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Is Stresi ve Mesleki Performans Uzerinde Isyeri Nezaketsizliginin Etkisi: Bir Havayolu
Sirketi Ornegi
The Impact of Workplace Incivility on Job Stress and Professional Performance: An
Example of an Airline Company

OZET

Havayolu kabin ekibi calisanlar1 arasinda nezaketsizligin cogalmasi, is stresinin artmasina neden olabilir. ilk etapta ¢alisanlara
kismi zarar veren igyeri nezaketsizligi, zamanla ¢aligma ortamindaki stresi artirarak ¢alisanlarin mesleki performansini diigiirebilir.
Bu caligmanin amaci havayolu kabin ekibi ¢alisanlarinin is stresi ve mesleki performans diizeyleri {izerinde igyeri nezaketsizliginin
etkisini incelemektir. Bu baglamda, Antalya’da faaliyet gosteren bir havayolu sirketindeki 107 kabin ekibi personeline e-anket
uygulanmustir. Arastirmanin sonuglarina gore personelin isyeri nezaketsizligi diizeyleri diisiik (X: 2,11), is stresi diizeyleri orta (X:
3,01), mesleki performans diizeyleri ise yiiksek (X: 3,71) olarak saptanmustir. Korelasyon analizi sonuglarma gore, isyeri
nezaketsizligi ile is stresi (r: 0,430) ve mesleki performans (r: -0,687) degiskenleri arasinda sirasi ile pozitif ve negatif yonde
anlamli iliskiler belirlenmistir. Is stresi ile mesleki performans (r: -0,213) degiskenleri arasinda ise negatif yonde anlamli iliski
bulunmustur. Buna ek olarak, havayolu sirketindeki ¢aliganlarin nezaketsizlik algisi arttikca, ¢aliganlarin algiladiklar is stresi (R2:
0,184) artmakta ve mesleki performanslar1 (R2: 0,472) azalmaktadir. Diger yandan calisanlarin algiladiklar is stresi arttik¢a,
mesleki performans diizeyleri de (R2: 0,045) azalmaktadir. Havacilik literatiiriinde, s6z konusu bu degiskenlerin birlikte ele
alindig1 herhangi bir ¢aligmaya rastlanmamis olmasi, bu ¢aligmanin 6zgilin yoniinii isaret etmektedir. Bu ¢alismadan yola ¢ikarak
calisanlarmin mesleki performans diizeylerini iyilestirmek isteyen havayolu sirketi ydneticilerinin, ig stresini ve igyeri
nezaketsizligini minimize edecek sirket politikalarini hayata gecirmeleri Onerilebilir.

Anahtar Kelimeler: Is Stresi, Mesleki Performans, Isyeri Nezaketsizligi, Havayolu Sirketi, Kabin Ekibi.

ABSTRACT

The increase in incivility among airline cabin crew members can lead to an increase in job stress. Workplace incivility, which
initially causes partial harm to employees, can ultimately increase workplace stress and reduce employees' work performance over
time. The aim of this study is to examine the impact of workplace incivility on job stress and work performance levels of airline
cabin crew members. In this context, an e-survey was conducted on 107 cabin crew members working for an airline company in
Antalya. According to the results of the research, the level of workplace incivility among the personnel was found to be low (X:
2.11), job stress levels were moderate (X: 3.01), and work performance levels were high (X: 3.71). According to the correlation
analysis results, significant positive and negative relationships were identified between workplace incivility and job stress (r:
0.430) and work performance (r: -0.687) variables, respectively. A negative significant relationship was found between job stress
and work performance (r: -0.213). In addition, as the perception of incivility among employees in the airline company increases,
the perceived job stress (R2: 0.184) and work performance (R2: 0.472) decrease. On the other hand, as the perceived job stress
increases, work performance levels also decrease (R2: 0.045). The fact that there are no studies in aviation literature that consider
these variables together signifies the unique aspect of this study. Based on this study, airline company managers who want to
improve the work performance levels of their employees may be advised to implement company policies that minimize job stress
and workplace incivility.

Keywords: Work Stress, Job Performance, Workplace Rudeness, Airline Company, Cabin Crew.
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1.  GIiRis

Kavramsal agidan nezaket ve nezaketsizlik terimleri, giiniimiizde lizerinde en fazla galisilan Grglitsel
davranis temali konularin basinda gelmektedir. En genel ifadesiyle naziklik ya da nazik olma, diger
insanlara karst gosterilen veya sergilenen tutum ve davranislardaki saygi diizeyini ifade etmektedir.
Nezaketsizligin bir diger boyutunu teskil eden isyeri nezaketsizligi kavrami ise sosyal yasamdaki
nezaket/nezaketsizlik olgularinin is yasamina uyarlannms bir tiirii seklinde diisiiniilebilir. Isyeri
nezaketsizligi genellikle diisiik yogunlukta ve belirsiz bir niyetle hedefe zarar vermek amaciyla isyerinde
karsilikli saygiy1 ihlal eden, tekrarlayan, kaba ve saygisiz davranislar igerir (Andersson ve Pearson, 1999).
Isyeri nezaketsizligine maruz kalan calisanlar, kisilik yapilarina bagl olarak karsilastiklari nezaketsiz
davranislara farkli tepkiler verebilirler. Is arkadaslarmin veya yoneticilerinin nezaketsiz davranislarina
maruz kalan c¢alisanin bu davranislara verdigi tepkiler sonucunda isyerindeki iligkileri bozulabilir.

Bazi arastirma bulgularinin isyeri nezaketsizliginin hafif¢e kaba, saygisiz ve masum davraniglari temsil
ettigi ifade edilse de, diger bilimsel kanitlar igyeri nezaketsizliginin i stresi ve mesleki performans
iizerinde ciddi negatif sonuglari olabilecegini gdstermektedir (Beattie ve Griffin, 2014). Calisanlarin sik sik
nezaketsiz davraniglara maruz kalmalari, onlarin daha fazla stres, sikinti, uyku problemleri ve sugluluk
duygusu yasamalarina yol agabilir. Bu olumsuz deneyimler, ayn1 zamanda galigsanlarin yasama dair
olumsuz tutum sergilemesine, motivasyonlarinin diismesine ve 6z-yeterliklerinin azalmasina neden olabilir
(Yamada, 2000). Zira teknoloji, sermaye ve emek yogun sektorii olan havacilik alaninda da, bu tiirden
olumsuz ve arzu edilmeyen tutum ve davraniglarin goriilme sikliginin, insanm1 merkeze alan diger pek ¢ok
hizmet isletmesine kiyasla daha fazla olabilecegini belirtmek miimkiindiir. Buradan hareketle havayolu
calisanlarinin bahsi gecen tiim bu yikici deneyimlerle hem mesleki hem de 6zel yasamlarinda
karsilagsmalar1 olasidir.

Isyeri nezaketsizliginin ¢alisanlar {izerindeki olumsuz etkilerinin yani sira, isletmenin finansal gostergeleri
ve akibetleri iizerinde de benzer etkileri oldugu bilinmektedir. Ornegin; isyerinde nezaketsiz davranis,
isletmenin karhihiginit olumsuz yonde etkileyebilir. Bu durum, yonetim agisindan da bir endise kaynagi
olarak goriiliip degerlendirilebilir (Wilson ve Holmvall, 2013). Dolayisiyla rekabetin yogun oldugu
havacilik sektoriinde, siirdiiriilebilir rekabet avantajin1 elde edebilmenin yollarindan biri de g¢aligma
ortamindaki nezaketsizli§i miimkiin oldugunca ortadan kaldirmaktir. Kabin ekibi caligsanlarin igyeri
nezaketsizligi ile is stresi ve mesleki performanslari arasindaki iligkiyi inceleyen bu calismada is stresi,
mesleki performans ve isyeri nezaketsizligi kavramsal olarak ele alindiktan sonra arastirmanin bulgulari
dogrultusunda o6nerilerde bulunulmustur.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Kabin ekibi caliganlarinin igyeri nezaketsizligi ile is stresi ve mesleki performanslar1 arasindaki iliskiyi
inceleyen bu ¢aligmada; is stresi, mesleki performans ve isyeri nezaketsizligi degiskenleri kavramsal olarak
ele alinmis ve havacilik sektorii 6zelinde irdelenmistir.

2.1. s Stresi

Calisanlar, igyerindeki faaliyetlerden, ekip arkadaslarindan, amirlerinden ve daha birgok faktdrden dolayi
strese maruz kalabilirler. Bu durum, is ortaminda Orgiitsel stres kavraminin ortaya ¢ikmasina neden
olmustur (Giimiistekin ve Oztemiz, 2004, 82). Isgdrenlerin is ortaminda yasadiklari stres, genellikle is
stresi olarak adlandirilir. Caliganlarin stres seviyeleri, isin dogast ve is disindaki faktorlerin etkisiyle
degisebilir. Orgiit ve is kaynakli stres yapicilar: orgiit politikasi, drgiit yapis, is siirecleri, caligma sartlari,
kisiler arasindaki iligkiler ve isin dogasi gibi faktdrlerdir. Bunun yani sira, ekonomik sikintilar veya aile
problemleri gibi is dis1 faktorler de kisinin is stresini olumsuz yonde etkileyebilir (Gliglii, 2001).

Is stresi yasayanlar, bu stresle basa ¢ikabilmek amaciyla zaman zaman ise gitmemeyi tercih edebilirler.
Bazen hafif bag agrisi, bag donmesi gibi belirtiler, ise gitmemek i¢in bir neden olabilir. Ayrica, motivasyon
eksikligi, kalp problemleri, yiiksek tansiyon, sindirim sistemi rahatsizliklar1 gibi saglik sorunlart da ise
devamsizligin nedenleri arasinda yer alabilir. Ancak yapilan aragtirmalar, ise devamsizlik nedenleri
incelendiginde, isgorenlerin %40'min stres kaynakli saglik sorunlar1 nedeniyle ise devamsizlik yaptigini
gostermektedir (Gillespie vd., 2001).

Ayni zamanda ¢aliganlar, planlarin1 ve hedeflerini bireysel isteklerine uygun bir sekilde gelistiremeyip,
digsal baskilar nedeniyle isteklerini degistirmek veya uyarlamak zorunda kaldiklarinda, is stresi ile
karsilasabilirler (Goksel ve Tomruk, 2016: 320). Uzun mesafeli ya da gecikmeli uguslar, diizensiz mesai
saatleri, zorlayic1 veya saygisiz yolcular, acil durumlar (6rnegin; rahatsizlanan yolcu, teknik ariza gibi),
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ekip tyelerinin davranig sekli, sirket politikasi, ¢alisanin kisilik yapisi gibi faktorler kabin ekipleri icin
birer stres kaynagi olabilir.

2.2. Mesleki Performans

Mesleki performans, bir organizasyonun hedeflerine katkida bulunan 6lgiilebilir eylemler, davranislar ve
sonuclar olarak tanimlanabilir. Baska bir ifadeyle, belirli sartlara gore bir isin yerine getirilme seviyesi ya
da isgorenin davramig sekli olarak da acgiklanabilir (Bingol, 2003:273). Mesleki performans kavrami
arastirmacilar icin oldugu kadar orgiitler, yoneticiler ve ¢alisanlar icin de temel bir olgudur. Nitekim
orgiitler, kurumsal hedeflere ulasabilmek ve rekabet avantaji elde edebilmek amaciyla yiiksek performans
sergileyen calisanlara ihtiya¢ duyarlar. Yiiksek is performansi sadece orgiitler icin degil; bireyler igin de
biiyiik 6nem tagimaktadir. Gorevlerini basariyla yerine getirmek ve islerinde iistiin basar1 gostermek kisiler
icin gurur, beceri ve tatmin kaynagidir olabilir. Ayrica, daha yiiksek gelir ve kariyer diizeyi, toplumsal
itibar gibi bir¢ok bireysel basar1 unsurunun da temelini olusturur (Sonnentag ve Freese, 2002).

Mesleki performansin olusumunda, kapasite, isteklilik ve gevresel faktorler dnemli bir role sahiptir.
Kapasite, isin gerektirdigi 6zellikleri ifade eder. Bu; yetenekler, yas, bilgi, saglik, zeka, beceri, egitim
diizeyi, enerji diizeyi, dayamklilik, motor becerileri gibi faktorleri icerir. Isteklilik ise, personelin is igin
gerekli cabay1 gosterme diizeyini ifade eder. Bu boyut; motivasyon, is statiisii, tatmin, anksiyete, algilanan
gorev Ozellikleri ve rol beklentisi, tutum, normlar ve adalet hissi gibi faktorleri igerir. Bir ¢alisanin
kapasitesi uygun olsa bile, istekliliginin eksik olmas1 durumunda beklenen performans arzu edilen diizeyin
altinda kalabilir. Cevresel faktorler, isin gergeklestirilmesi i¢in ¢evresel unsurlarin varligini ifade eder. Bu
faktorler; ekipmanlar, kaynaklar, is kosullar, is arkadaslart ile iligkiler, mentorliik, lider davranislari,
orgiitsel politikalar, kurallar ve prosediirler, bilgi, zaman ve 6deme gibi unsurlar icerir. Kisacasi mesleki
performans, isin tanimina ve role uygun olarak c¢alisanin kapasitesini ve istekliligini ortaya koyarak is
cevresindeki faktorlerin destegiyle ortaya ¢ikar (Yildiz, 2015: 75).

Havayolu kabin ekibi c¢alisanlarinin mesleki performansi; ucuslarda yolcularin gilivenligini  ve
memnuniyetini saglama, havayolu sirketinin kurallarina ve prosediirlerine uygun hareket etme, iletisim
becerilerini kullanma ve acil durumlar ile basa ¢ikma yetenekleri gibi bir dizi faktére bagl olarak
degerlendirilebilir. Havayolu sirketlerinin rekabet avantaji elde edebilmek icin yiiksek performans
sergileyen calisanlara ihtiya¢ duymalari gayet dogaldir. Nitekim ¢alisanlarin yiiksek performans
sergilemeleri, kurumsal baglilik seviyelerinin yiiksek oldugu anlamina gelebilir. Bu tiir ¢alisanlar, islerine
daha iyi uyum saglayabilirler ve yeni i arayislarina daha az ihtiya¢ duyabilirler. Bu durum, sirketlerin
uzun vadede finansal olarak gelismelerine ve yiliksek miisteri memnuniyeti saglamalarina katki
saglayabilir.

2.3. Isyeri Nezaketsizligi

Bu kavram, ilk olarak Andersson ve Pearson (1999) tarafindan yaptiklar1 aragtirmada giindeme gelmistir.
Bu aragtirmada yapilan tanimlamaya gore isyeri nezaketsizligi kavrami, is ortaminda karsilikli saygi
kurallarinin ihlali sonucu olusan, disiikk yogunluga sahip, amaci tam olarak anlagilamayan ancak zararls,
sapkin bir davranistir (Andersson ve Pearson, 1999: 455). Zauderer (2002), isyeri nezaketsizligini
calisanlarin saygisiz davranislar nedeniyle itibarlarinin zarar gordiigii ve gereksiz sorunlarin ortaya ¢iktigi
davranislar olarak agiklamigtir. Bu kavram, duygusal suistimal, mobbing, magduriyet, taciz, yikici liderlik,
isi suistimal etme, isyeri travmasi gibi farkli kavramlarla da iligkilendirilmistir (Toker, 2010).

Isyerindeki nezaketsiz davranislar, géreceli olarak daha hafif olsa da, yarattig1 etki sebebiyle saldirganlik
ya da siddet bicimine doniisebilecek olumsuz davranislara neden olabilir (Bibi ve Karim, 2013). Isyeri
nezaketsizligi acik ve gizli olmak iizere iki farkli davranis bi¢ciminden meydana gelmektedir. Agik
nezaketsiz davranislar, kolayca ayirt edilen, kaba ve saygisiz davranisglart igerir. Bu tiir davranislara tehdit,
bagirma veya saldir1 gibi 6rnekler verilebilir. Gizli nezaketsiz davraniglar ise; daha az goriiniir veya fark
edilmeyen davraniglari ifade eder. Bu tiir davraniglar arasinda toplantilara ge¢ kalmak, meslektaginin
goriislerini kiiglimsemek ya da yanlis bilgi vermek gibi 6rnekler yer alir (Tarraf, 2012). Genel olarak alt
yOnetime yapilan nezaketsiz davraniglar agik bir sekilde yapilirken, iist yonetime yonelik olarak yapilan
nezaketsiz davraniglar gizli sekilde yapilmaktadir (Joseph, 2011: 317).

Calisma ortaminda, g¢esitli nedenlerden dolay1 nezaketsiz davramiglar ortaya cikabilmektedir. Bu
davraniglar, calisanlar arasinda kiskancglik, rekabet, is deneyimi ve kisisel farkliliklar gibi bireysel
faktorlerden kaynaklanabilir. Diger yandan orgiit igi faktorler de nezaketsizlik olgusunu tetikleyebilir.
Ornegin; galisma kosullarmin yetersizligi, asir1 is yiikii, is giivencesinin eksikligi ve yetersiz iletisim gibi
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orgiitsel faktorler, isgorenler arasinda nezaketsiz davranislarin artmasina neden olabilir (Johnson ve Indvik,
2001).

Yapilan aragtirmalara gore ¢alisanlarin igyerinde karsilastiklart nezaketsiz davraniglar su sekildedir: Selam
vermemek, bagirmak, karsi tarafin konusmasin1 bélmek, verilen kararlar1 dikkate almamak, hakaret etmek,
baskasinin esyasini izinsiz kullanmak, saygisizca hitap etmek, grup aktivitelerinden dislamak, catigma
ortam1 yaratacak ifadelerde bulunmak, ortak alanlar diizensiz birakmak, olumsuz mesajlar iletmek,
dedikodu yapmak, toplantinin akisini bozmak ve 6nemli bilgileri saklamak gibi davranislar sayilabilir
(Porath ve Pearson, 2010: 64).

Kabin ekibi iiyeleri arasinda yaganan tartigmalar veya anlagmazliklar, isbirligi eksikligi, uzun mesafeli
ucuslar ve yogun calisma saatleri gibi faktorler ugus esnasinda isyeri nezaketsizliginin yasanmasina yol
acabilir. Ucus esnasinda yasanan isyeri nezaketsizligi de kabin ekibi ¢alisanlarinin motivasyonunu olumsuz
yonde etkileyebilir ve bu durum ugus emniyetini dahi tehlikeye atabilir.

2.4. Literatiir Taramasi

199 (%)

Mevcut alanyazinin incelendigi kadariyla, “’is stresi’’, “’mesleki performans’’ ve “’isyeri nezaketsizligi’’
degiskenlerini havacilik sektorii 6zelinde birlikte ele alan herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Buradan
hareketle, Cho vd.’nin (2016), igyeri nezaketsizliginin restoran g¢aliganlarinin duygulart ve hizmet
performanslari tizerindeki etkisini inceledigi bir calismada isyeri nezaketsizliginin duygusal tiikenmeyi
onemli ol¢iide artirdig1 ve hizmet performansinin diismesine neden oldugu saptanmistir. Wang ve Chen
(2020), is arkadas1 ve miisteri nezaketsizliginin 6n biiro ¢aliganlarinin ise bagliligini ve is performansini
nasil etkiledigini arastirmiglardir. Calismanin sonuglarina gore, miisteri ve is arkadasi nezaketsizliginin 6n
biiro calisanlarmin ise baglihig: iizerinde olumsuz etkileri oldugu ortaya konulmustur. Is arkadas
nezaketsizligi, miisteri nezaketsizliginden daha fazla olumsuz etki gostermistir. Ayrica, is arkadasi
nezaketsizligi ve ise baglilik, sirasiyla is performansi iizerinde olumsuz ve olumlu etkiler gdsterirken,
miigteri nezaketsizliginin is performansi iizerinde herhangi bir etkisi bulunmamastir.

Shabir vd.’nin (2014), telekomiinikasyon sirketi calisanlarinda isyeri nezaketsizliginin ve psikolojik
sermayenin is stresi lizerindeki etkisini inceledikleri ¢aligmada isyeri nezaketsizligi ile i stresi arasinda
pozitif bir iligki bulunurken, psikolojik sermaye ile is stresi arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Diger
yandan psikolojik sermaye daha diisiik oldugunda is yeri nezaketsizligi ve is stresi iliskisinin daha yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Y1ldiz ve Bayrake1 (2020)’nin 263 akademisyen ile yaptiklar1 aragtirmada, birinci iist
yOnetici nezaketsizligi ile is arkadasi nezaketsizligi arasinda, birinci iist yonetici nezaketsizligi ile is stresi
arasinda ve is arkadasi nezaketsizligi ile is stresi arasinda pozitif yonde anlamli iliskilerin varligi tespit
edilmistir. Kizilcan vd.’nin (2023) havalimani yer hizmetleri ¢aliganlarinda teknostres ve is performansi
iligkisini inceledikleri ¢aligmada, bu iki degisken arasinda anlamli bir iligki olmadigi ve orta diizeydeki
teknostres deneyimine ragmen caliganlarin yiiksek bir is performansina sahip olduklari goriilmiistiir.

Jiang vd. (2018) tarafindan 727 hastane personeli ile yapilan g¢alismanin sonuglarina gore isyeri
nezaketsizligi, rol i¢i is performansi ve yenilikgi is performansi tizerinde olumsuz etkilere sahiptir. Buna ek
olarak, isyeri nezaketsizliginin rol i¢i is performans: tizerindeki olumsuz etkisinin beklenen imaj riskleri
tarafindan hafifletildigi goriilmistiir. Setar vd. (2015), c¢agri merkezi c¢alisanlarinda is stresi ile
nezaketsizlik ve ise baglilik arasindaki iligskide psikolojik sermayenin diizenleyici roliinii incelemislerdir.
Aragtirmada, is stresi ile nezaketsiz isyeri davranisi arasinda pozitif yonde bir iligki oldugundan
bahsedilmistir. Rahim ve Cosby (2016) Amerika’da tiniversite calisanlar1 arasinda yaptiklari calismada,
daha yiiksek seviyede nezaketsizlik deneyimleyen katilimcilarin daha diisiik is performansi sergiledikleri
sonucuna ulagmislardir.

3.  METODOLOJI
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismanin amaci1 havayolu kabin ekibi ¢alisanlarmin is stresi ve mesleki performans diizeyleri tizerinde
isyeri nezaketsizliginin etkisini incelemektir. Havacilik literatiiriinde s6z konusu bu degiskenlerin birlikte
ele alindig1 herhangi bir calismanin yapilmadigi goriilmektedir. Bu anlamda bu g¢alismanin bir fark
olusturmasi beklenmektedir.

3.2.  Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Antalya’daki bir havayolu sirketinin kabin ekibi ¢alisanlar1 olustururken,
orneklemini ise kabin amiri ve kabin memuru olarak gorev yapan 107 personel olusturmustur. Kabin amiri
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ve kabin memurlarinin tiimiine erisilmesi hedeflendigi i¢in tamsayim 6rnekleme yontemi kullanilmustir.
Buradan hareketle Orneklemin evreni temsil oram1 %54 olarak hesaplanmistir (N: 198). Verilerin
toplanmasinda Google Formlar yardimiyla hazirlanmig olan bir e-anket kullanilmis ve verilerin analizi 107
katilimer tizerinden gergeklestirilmistir. Calisma, 24-30 Eyliil 2023 tarihleri arasinda yiirtitiilmiistiir.

3.3.  Arastirmanin Simirhiliklari

Bu arastirma, tiim havayolu sirketi ¢alisanlarina ulagsmakta zorluk yasanmasi nedeniyle sadece bir havayolu
sirketinin kabin ekibi calisanlarina uygulanmistir. Bazi ¢alisanlarin yat1 gérevinde olmalar1 ve bazilarinin
da yogun ugus programina sahip olmalari sebebiyle kendilerine anket uygulanamamustir. Aragtirma
bulgulari, ¢alisanlarin aragtirmaya katildiktan sonra yasayabilecekleri olumlu veya olumsuz deneyimlere
bagli olarak degisebilir.

3.4. Veri Toplama Araclan

Calisma kapsaminda arastirmacilar tarafindan hazirlanmis sosyo-demografik nitelikleri igeren
“Tamimlayic1 Bilgi Formu”, “Isyeri Nezaketsizligi Olgegi”, “Is Stresi Olcegi” ve “Mesleki Performans
Olgegi” kullanilmustir. Literatiir dogrultusunda olusturulmus olan Tanimlayict Bilgi Formu’nda; yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi ve mesleki pozisyon olmak iizere bes farkli tanimlayici degisken yer
almaktadir. Calisanlarin igyerinde algiladiklart amirleri ve/veya is arkadaslari tarafindan sergilenen nezaket
dis1 tutumlar1 6lgmek amaciyla Cortina vd. (2001) tarafindan gelistirilen ve Polatg1 ve Ozgalik (2013)
tarafindan Tiirkgeye uyarlanms olan Isyeri Nezaketsizligi Olcegi kullamlmistir. Yedi ifade ve tek boyuttan
olusan 6lgegin Ca i¢ giivenirlik katsayisi 0,81 olarak bildirilmistir. Herhangi bir kesim noktasi veya toplam
puani olmayan Olcekte, 6lgek ortalamasinin artmasi isyeri nezaketsizligi diizeyinin yiiksek oldugu anlamina
gelmektedir. House ve Rizzo (1972) tarafindan gelistirilmis olan Is Stresi Olgegi, Efeoglu (2006)
tarafindan Tiirkgeye uyarlanmigtir. Toplamda yedi ifade ve tek boyuttan meydana gelen 6lgegin Ca ig
giivenirlik katsayist 0,90 olarak bildirilmistir. Herhangi bir kesim noktasi veya toplam puani olmayan
Olgekte, dlgek ortalamasinin artmasi is stresinin yiiksek oldugu anlamina gelmektedir. Kirkman ve Rosen
(1999) ile Sigler ve Pearson (2000) tarafindan gelistirilmis olan Mesleki Performans Olgegi, C6l (2008)
tarafindan Tiirkgeye uyarlanmistir. Dort madde ve tek bir boyuttan olusan 6l¢egin Ca i¢ giivenirlik
katsayis1 0,83 olarak bildirilmistir. Herhangi bir kesim noktasi veya toplam puani olmayan 6l¢ekte, 6lcek
ortalamasinin artmasi mesleki performans diizeyinin yiiksek oldugu anlamina gelmektedir.

3.5. Arastirmada Kullamilan Analizler

Verilerin analizinde SPSS V.26 istatistik programi kullanilmustir. ilk olarak verilerin betimsel analizleri
(ortalama, standart sapma, minimum, maksimum, frekans, ylizde...) yapilmistir. Kullanilacak analizlere
karar vermeden Once verilerin normal dagilima uyup uymadigi test edilmistir. Bu baglamda verilerin
carpiklik ve basiklik degerleri incelenmistir. S6z konusu bu degerlerin, Tabachnick ve Fidell (2007)’in de
vurguladigi lizere, £1,96 araliginda oldugunun saptanmasi sonucunda parametrik testlerin kullanilmasina
karar verilmistir. Buradan hareketle ¢alisma kapsaminda Korelasyon ve Basit Regresyon Analizi
kullanilmistir. Veriler %95 giiven araliginda ve p<0,05 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

3.6. Arastirmanin Hipotezleri
H,: Isyeri nezaketsizligi ile is stresi degiskenleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski vardir.

H,: Isyeri nezaketsizligi ile mesleki performans degiskenleri arasinda negatif yonde anlamli bir iliski
vardir.

Hs: Is stresi ile mesleki performans degiskenleri arasinda negatif ydnde anlamli bir iligki vardir.

H,: Is stresi bagiml degiskeni {izerinde isyeri nezaketsizligi bagimsiz degiskeninin anlamli bir etkisi
vardir.

Hs: Mesleki performans bagimli degiskeni iizerinde isyeri nezaketsizligi bagimsiz degiskeninin anlamli bir
etkisi vardir.

Hs: Mesleki performans bagimli degiskeni lizerinde is stresi bagimsiz degiskeninin anlamli bir etkisi
vardir.
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3.7.  Arastirmanin Bulgulari

Tablo 1. Katilimcilarin Tanimlayici Nitelikleri

Degiskenler Gruplar f %
_ 31 ve alt1 68 63,6
Yas (X: 30,34+6,26) 32 ve iizeri 39 36,4
- Kadin 59 55,1
Cinsiyet Erkek 48 44,9
Medeni Durum }é\?ﬁar % 252
Lise 28 26,2
o On lisans 41 38,3
Egitim Diizeyi Lisans 36 33,6
Lisansiistii 2 1,9
. . Kabin Memuru 67 62,6
Mesleki Pozisyon Kabin Amiri 40 374
Toplam 107 100,0

Katilimcilarin tanimlayict niteliklerini i¢eren Tablo 1 incelendiginde; %63,6’s1 31 yas ve altindakilerden,
%155,1’1 kadinlardan, %62,6’s1 bekarlardan, %38,3’ti 6n lisans mezunlarindan, %62,6’s1 ise kabin
memurlarindan olustugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin yas ortalamasi 30,34+6,26’d1r.

Tablo 2 Olgeklerin Tanimlayici Istatistikleri ve Giivenirlik Degerleri

Tanmmlayic1 Gostergeler - Olg:ek!er -
Isyeri Nezaketsizligi Is Stresi Mesleki Performans

N 107 107 107
Standart Sapma (£) 0,99 0,93 0,93
Minimum 1,00 1,50 1,50
Maksimum 4,50 5,00 5,00
Carpiklik 0,70 0,22 -0,48
Basiklik -0,58 -1,05 -0,562
Cronbach's Alpha (Ca) 0,95 0,88 0,90
Ortalama (X)* 2,11 3,01 3,71
Diizey DUSUK ORTA YUKSEK

*1,00-1,80: Cok diisiik; 1,81-2,60: Dusiik; 2,61-3,40: Orta; 3,41-4,20: Yiiksek; 4,21-5,00: Cok yiiksek

Olgeklerin tanimlayici istatistikleri ve giivenirlik degerlerini iceren Tablo 2 incelendiginde; katilimcilarin
igyeri nezaketsizligi algilarmimn disiik (X: 2,11+0,99), is stresi algilarinin orta (Xx: 3,01+0,93), mesleki
performans algilarinin ise yiiksek (x: 3,71+0,93) diizeyde oldugu goriilmektedir. Her bir dl¢egin 0,88 ila
0,95 araliginda degisen yiiksek diizeyde i¢ glivenirlik katsayisina (Ca) sahip oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 3. Degiskenler Arasi1 Korelasyon Analizi

Degiskenler is Stresi Mesleki Performans
Isyeri Nezaketsizligi Pearson Korelasyon 0,4307 0,687
p degeri 0,000 0,000
Is Stresi Pearson Korelasyon -0,213"
p degeri 0,028

**_ Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir.

**_ Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Degiskenler arasi iligkilerin yer aldig1 Tablo 3 incelendiginde, isyeri nezaketsizligi ile is stresi degiskenleri
arasinda orta diizeyde (r: 0,430) pozitif yonlii ve anlamli (p: 0,000) bir iliski oldugu goriilmektedir. Ote
yandan mesleki performans ile hem isyeri nezaketsizligi hem de is stresi degiskenleri arasinda sirasiyla
yiiksek (r: -0,687) ve diisiik (r: -0,213) diizeyde negatif yonlii ve anlamli (p: 0,000) bir iligkiler oldugu
anlasilmaktadir.

Tablo 4. Is Stresi Uzerinde Isyeri Nezaketsizliginin Etkisi

Olgekler B Standardize Hata Beta t p
.(Sabit) 2,166 0,192 0430 11,281 0,000
Isyeri Nezaketsizligi 0,402 0,083 ! 4,874 0,000
R: 0,430 R% 0,184 F: 23,751 (p: 0,000)

Bagimh Degisken: Is Stresi

Basit Regresyon Analizi sonuglarimin yer aldigi Tablo 4 incelendiginde; is stresi bagimli degiskeni
iizerinde isyeri nezaketsizligi bagimsiz degiskenin istatistiksel agidan anlamli bir etkiye sahip oldugu
anlasilmaktadir (R% 0,184; F: 23,751; p: 0,000). Bir diger ifadeyle, is stresi degiskeninin %18,4"ii isyeri
nezaketsizligi tarafindan agiklanmaktadir.
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Tablo 5. Mesleki Performans Uzerinde Isyeri Nezaketsizliginin Etkisi

Olgekler B Standardize Hata Beta t p
(Sabit) 5,071 0,156 0687 32,586 0,000
Isyeri Nezaketsizligi -0,648 0,067 ! -9,684 0,000
R: 0,687 R% 0,472 F: 93,780 (p: 0,000)

Bagimh Degisken: Mesleki Performans

Tablo 5 incelendiginde; mesleki performans bagimli degiskeni iizerinde isyeri nezaketsizligi bagimsiz
degiskenin istatistiksel agidan anlamli bir etkiye sahip oldugu anlasilmaktadir (R*: 0,472; F: 93,780; p:
0,000). Bir diger ifadeyle, mesleki performans degiskeninin %47,2’si igyeri nezaketsizligi tarafindan
acgiklanmaktadir.

Tablo 6. Mesleki Performans Uzerinde Is Stresinin Etkisi

Olgekler B Standardize Hata Beta t p
(Sabit) 4,352 0,303 0213 14,38 0,000
Is Stresi -0,214 0,096 ' -2,233 0,028
R: 0,231 R% 0,045 F: 4,987 (p: 0,028)

Bagimh Degisken: Mesleki Performans

Tablo 6 incelendiginde; mesleki performans bagimli degiskeni ilizerinde is stresi bagimsiz degiskenin
istatistiksel agidan anlamli bir etkiye sahip oldugu anlagilmaktadir (RZ: 0,045; F: 4,987; p: 0,000). Bir diger
ifadeyle, mesleki performans degiskeninin %4,5°1 is stresi tarafindan agiklanmaktadir.

4. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu ¢aligmanin temel amaci, havayolu kabin ekibi ¢alisanlarinin is stresi ve mesleki performans diizeyleri
iizerinde isyeri nezaketsizliginin etkisini incelemektir. Kabin amiri ve kabin memurlarinin katilimiyla
gerceklestirilen bu calismanin sonucunda; havayolu personelinin diisiik diizeyde “isyeri nezaketsizligi”,
orta diizeyde “is stresi” ve yiikksek diizeyde “meslek performans” algisina sahip olduklar1 ortaya
konulmustur. S6z konusu bu sonuglar ele alindiginda, ¢alismanin yiiriitiildiigii ilgili havayolu ¢aliganlarinin
igyeri nezaketsizligi ve mesleki performans algi diizeylerinin genel olarak olumlu yonde ve arzu edilen
sekilde saptandigi ifade edilebilir. Ote yandan, katilimcilarin orta diizey bir is stresi algilamalar ise,
oldukea yiiksek bir is stresinin hakim oldugu havacilik sektdriinde umulanin aksine bir sonug olarak ele
almip degerlendirilebilir.

Bu c¢aligma kapsaminda yapilan analizler sonucunda, igyeri nezaketsizligi ile is stresi degiskenleri arasinda
orta diizeyde (r: 0,430) pozitif yonde ve anlamli (p: 0,000) bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu sonug, H1
hipotezinin “desteklendigini” isaret etmektedir. Shabir vd.’nin (2014), calismasinda da benzer sekilde
isyeri nezaketsizligi ile is stresi degiskenleri arasinda pozitif bir iligkiden s6z edilmektedir. Setar vd.’nin
(2015) arastirmasinda da, is stresi ile nezaketsiz igyeri davranisi arasinda pozitif yonde bir iligki
oldugundan bahsedilmistir. Yine benzer sekilde Cho ve Bayrak¢i’nin (2020) calismasinda, is arkadasi
nezaketsizligi ile is stresi arasinda pozitif yonde anlamli bir iliskinin varlig1 tespit edilmistir.

Bu ¢alismada elde edilen bir diger sonug, isyeri nezaketsizligi ile mesleki performans degiskenleri arasinda
yiiksek diizeyde (r: -0,687), negatif yonde ve anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Diger yandan mesleki
performans ile is stresi degiskenleri arasinda diisiik diizeyde (r: -0,213), negatif yonde ve anlaml1 bir iligki
oldugu anlasilmaktadir. Bu sonuglar, H2 ve H3 hipotezlerinin “desteklendigini” gostermektedir. Caligma
sonuc¢larimizla paralel olarak, Cho vd.’nin (2016) calismasinda da igyeri nezaketsizligi artisinin hizmet
performansina anlamli sekilde olumsuz yonde yansidigi rapor edilmistir. Yine benzer olarak, Wang ve
Chen’in (2020)’in ¢aligmasina da, is arkadasi nezaketsizliginin is performansi lizerinde olumsuz etkiye
sahip oldugunu rapor etmektedir.

Basit Regresyon Analizi sonuglarina gore is stresi bagimli degiskeni {izerinde isyeri nezaketsizligi
bagimsiz degiskenin istatistiksel agidan anlamli bir etkiye sahip oldugu anlagilmaktadir. Bu sonug, H4
hipotezinin “desteklendigini” ortaya koymaktadir. Mesleki performans bagimli degiskeni {izerinde hem
isyeri nezaketsizligi bagimsiz degiskenin hem de is stresi bagimsiz degiskeninin istatistiksel olarak anlamli
bir etkiye sahip oldugu anlasilmaktadir. Bu sonug, H5 ve H6 hipotezlerinin “desteklendigini” isaret
etmektedir. Shin vd. (2020)’nin 222 katilmer ile yaptiklart arastirmanin sonuglarma gore, amir
nezaketsizligi kabin ekibi ¢alisanlarinin hizmet performansini olumsuz yonde etkilemektedir. Literatiir
incelendiginde, s6z konusu bu degiskenleri havacilik sektorii ekseninde ele alan ¢alismalarin olmamasi,
elde edilen etki sonuglarinin mukayesesini giiclestirmesine ragmen, farkli alanlarda yapilan ¢alisma (Hur
vd., 2022; Auh vd., 2020; Gaan vd., 2023) sonuglarinin, bizim sonuglarimizla kimi noktalarda benzerlik
gosterdigi anlagilmaktadir.
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Calisma kapsaminda elde edilen bulgular ve sonuglar g6z oniinde bulunduruldugunda, su yonde Oneriler
gelistirmek s6z konusu olabilir. Havayolu sirketlerinde yati gorevleri haricinde her ugus gorevi i¢in farkli
bir kabin ekibi planlanmaktadir. Kabin ekibi ¢aliganlari, bunu bildikleri i¢in gérev esnasinda igyeri
nezaketsizligi yasamalar1 durumunda ‘’Nasil olsa bir sonraki ugusu baska bir ekiple gergeklestirecegim’’
diye diisiinerek yasadiklari olumsuzluklar1 gormezden gelmemelidirler. Calisanlarin bu gibi olumsuzluklari
iist yonetim ile paylagsmalar1 yerinde olacaktir. Diger yandan sirket yoneticileri, ¢alisanlarin birbirleriyle
nasil etkilesimde bulunduklarina dikkat etmelidirler. Bu konuda kabin amirlerinin ugus esnasinda kabin
memurlar1 hakkinda doldurmus olduklar1 formlar, kabin hizmetleri departmanindaki yoneticilerin isini
kolaylastiracaktir. Ciinkii bahsi gecen formlarda sadece kabin memurlarinin mesleki bilgilerinin yeterli
olup olmadig1 ya da ¢aligma talimatlarina uyup uymadiklar: yer almaz; ayni zamanda ekip ile iletigsimi ve
ekip uyumu hakkinda bilgiler de yer alir.

Iletisim eksikligi ve yanlis anlamalar/anlasilmalar, isyerinde nezaketsizlik sorunlarina yol agabilir. Kabin
ekibi calisanlarina liderlik, etkili iletisim ve isbirligi becerileri konusunda belirli araliklarla egitim vermek
faydali olacaktir. Verilen egitimlerin etkili olmas1 agisindan calisanlarin yasadiklar tecriibeleri ¢ekinmeden
paylasabilecekleri ¢esitli platformlarin tesis edilmesi yoluna gidilebilir. Havayolu sirketlerinin uyulmasi
gereken kurallarinda ve galisanlarin gérev tanimlarinda disiplin 6n plandadir. Nezaket ve saygi kurallar da
bu politikalara dahildir. Dolayisiyla sirket kurallarina uymayan ya da uyum saglayamayan c¢alisanlara
gerekli uyarilarin yapilmasi olduk¢a onem arz etmektedir. Sayet, calisanlar s6z konusu bu tiirde olumsuz
davraniglarini ve tutumlarim siirdiirdiikleri takdirde sirketlerin yaptirimlar1 daha agir olabilir.

Kabin amirlerinin ugus gorevi esnasinda kabin memurlarini takim c¢alismasina tesvik etmeleri Onerilebilir.
Calisanlarin birbirleriyle isbirligi yapmalar1 ve sorunlart birlikte ¢ozmeleri, nezaketsizlik sorunlarini
azaltabilir. Saygi, diiriistliik, empati ve igbirligi gibi degerlere dayanan bir isyeri kiiltiiriiniin olusturulmasi,
calisanlarda olumlu bir etki yaratabilir. Boylece calisanlar arasindaki rekabet, kigisel uyumsuzluk ve is
deneyimi gibi bireysel faktorlerden kaynaklanan nezaketsizlikler azaltilabilir. Ayrica, 6rnek davranis
sergileyen calisanlarin ddiillendirilmesi, istenilen davraniglar tesvik edebilir ve calisanlarin motivasyonunu
artirabilir.

Calisma kosullarinin iyilestirilmesi, ugus programlarimin adil yapilmasi, is yiikiinlin asir1 olmamasi, kabin
ekiplerine yeterince istirahat verilmesi, is giivencesinin saglanmasi ve sirket icinde yasanan gelismelerden
calisanlarin haberdar edilmesi de iggorenler arasinda nezaketsiz davranislarin azalmasina katki sunabilir.
Dolayisiyla bu ¢alisma, havacilik sektdriine yonelik bir calisma olup sadece kabin ekibi ¢alisanlarini
kapsamaktadir. Havaliman1 yer hizmetleri calisanlari, ugak bakim teknisyenleri ve pilotlar gibi sektdrdeki
diger ¢aliganlar1 kapsayan arastirmalarin yapilmasi literatiire katki saglayacaktir.
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