" de gosterilmektedir ve algilanan orgiitsel
destegin orgiitsel sessizlik alt boyutlar1 {izerinde etkisi oldugunu ifade etmektedir.

Kabullenici
Sessizlik
ALGILANAN S
" .. avunmaci
ORGUTSEL . 1.
Sessizlik
DESTEK
Korumaa
Sessizlik

Sekil 1. Arastirma Modeli
Arastirma amaci, kapsami ve modeli kapsaminda olusturulan arastirma hipotezleri asagidaki gibidir:

H1: Kabin gorevlileri tarafindan algilanan orgiitsel destegin, kabullenici drgiitsel sessizlik diizeyi tizerinde
anlamli ve negatif bir etkisi vardir.

H2: Kabin gorevlileri tarafindan algilanan orgiitsel destegin, savunmac orgiitsel sessizlik diizeyi {izerinde
anlamli ve negatif bir etkisi vardir.

H3: Kabin gorevlileri tarafindan algilanan orgiitsel destegin, korumaci orgiitsel sessizlik diizeyi iizerinde
anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
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H4: Kabin gorevlilerinin algiladiklar1 orgiitsel destegin orgiitsel sessizlik {izerindeki etkisi, havayolunun
benimsedigi is modeline gore farklilik gostermektedir.

6. Arastirmanin Bulgular

Arastirma sonucunda elde edilen demografik veriler, kullanilan 6l¢eklerin dogrulayici faktor analizi ve
giivenilirlik testleri, aragtirma hipotezlerin testine yonelik regresyon yiikleri sonuglari ve gruplar arasi farklilik
testleri asagida sirasiyla verilmektedir.

6.1 Demografik Veriler

Elde edilen verilere gore 240 kabin gorevlisinin 97 si erkek, 143" i kadinlardan olusmaktadir. Kadin kabin
gorevlilerinin toplam igerisindeki pay1 59,5%’ tur. Kabin gorevlileri arasinda evli olanlarin sayis1 106 ve
bekarlar olanlarin sayis1 134" diir. Bekar olanlarin toplam igerisindeki pay1 55,8%” dir. Lise mezunu 34, 6n
lisans mezunu 74, {iniversite mezunu 113 ve yiiksek lisans mezunu 19 kabin gorevlisi bulunmaktadir. Toplam
egitim seviyesi igerisinde en yiiksek pay 47,1% ile iiniversite mezunlarindan olusmaktadir. Ankete katilanlar
arasinda 1 yila kadar tecriibesi olan 23, 1- 3 yil aras1 93, 4- 6 y1l aras1 86, 7- 9 y1l aras1 26 ve 10 yil {izeri tecriibe
sahibi olan 12 kabin gorevlisi bulunmaktadir. Katihmcilarin ¢gogunlugunun 0- 6 yil aras1 tecriibeye sahip
oldugu ve toplam igerisindeki paylarinm 84,2% oldugu goriilmektedir. Tam hizmet saglayic1 havayolunda
calisan kabin gorevlisi sayis1 128 ve diisiik maliyetli havayolunda ¢alisan kabin gorevlisi sayis1 112" dir. Tablo
1" de demografik ozellikler gosterilmektedir.

Tablo 1. Demografik Bilgiler
Cinsiyet Dagilim | Yiizde | Kiimiilatif | Medeni | Dagilim | Yiizde | Kiimiilatif
Yiizde Durum Yiizde
Erkek 97 40,5 40,5 Evli 106 44,2 44,2
Kadin 143 59,5 100 Bekar 134 55,8 100
Toplam 240 100 100 Toplam 240 100 100
Egitim Diizeyi Dagilim | Yiizde | Kiimiilatif | Calisma | Dagilim | Yiizde | Kiimiilatif
Yiizde Siiresi Yiizde
Lise 34 14,2 14,2 0-1Yil 23 9,6 9,6
On Lisans 74 30,8 45,0 1-3 Y1l 93 38,8 48,3
Lisans 113 47,1 92,1 4-6Y1l 86 35,8 84,2
Yiiksek Lisans 19 7,9 100 7-9Y1l 26 10,8 95,0
Doktora - - - toxlve | 5,0 100
Uzeri
Toplam 240 100 100 Toplam 240 100 100
Calisilan Havayolu is Modeli Dagilim Yiizde Kiimdilatif Yiizde
Tam Hizmet Saglayict Havayolu 128 53,3 53,3
Diisiik Maliyetli Havayolu 112 46,7 100
Toplam 240 100 100

6.2 Dogrulayict Faktor Analizi ve Giivenilirlik

Dogrulayia1 faktor analizi igin oncelikle SPSS 22 programi kullanilarak veri setinin uygunlugu kontrol
edilmistir. Analize konu olan 6rneklem sayisinin 50’ nin iizerinde olmasi nedeniyle normal dagilimin
gostergesi olarak Kolmogorov- Smirnov testi dikkate alinmistir (Yurdagiil vd., 2016: 54-67).

Kolmogorov- Smirnov testinin sonuglarina gore veri setinin normal dagilima uygun olmadigmin
gozlemlenmesi {izerine Skewness ve Kurtosis degerleri incelenmistir. Skewness ve Kurtosis degerlerinin -2 ile
+2 arasinda olmasi durumunda veri setinin normal dagilima uygun oldugu goriisii benimsenerek (Akt.:
Eraslan vd., 2017: 407), bu degerler disinda kalan orgiitsel sessizlik 6l¢eginin 15. ifadesi (kurum veya is
arkadaslarimla ilgili gizli kalmasi gereken bilgileri en uygun sekilde muhafaza ederim) analizden ¢ikartilmistir. Veri
setinin parametrik testlere uygunlugu kabul edildikten sonra AMOS 24 programi kullanilarak Algilanan
Orgﬁtsel Destek (AOD) ve Orgiitsel Sessizlik (OS) olceklerinin dogrulayic1 faktor analizleri yapilmis ve
glvenilirlikleri test edilmistir. Yapisal esitligi test edilecek olan modelin ilk versiyonu sekil 2’ de
gosterilmektedir.
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Sekil 2. Yapisal Esitlik Modelinin flk Versiyonu

Dogrulayic faktor analizinde dikkate alinmasi gereken ilk degerler Ki Kare, serbestlik derecesi (df) ve
probability level (P)" dir (Yashoglu, 2017: 74-85). P degerinin 0,000” dan farkli olmadig1 durumda regresyon
yliklerine bakilmali ve 0,50" in altinda kalan ifadeler olgekten ¢ikartilmalidir (Albright ve Park, 2009).
Regresyon yiikleri uygun bulunmasina ragmen P degerinin 0,000 olmas: durumunda uyum iyiligi degerleri
incelenmelidir. CMIN/ DF degerinin 2,5 in altinda, TLI ve CFI degerleri 0,9” un {izerinde, RMSEA degerinin
0.08" in altinda, PCLOSE degeri 0.000” dan farkli ve Standardize RMR (SRMR) degerinin 0.08” in altinda olmas:
durumunda faktor analizinin ilk asamasinin basarili oldugu kabul edilmelidir (Yashoglu, 2017: 74-85). Tablo
2’ de uyum iyiligi degerlerinin miikemmel ya da kabul edilebilir diizeyleri verilmektedir.

Tablo 2. Uyum lyiligi Degerlerinin Miikemmel ve Kabul Edilebilir Diizeyleri

Uyum lyiligi Degerleri Miikemmel Uyum lyiligi Kabul Edilebilir Uyum lyiligi

Degerleri Degerleri

CMIN/DF 0 < CMIN/df <2 2 <CMIN/df<3

GFI 95 <GFI<1.00 90 < GFI <95

CFI 95 < CFI < 1.00 90 < CFI< .95

TLI 95 < TLI1< 1.00 90 < TLI<.95

PCLOSE P>0.000 P>0.000

RMSEA .00 < RMSEA < .05 .05 < RMSEA < .08

SRMR .00 <SRMR < .05 .05 <SRMR < .10

Kaynak: Akt.: Ilhan ve Cetin, 2014:31; Yaslioglu, 2017: 74-85

Algilanan Orgiitsel destek 6lgegi icin yapilan dogrulayic faktor analizinin ilk testinde Ki Kare degeri 157,962
ve serbestlik derecesi 35 olarak tespit edilmistir. P degerinin 0,000 olmas1 nedeniyle regresyon yiiklerine
bakilmis ve tablo 3’ de gosterildigi iizere 0,50" nin altinda deger alan ifadeye rastlanmamistir. Diger uyum
iyiligi degerleri kontrol edildiginde; Ki Kare, df, CMIN/DF, TLL, CFI, GFI, RMSEA, PCLOSE ve SRMR
degerlerinin bu asamada uyum iyiligi icin yeterli olmadig1 anlasilmistir.
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Tablo 3. AOD Ilk Asama Regresyon Yiikleri

Tahmin (Estimate)
OD1<--- AOD ,791
OD2<--- AOD ,840
OD3<--- AOD 771
OD4<--- AOD ,766
OD5<--- AOD ,652
ODé6<--- AOD -,520
OD7<--- AOD -,762
OD8<--- AOD ,703
OD9<--- AOD ,791
OD10<--AOD ,840

Uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir sinirlarin altinda olmas: sebebiyle tablo 4° de verilen diizeltme
indisleri (Modification Indices- MI) degerleri incelenmis, €19 ile 23, e17 ile 23 ve el7 ile €19 numarali hata
terimleri diizeltilerek uyum iyiligi degerlerinin iyilestirilmesi saglanmstir.

Tablo 4. Diizeltme Indisleri Degerleri

MI Par Change
e19<-->e23 67,431 ,263
el7<-->e23 13,020 -,109
el7<-->el9 16,399 -,104

MI diizeltmesinin ardindan; CMIN/ DF degerinin 2,390 ile kabul edilebilir diizey araliginda, TLI ve CFI
degerlerinin sirasiyla 0,954 ve 0,966 ile miikemmel diizey araliginda, GFI degerinin 0,934 ile kabul edilebilir
diizey araliginda, RMSEA degerinin 0,076 ile kabul edilebilir diizey araliginda, PCLOSE ve SRMR degerlerinin
sirastyla 0,23 ve 0,0381 ile mitkemmel diizey araliklarinda oldugu goriilmiistiir. Tablo 5’ de Algilanan Orgiitsel
Destek 6l¢eginin uyum iyiligi degerleri goriilmektedir.

Tablo 5. Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi i1k Asama Uyum lyiligi Degerleri
Ki Kare df CMIN/DF TLI CFI GFI RMSEA | PCLOSE SRMR
81,259 34 2,390 ,954 ,966 ,934 ,076 0,23 ,0381

Uygun uyum iyiligi degerlerine ulasilmasiyla AOD Olgegi icin yapilan dogrulayici faktor analizinin ilk
asamast tamamlanmistir. Giivenilirlik asamasina ge¢meden oOnce degismezlik (Invariance) testi
uygulanmistir. Degismezlik testi, gruplar arasi karsilastirmalarda 6l¢me degismezliginin test edilmesi
amaciyla yapilmakta ve test sonucunun degismez (Invariant) olmasi beklenmektedir (Basusta ve Gelbal, 2015:
80-90). AOD olgegi icin AMOS istatistik paket programindan elde edilen veriler kullanilarak Excel Stats Tool’
da X2 Difference testi yapilmis ve dlgegin degismez oldugu onaylanmstir. Tablo 6" da AOD dlgeginin
degismezlik testi sonucu goriilmektedir.

Tablo 6. AOD Olcegi Degismezlik Testi Sonucu

Ki Kare df p-val | Degismezlik?
Tiim (Overall) Model
Kisitsiz model 113,817 68
Kisitl Model 120,067 77
Grup Sayisi 2
Fark 6,25 9 0,715 EVET

Degismezlik testi asamasindan sonra AOD 6lgeginin igsel gegerliligini hesaplamak igin Cronbach’s Alpha testi
yapilmustir. Cronbach’s Alpha (CA) degerinin 0,70 ve {izeri olmasi beklenmelidir. Tespit edilen ilk CA degeri
0,687’ dir. Bu sebeple SPPS 22 istatistik paket programinda CA testi yapilarak, bir 6genin silinmesi durumunda
CA degerinin hangi diizeyde olacagim gosteren 6ge toplam istatistik (item- total statistics) tablosunda yer alan
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degerler incelenmistir. Regresyon yiikleri arasinda en diisiik degeri alan ve 6lgekte 6. sirada sorulmus olan
ifadenin (¢alisti§im kurum beni kendi ¢ikart icin kullamir) c¢ikartilmasi durumunda CA degerinin 0,80" e
ylikselecegi goriilerek analiz kapsami disinda birakilmis ve CA degerinin 0.80 ile yiiksek derecede giivenilir
oldugu kabul edilmistir (Kalayci, 2010).

Olgekten ifade gikartilmasi nedeniyle uyum iyiligi degerleri tekrar kontrol edilmis ve CMIN/ DF degerinin
2,5" in {izerine giktig1 gortilmiistiir. MI degerleri incelenerek el7 ile e22 hata terimleri arasinda diizeltme
yapilmig ve uyum iyili§i degerlerinin istenen diizeye gelmesiyle dogrulayici faktor analizin son agamasi olan
cevaplarda yanlilik testine gecilmistir.

Cevaplarda yanlilik testi icin, AMOS istatistik paket programinda faktor analizi yapilmak {izere olusturulan
yapisal esitlik modeline yeni bir gizil degisken eklenmistir. Yeni eklenen gizil degisken 1 degerine
kisitlandiktan (constraint) sonra, modelde yer alan tiim alt boyutlara etkide bulunmas: saglanmistir. Bu
asamada elde edilen Ki Kare ve df degerleri ile bir sonraki asama olan gizil degiskenin etkide bulundugu tiim
alt boyutlarin regresyon yiiklerinin 0" a kisitlanmasi sonrasina elde edilen Ki Kare ve df degerleri, Excel Stats
Tool” da X2 Difference testi araciligiyla test edilmistir. Test sonucunda P- val degeri 0.000" dan farkh ve
degismezlik sorusunun cevabi evet oldugundan, AOD &lgegine katilanlarin yanli cevaplar vermedigi
anlasilmistir. Tablo 7 de Cevaplarda Yanlhlik Testi sonuglar: verilmektedir.

Tablo 7. AOD Olcegi Cevaplarda Yanlilik Testi

Ki Kare df p-val | Degismezlik?
Tiim (Overall) Model
Kisitsiz model 38,3 15
Kisitl Model 51 25
Grup Sayist 2
Fark 12,7 10 0,241 EVET

Dogrulayici faktor analizi sonucunda, AOD Olceginin arastirma hipotezlerini test etmek icin uygun oldugu
kabul edilmistir. CMIN/ DF degeri 2,042 ile kabul edilebilir diizey araliginda, TLI ve CFI degerleri sirasiyla
0,971 ve 0,980 ile miikemmel diizey araliginda, GFI degerinin 0,954 ile mitkemmel diizey araliginda, RMSEA
degerinin 0,076 ile kabul edilebilir diizey araliginda, PCLOSE ve SRMR degerlerinin sirasiyla 0,145 ve 0,0323
ile mitkemmel diizey araliklarinda oldugu gériilmiistiir. Tablo 8’ de AOD &lgeginin son asama uyum degerleri
ve regresyon yiikleri verilmektedir.

Tablo 8. Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi Son Asama Uyum Degerleri ve Regresyon Yiikleri

Ki Kare | df P CMIN/DF | TLI CFI GFI | RMSEA | PCLOSE | SRMR
51,046 25 0,002 2,042 ,971 ,980 ,954 ,066 0,145 ,0323
Tahmin Tahmin Tahmin
(Estimate) (Estimate) (Estimate)
OD1<--- AOD ,791 OD4<--- AOD ,781 OD8<--- AOD 714
OD2<--- AOD ,811 OD5<--- AOD ,654 OD9<--- AOD ,667
OD3<--- AOD 777 OD7<--- AOD -, 725 OD10<--- AOD ,736

Orgﬁtsel Sessizlik 6lgeginin dogrulayici faktor analizinin ilk asamasinda P degerinin 0,000 olmas: nedeniyle
regresyon yliklerine bakilmis ve 0,50" nin altinda deger alan ifadeye rastlanmamustir. Diger uyum iyiligi
degerleri kontrol edildiginde istenilen seviyede olmadiklar1 goriildiigiinden MI degerleri incelenerek el ile e4,
e7 ile €10 ve e 13 ile el5 arasindaki hata terimleri diizeltilmistir. Diizeltmelerin ardindan elde edilen ilk asama
uyum iyiligi degerleri ve regresyon yiikleri tablo 9" da verilmektedir.
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Tablo 9. Orgiitsel Sessizlik Olgegi i1k Asama Uyum lyiligi Degerleri ve Regresyon Yiikleri

Ki df CMIN/DF TLI CFI GFI RMSEA | PCLOSE | SRMR
Kare
148,579 74 2,008 0,947 0,957 0,916 0,065 0,53 0,0511
Tahmin Tahmin Tahmin (Estimate)
(Estimate) (Estimate)
KS5 <--- KS ,791 SS5 <--- SS ,857 KORS4 <--- KORS ,724
SS4 <--- SS KORS3 <---
KS4 <---KS ,854 ,791 KORS ,802
KS3 <---KS SS3 <--- SS KORS2 <---
,762 ,730 KORS ,763
KS2 <--- KS SS2 <--- SS KORS1 <---
,601 ,744 KORS ,809
KS1 <--- KS ,509 SS1 <--- SS ,785

Uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu goézlemlendiginden, AMOS istatistik paket
programindan elde edilen verilerle degismezlik testine gecilmistir. X2 Difference test sonucuna gore, 0s Olgegi
gruplar arasi karsilastirmalarda 6lgme degismezligine sahiptir. Tablo 10" da 0s Olgeginin degismezlik testi
sonucu verilmektedir.

Tablo 10. OS Ol¢egi Degismezlik Testi Sonucu

Ki Kare df p-val | Degismezlik?
Tiim (Overall) Model
Kisitsiz model 256,1 144
Kisitl Model 279,1 162
Grup Sayist 2
Fark 23 18 0,191 EVET

OS &lgeginin giivenilirlik ve yapisal gegerlilik analizi igin Excel Stats Tool” da yer alan Validity Master testi
kullanilmistir. Standardize regresyon yiikleri ile korelasyon degerleri iizerinden yapilan bu analizde
glivenilirlik i¢in CR degerlerinin 0,6” dan ve AVE degerinden biiyiik olmasi beklenmektedir. Tablo 11" de
glivenilirlik ve yapisal gegerlilik sonugclar: verilmektedir.

Tablo 11. OS Olceginin Giivenilirlik ve Yapisal Gegerlilik Sonuglar1

CR AVE MSV
SS 0,887 0,613 0,560
KS 0,835 0,511 0,560
KORS 0,857 0,601 0,231

OS olgegi igin hesaplanan CR degerlerinin AVE degerlerinin iizerinde olmasi giivenilirligin saglandigimi
gostermektedir. Kabullenici sessizlik (KS) i¢cin MSV degerinin AVE degerinin iizerinde olmasi ise 1raksak
gecerlilikte problem oldugunu ifade etmektedir. Regresyon yiikii 0,509 olan ve Olgekte 1. sirada yer alan ifade
(galistigim kurumda, benimle ilgili olmadigi icin, degisime yonelik yapilan oneriler hakkinda konusmaya isteksizim)
cikartildiginda elde edilen son degerler, iraksak gegerliligin onaylandigini gostermektedir. Tablo 12’ de son
glivenilirlik ve yapisal gegerlilik test sonuglar1 verilmektedir.

Tablo 12. OS Ol¢eginin Son Giivenilirlik ve Yapisal Gegerlilik Sonuglart

CR AVE MSV
SS 0,887 0,613 0,560
KS 0,841 0,573 0,560
KORS 0,857 0,601 0,231

Olgekten ifade ¢ikarilmasi nedeniyle uyum iyiligi tekrar incelenmis ve degerlerin uygun (fit) oldugu kabul
edilerek cevaplarda yanlilik testi sonuglarina bakilmistir. P- val degeri 0.000" dan farkli ve degismezlik
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sorusunun cevabi evet oldugundan, OS &lgegine katilanlarin yanli cevaplar vermedigi anlagiimaktadir. Tablo
13’ de cevaplarda yanlilik testi sonuglar1 verilmektedir.

Tablo 13. OS Ol¢egi Cevaplarda Yanlilik Testi

Ki Kare df p-val | Degismezlik?
Tiim (Overall) Model
Kisitsiz model 72,2 49
Kisitli Model 51 25
Grup Sayisi 2
Fark 21,2 24 0,627 EVET

Cevaplarda yanlilik testiyle birlikte Orgiitsel Sessizlik Olceginin dogrulayici faktor analizi tamamlanmis ve
aragtirmanin hipotezlerini test etmek icin uygun oldugu sonucuna ulagilmistir. CMIN/ DF degeri 2,141 ile
kabul edilebilir diizey araliginda, TLI degeri 0.946 ile kabul edilebilir diizey araliginda, CFI degeri 0,957 ile
miitkemmel diizey araliginda, GFI degeri 0,920 ile kabul edilebilir diizey araliginda, RMSEA degeri 0,069 ile
kabul edilebilir diizey araliginda, PCLOSE degeri 0,028 ile miikemmel diizey araliginda ve SRMR degeri
0,0512 ile mitkemmel diizey aralifinda yer almaktadir. Tablo 14" de son asama uyum iyili§i degerleri ve
regresyon yiikleri verilmistir.

Tablo 14. Orgiitsel Sessizlik Olgegi Son Asama Uyum lyiligi Degerleri ve Regresyon Yiikleri

Ki Kare df CMIN/DF TLI CFI GFI RMSEA PCLOSE | SRMR
132,738 62 2,141 0,946 0,957 0,920 0,069 0,028 0,0512
Tahmin Tahmin Tahmin (Estimate)
(Estimate) (Estimate)
SS5 <--- SS KORS4<---
KS5 <--- KS ,798 ,856 KORS ,724
S54 <--- SS KORS3<---
KS4 <--- KS ,859 ,790 KORS ,802
KS3 <--- KS SS3 <--- S§S KORS2<---
,755 ,731 KORS ,763
KS2 <--- KS SS2 <--- SS KORS1<---
,589 ,745 KORS ,809
SS1 <--- SS ,786

6.3 Hipotezlerin Testi

Hipotezlerin testi icin AMOS 24 istatistik paket programi kullarularak gozlemlenen degiskenler
olusturulmustur. Gozlemlenen degiskenler ile olusturulan model Sekil 3" de verilmektedir.

Sekil 3. Gozlemlenen Degiskenler ile Test Edilen Arastirma Modeli

Analiz sonucunda elde edilen verilere gore kabin memurlar: tarafindan algilan orgiitsel destegin, kabullenici
sessizlik davranisi {izerinde anlamli ve negatif (regresyon yiikii= -0,248, p<0,01), savunmaci sessizlik iizerinde
anlamli ve negatif (regresyon yiikii=-0,161, p<0,01) ve korumaci sessizlik davranisi tizerinde anlamli ve pozitif
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(regresyon yiikii= 0,197, p<0,01) etkisi bulunmaktadir. Tablo 15" de verilen bilgilerin 151g1nda arastirma
hipotezlerinden ilk {i¢ii dogrulanmis bulunmaktadir.

Tablo 15. Regresyon Yiikleri ve Anlamlilik

Tahmin (Estimate) P
KS <--- AOD -,248 p<0,01
SS <--- AOD -161 p<0,01
KORS <--- AOD ,197 p<0,01

Son hipotezin testi icin AMOS istatistik paket programinda ¢oklu grup analizi yapilarak, farkli is modelini
benimseyen iki havayolu arasinda kabin gorevlilerinin algiladiklar1 orgiitsel destegin, Orgiitsel sessizlik
diizeyleri iizerinde farkl bir etkisi olup olmadig1 degerlendirilmistir. Coklu grup analizi igin 6ncelikle tam
hizmet saglayic1 havayolu ve diisiik maliyetli havayolu is modeli gruplar1 olusturulmus ve her bir grup icin
ayr1 ayr1 hesaplanan regresyon yiikleri ile parametreler arasi farkliliklar igin kritik rasyolar (critical ratios for
differences between parameters) verilerine ulagilmistir. Excel Stats Tools Package yardimiyla gruplar arasi
farklilik testi (Group Differences Test) yapilmig, kabullenici sessizlik i¢in Z skoru p degerinin 0.05" den,
savunmaci ve korumac sessizlik icin Z skoru p degerlerinin 0.01 ‘den kiigiik olmas1 nedeniyle bu iki grup
arasinda, algilanan orgiitsel destegin kabullenici, savunmaci ve korumaci sessizlik diizeyleri {izerindeki
etkisinde dikkate alinmay1 gerektirecek diizeyde anlamli farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Elde edilen veriler
Tablo 16" da goriilmektedir.

Tablo 16. Gruplar Aras1 Farklilik Testi, Regresyon Yiikleri ve Anlamlilik

Tam Hizmet Saglayic1 Havayolu | Diisiik Maliyetli Havayolu
Tahmin P Tahmin P Z-Skoru
(Estimate) (Estimate)
KS <--- AOD -0,086 0,338 -0,395 0,000 -2,409**
SS <--- AOD -0,455 0,000 -0,049 0,625 3,22%**
KORS <--- AOD 0,380 0,000 0,037 0,709 -2,647***
Not: ** p <0.01; ** p <0.05; * p<0.10

Tam hizmet saglayici havayolunda calisan kabin gorevlilerinin algiladiklar: orgiitsel destegin, kabullenici
sessizlik diizeyi {izerinde anlamli bir etkisi yokken (regresyon yiikii= -0,086, p>0,01), diisitk maliyetli
havayolunda g¢alisan kabin gorevlilerinin kabullenici sessizlik diizeyi tizerinde anlamli ve negatif bir etkisi
(regresyon yiikii= -0,395, p<0,01) bulunmaktadar.

Algilanan orgiitsel destegin, diisiik maliyetli havayollarinda ¢alisan kabin gorevlilerinin savunmaci sessizlik
diizeyi {izerinde anlaml bir etkisi bulunmuyorken (regresyon yiikii= -0,049, p>0,01), tam hizmet saglayici
havayollarinda ¢alisan kabin gorevlilerinin savunmaci sessizlik diizeyi iizerinde anlamli ve negatif yonde bir
etkisi bulunmaktadir (regresyon yiikii= -0,455, p<0,01).

Algilanan orgiitsel destegin korumaci sessizlik tizerindeki etkisi, diisiik maliyetli havayollarinda ¢alisan kabin
gorevlileri icin anlamli degilken (regresyon yiikii= 0,37, p>0,01), tam hizmet saglayici havayollarinda ¢alisan
kabin gorevlileri i¢in anlamli ve pozitif yondedir (regresyon yiikii= 0,380, p<0,01).

Aragtirma sonucunda, farkli is modelini benimseyen iki havayolunun kabin gérevlilerinin algiladiklar:
orglitsel destegin Orgiitsel sessizligin alt boyutlar1 {izerindeki etkisinde, dikkate alinmay1 gerektirecek
diizeyde anlamli bir farklilik oldugu bulgusuna ulasilmistir. Bu durumda son hipotez de onaylanmaktadir.
Tablo 17’ de arastirma hipotezlerin sonuglar: verilmektedir.

Tablo 17. Arastirma Hipotezleri Sonug¢lar1

RED KABUL
H1 X
H2 X
H3 X
H4 X
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7. Tartisma ve Oneriler

Literatiirde, havayolu is modeli kapsaminda kabin ekiplerinin algiladiklar1 Orgiitsel destek ve orgiitsel
sessizlik diizeylerini bir arada inceleyen arastirmaya rastlanilmamistir. Arastirma sonuglarinin literatiir ile ne
derece ortiistiiglinti géormek amaciyla hizmet sektoriinde yapilan diger calismalarin sonuglari incelenmistir.
Yiriir vd., 2016 ve Goktas Kulualp ve Cakmak, 2016 gibi arastirmacilarin, algilanan orgiitsel destegin
kabullenici sessizlik ve savunmaci sessizlik {izerinde negatif ve anlaml bir etkisi oldugu, Kizrak ve Yeloglu,
2016’ nin ise algilanan Orglitsel destegin korumaci sessizlik iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu
sonucuna ulastig1 goriilmektedir. Genel olarak, algilanan orgiitsel destegin Orgiitsel sessizlik boyutlar
tizerindeki etkisi hakkinda arastirmadan elde edilen sonuglar ile literatiirde yer alan arastirmalarin sonuglari
Ortiismektedir.

Havayolunun benimsedigi rekabet stratejesine gore kabin gorevlilerinin algiladiklar: orgiitsel destek, orgiitsel
sessizlik diizeyleri {izerinde farkl etkilere neden olmaktadir. Algilanan orgiitsel destek, tam hizmet saglayici
havayolunun kabin gorevlilerinin savunmaci ve korumaa sessizlik diizeyleri iizerinde daha fazla etkiliyken,
diisiik maliyetli havayolunun kabin gorevlilerinin kabullenici sessizlik diizeyi izerinde daha fazla etkilidir.

Tam hizmet saglayict havayolunun kabin gorevlilerinin algiladigi orgiitsel destek, kabullenici sessizlik
tizerinde anlamli bir etkide bulunmazken savunmaci sessizlik iizerinde anlamli ve negatif yonde, korumaci
sessizlik {izerinde ise anlamli ve pozitif yonde etkide bulunmaktadir. Tam hizmet saglayic1 havayollari; yolcu
tarafindan algilanan hizmet kalitesini yiiksek tutma istegi, ulastig1 biiyiikliik derecesi ve istihdam ettigi
isgoren sayisina da bagl olarak ¢ogunlukla formal bir yapilanma igerisinde faaliyetlerini siirdiirmektedir.
Formal yapilanmalar, standartlastirilmis isler i¢in ayrintili prosediirlerin olusturuldugu yapilardir. Tam
hizmet saglayic1 havayollari, genellikle geleneksel performans degerlendirme yontemlerini tercih etmekte ve
ayrintili bir sekilde hazirlanmis prosediirlere uymayan isgorenlere caydirici cezalar vererek hizmet
standardin1 korumaya calismaktadir. Bu durum, kabin gorevlilerinde hata yapma korkusunu
arttirabilmektedir.

Tam hizmet saglayic1 havayolunun kabin gorevlilerinin algilanan orgiitsel destek diizeyi arttik¢a savunmaci
sessizlik diizeyinin anlamli ve negatif yonde etkilenmesinin, diisiik AOD durumunda tam hizmet saglayici
havayolunun kabin gorevlilerinin sessiz kalarak hata yapma ihtimallerini azaltacaklarma ve bdylece
isverenleri ya da y0neticileri ile sorun yasamadan ise devam edebilmek gibi kendileri adina daha faydali bir
strateji benimsemis olduklarina dair diisiincelerinin artan AOD ile degisebilecek olmasindan kaynaklandig
distintilmektedir.

Tam hizmet saglayict havayolunun kabin gorevlilerinin algiladiklar1 orglitsel destek arttik¢a korumaci
sessizlik diizeyleri anlamli ve pozitif yonde artmaktadir. Kabin gorevlileri, havayolu yonetiminin desteginin
arttigini hissettikce aidiyet duygular1 artmakta ve bdylece ¢alistiklar: isyerinin ve is arkadaslarinin menfaatini
6n planda tutacak bir tutum gelistirerek, orgiitsel siireglerle ilgili bilgi ve fikirlerini goniillii ve bilingli olarak
gizlemeyi tercih edebilmektedir.

Tam hizmet saglayici havayolunun kabin gorevlilerinin algiladiklar1 orgiitsel destek diizeyinin artmasi
kabullenici sessizlik diizeyi tizerinde anlaml bir etkide bulunmamaktadir. Biirokratik orgiit yapilarinda
liderin ya da yonetimin orgiitsel degisimi gerceklestirerek, orgiitiin formal bir yapidan informal bir yapiya
dogru evrilmesini saglayabilmesi gii¢ ve zaman alic1 bir siirectir. Bu nedenle, tam hizmet saglayici havayolu
is modelinde algilanan orgiitsel destek arttik¢a kabullenici sessizlik diizeyinin etkilenmemesi, biirokratik
yapilarda degisimin zaman alic1 bir siire¢ olmasindan kaynaklaniyor olabilmektedir. Yonetimin desteginde
yasanan olumlu yondeki degisimin, zaman ilerledikce kabin gdrevlilerinin igverenleri ile fikir ve Onerilerini
paylamasinin isveren agisindan 6nemli olduguna ve isverenin tutumunun degistigine iliskin diistincelerinin
artmasina aracilik ederek, isteksizlik ve motivasyon diisiikliigii gibi nedenlerle orgiite yeterli destegi
sunmama davranisini azaltmaya katki saglamasi olasidir.

Diisiik maliyetli havayolunun kabin gorevlilerinin algiladig: orgiitsel destek, kabullenici sessizlik {izerinde
anlamli ve negatif yonde bir etkide bulunurken savunmaci ve korumaci sessizlik diizeyleri iizerinde anlaml
bir etkide bulunmamaktadir. Diisiik maliyetli havayollarmin benimsedikleri rekabet stratejisine gore
olusturduklar1 6rgiit yapisi, kiiltiirii ve insan kaynaklar1 uygulamalari, tam hizmet saglayici havayolu is
modeline gore daha informal ve esnektir. Calisma sartlarinin daha zorlayici ve elde edilen ticretin diger is
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modeline kiyasla daha diisiik oldugu bu is modelinde, isgoren devir hizinin diisiik tutulmasi ¢abasiyla daha
thmli bir Orgiit iklimi tesis edilmektedir. Ayrica, is modeli geregince ugak igi satis gibi onemli gelir
kaynaklarinin artirilmas1 igin performans degerlendirme uygulamalar1 basar1 ve o6diil {izerine
odaklanmaktadr.

Aragtirma sonucuna gore, diisiik maliyetli havayollarinin kabin gorevlilerinin algiladiklar: 6rgiitsel destegin
kabullenici sessizlik iizerinde anlamli ve negatif yonde bir etkiye sahip olmasi, diisiik maliyetli havayolundan
arastirmaya dahil olan kabin gorevlilerinin, i¢cinde bulunduklar1 yap1 ve kiiltiirii benimsemis olmalaridir.
Diisiik maliyetli havayolu is modelinde yapi, kiiltiir ve insan kaynaklar1 uygulamalari, hali hazirda kabin
gorevlilerinin sunduklar: bilgi ve onerilerinin isveren tarafindan kabul gordiigii ve onemsendigi bir ¢alisma
ortami tesis ettiginden, algilanan Orgiitsel destek kabullenici sessizlik diizeyinin azalmasina etki
edebilmektedir.

Diisiik maliyetli havayolunun kabin gorevlilerinin algiladig: orgiitsel destek, savunmaci ve korumaci sessizlik
diizeyleri {izerinde anlamli bir etkide bulunmamaktadir. Savunmaci sessizlik, isgorenin sessiz kalarak kendisi
adina daha iyi bir strateji benimsedigini diisiinmesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Korumaci sessizlik ise
orgiitsel aidiyetin yiiksek olmasi durumunda igveren ve diger is arkadaslarinin faydasina olacak sekilde sessiz
kalma davranisinda bulunulmasin ifade etmektedir. Diisiik maliyetli havayolu is modelinin 6rgiit yapis1 ve
kiltiiri, hata yapma korkusu duymadan fikirlerin acikca ifade edilebildigi ve ayni zamanda aidiyet
duygusunun yiiksek oldugu bir ¢alisma ortaminin tesis edilmesini saglamis olabileceginden, algilanan
orglitsel destekte yasanan bir degisimin, alisilagelmis calisma ortamimi kisa bir zaman igerisinde
etkilemeyecegi ¢cikariminda bulunmak miimkiindiir.

Sonug olarak, benimsenen rekabet stratejisine gore olusturulan is modellerinin birbirlerinden farkli yapsi,
kiiltiir ve uygulamalara sahip olmasi, kabin gorevlilerinin algiladiklar1 orgiitsel destek ve orgiitsel sessizlik
diizeyleri arasinda farkliliklara neden olmaktadir. Tleride yapilacak calismalarda, 6rgiit yapisi, drgiit kiiltiirii
ve agiklik iklimi degiskenlerinin de arastirmaya dahil edilerek, algilanan 6rgiitsel destek ve orgiitsel sessizlik
tizerindeki rollerinin ortaya koyulmasinin, literatiire ve sektore katki saglayacag: diisiiniilmektedir.
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