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YER HİZMETLERİ PERSONELİNİN MEMNUNİYET ANALİZİ: HAVACILIK SEKTÖRÜNDE BİR ARAŞTIRMA
Halime ALTUNIŞIK
Avrasya Üniversitesi
Lisansüstü Eğitim Enstitüsü
İşletme Ana Bilim Dalı
Yüksek Lisans, Mayıs, 2025
Danışman: Dr. Öğr. Üyesi Gizel Busem SAYIL

Bu araştırmanın temel amacı, yer hizmetleri personelinin memnuniyet düzeylerini belirlemek ve bu memnuniyeti etkileyen faktörleri analiz etmektir. Bu kapsamda, araştırmanın evrenini yer hizmetleri çalışanları oluştururken örneklem grubunu ise evren içerisinde yer alan ve araştırmaya gönüllü olarak katılan 400 personel oluşturmaktadır. Araştırmanın verileri araştırmacının geliştirdiği Kişisel Bilgi Formu ve Yılmaz (2017) tarafından geliştirilen Çalışan Memnuniyeti Anketi ile toplanmıştır. Veri toplama öncesinde, araştırma anketleri Google Forms ile dijital hale dönüştürülüp katılımcılara Onam Belgesi sunulmuş ve gönüllülük ilkesine dayalı olarak dijital anketi doldurmaları istenmiştir. Bu şekilde edinilen verilerin analizinde SPSS-28 istatistik programı kullanılmış olup verilerin normal dağılım varsayımını karşılaması sebebiyle bağımsız gruplar t testi ve ANOVA olmak üzere parametrik analiz yöntemleri tercih edilmiştir.
Araştırma sonucunda, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetinde cinsiyet, yaş grubu ve çalışmanın en çok sevildiği dönem değişkenlerine dayalı olarak anlamlı bir sonuç elde edilememiştir. Ancak medeni durum, eğitim düzeyi, ekonomik düzey, çalışma süresi ve mesleğini gönüllü olarak seçme durumuna göre anlamlı sonuçlara ulaşılmıştır. Araştırma bulgularının, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetine ilişkin ipucu niteliğinde bilgiler sunması, literatüre katkı sağlaması açısından önem taşımaktadır.
	
Anahtar Kelimeler: Yer hizmetleri, Memnuniyet, İş doyumu. 
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SATISFACTION ANALYSIS OF GROUND SERVICE PERSONNEL: A STUDY IN THE AVIATION SECTOR
Halime ALTUNIŞIK
Avrasya University
Institute of Graduate Studies
Department of Business Administration
M. A., May, 2025
Supervisor: Asst. Prof. Gizel Busem SAYIL

This study aims to determine the satisfaction levels of ground handling personnel and to understand the factors affecting this satisfaction level. In this context, the universe of the study consists of ground handling personnel, while the sample group consists of 400 personnel who volunteered to participate in the study. The data of the study were collected using the Personal Information Form developed by the researcher and the Employee Satisfaction Survey developed by Yılmaz (2017). Before data collection, the research surveys were converted to digital form with Google Forms, the Consent Document was presented to the participants, and they were asked to fill out the digital survey based on the principle of voluntariness. SPSS-28 statistical program was used in the analysis of the data obtained in this way, and since the data met the normal distribution assumption, parametric analysis methods such as independent groups t test and ANOVA were preferred. 
At the end of the research, no significant result was obtained based on the variables of gender, age group and the period in which the work was most liked in the job satisfaction of the ground handling personnel. However, significant results were obtained according to marital status, education level, economic level, working period and the status of choosing the profession voluntarily. The study’s findings offer indicative insights into the job satisfaction of ground services personnel, underlining their importance for enriching the relevant literature.
	
Keywords: Ground services, Satisfaction, Job satisfaction.
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1. [bookmark: _Toc186523790]GİRİŞ	Comment by Lenovo: Ana başlık sayfalarının tamamnında numara gözükmez

Bu bölümde, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetinin ölçülmesine yönelik yapılan bu çalışmanın giriş bilgisi verilmiştir. Bu eksende, öncelikle araştırmanın problem durumu tanıtılmış ve alt problemlere yer verilmiştir. Ayrıca, araştırmanın önemi açıklanıp hipotezleri listelenmiştir. Ardından araştırmaya ait sınırlılık ve varsayımlar hakkında bilgi verilmiştir. Son olarak, araştırmaya ait temel kavramların tanımları açıklanmıştır.
[bookmark: _Toc186523791]1.1. Problem Durumu
Bu çalışma, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetinin ölçülmesini konu edinmektedir. İlgili literatür incelendiğinde, çalışma memnuniyetinin uzun yıllardır pek çok sektör özelinde ele alındığı belirlenmiştir. Örneğin; Emhan ve Gök (2011) tarafından yapılan araştırmada banka personelleri, Güneri vd., (2011)’nın çalışmasında sağlık çalışanları, Kaya vd., (2011) tarafından gerçekleştirilen araştırmada ilaç fabrikası çalışanları, Okumuş vd., (2013) tarafından yürütülen araştırmada eğitim çalışanları, Özkan ve Kantek’in (2021) araştırmasında yönetici pozisyonunda çalışan bireyler, Süslü vd., (2021) çalışmasında otelcilik sektörü çalışanları ve Ünal’ın (2016) araştırmasında ise hizmet sektörü çalışanlarının çalışma memnuniyeti incelenmiştir. 
Çalışma memnuniyetini havacılık sektöründe değerlendiren araştırmalar literatürde sınırlı sayıdadır (Yılmaz, 2017; Arkan, 2021; Yükselbilgili, 2022). Ayrıca, ilgili araştırmalardan sadece Yılmaz’ın (2017) araştırması yer hizmetleri çalışanlarını temel almış olup Arkan (2021) ve Yükselbiligili (2022) tarafından yürütülen araştırmalarda ise farklı örneklem grupları tercih edilmiştir. 
Bu doğrultuda, literatürdeki araştırmaların yer hizmetleri pozisyonunda görev yapan personellerin çalışma memnuniyetlerini ortaya koyma bakımından yetersiz olduğu söylenebilir. Bu yetersizlik de araştırmanın problem durumunu oluşturmaktadır. Dolayısıyla, araştırmanın temel problemi, yer hizmetleri olarak çalışan personellerin çalışma memnuniyetlerini ölçebilmektedir. Araştırmanın alt amaçlarında ise çalışma memnuniyetinin cinsiyet, medeni durum, yaş grubu, eğitim düzeyi, ekonomik düzey, çalışma süresi, çalışmayı en çok sevilen dönem ve mesleğini isteyerek seçme durumu gibi demografik değişkenlere dayalı karşılaştırılması yer almaktadır. Bu kapsamda, araştırmanın yanıt aradığı problemler şunlardır:
1. Yer hizmetleri olarak çalışan personelin çalışma memnuniyetleri cinsiyete göre anlamlı fark göstermekte midir? 
2. Yer hizmetleri olarak çalışan personelin çalışma memnuniyetleri medeni duruma göre anlamlı fark göstermekte midir? 
3. Yer hizmetleri olarak çalışan personelin çalışma memnuniyetleri yaş grubuna göre anlamlı fark göstermekte midir? 
4. Yer hizmetleri olarak çalışan personelin çalışma memnuniyetleri eğitim düzeyine göre anlamlı fark göstermekte midir? 
5. Yer hizmetleri olarak çalışan personelin çalışma memnuniyetleri ekonomik düzeye göre anlamlı fark göstermekte midir? 
6. Yer hizmetleri olarak çalışan personelin çalışma memnuniyetleri çalışma süresine göre anlamlı fark göstermekte midir? 
7. Yer hizmetleri olarak çalışan personelin çalışma memnuniyetleri çalışmayı en çok sevilen döneme göre anlamlı fark göstermekte midir? 
8. Yer hizmetleri olarak çalışan personelin çalışma memnuniyetleri mesleğini gönüllü seçme durumuna göre anlamlı fark göstermekte midir? 
[bookmark: _Toc186523792]1.2. Araştırmanın Önemi
Bu araştırma, yer hizmetleri olarak çalışan personelin çalışma memnuniyetini ölçmeyi amaçlamaktadır. Yer hizmetleri çalışan memnuniyetinin ölçülmesinin amacı, yer hizmetleri çalışanlarının işlerinden ne kadar memnun olduklarını anlayabilme ve işyeri ortamının iyileştirilmesi için gereken adımları belirleyebilme açısından önem arz etmektedir. Bunun yanı sıra çalışan memnuniyeti ölçümleri, havalimanı işletmesinin operasyonlarını iyileştirmek ve çalışanlarının refahını artırmak için bir araç olarak kullanılması da araştırmanın önemini ortaya koyan bir başka detay olarak gözükmektedir.
Hizmet sektöründe çalışan memnuniyetinin ölçülmesi, hem işletmeler hem de literatür için önemli bir konudur. Yapılan bu çalışma, spesifik bir yerel bağlama odaklanarak, bölgesel farklılıkları da göz önünde bulundurmuştur. Bu doğrultuda, araştırmanın hem literatürdeki boşluğu doldurması hem de yer hizmetleri çalışanlarının memnuniyet düzeylerini ortaya konması noktasında önem arz ettiği söylenebilir.
Araştırma kapsamında edinilen sonuçlar, yer hizmetleri sağlayıcılarına ve yerel idarelere, çalışan memnuniyetini artırmaya yönelik somut politika önerileri geliştirilmesinde bir referans noktası olarak değerlendirilebilir. Bu öneriler, çalışan memnuniyetini artırmak için alınacak önlemleri ve iyileştirmeleri belirlemede rehberlik sağlaması, yer hizmetleri sektöründe çalışan memnuniyetinin ölçülmesi ve yönetimi üzerine yapılan akademik çalışmalara katkı sağlaması bakımından önemlidir. İşletmelerin çalışan memnuniyetini artırmak için bu tür çalışmaları temel alıp uygulamalarını iyileştirmesi durumu da araştırmanın önem arz eden bir başka detayıdır.
Çalışan memnuniyetinin önemi, günümüzde giderek anlaşılmakta ve çok boyutlu etkisi önem kazanmaktadır. İşletmelerin başarısı yalnızca finansal performans ile sınırlı olmayıp, iş tatmini ve olumlu iş ortamı gibi çalışan memnuniyetini artıran faktörler üretkenliği güçlendirmektedir. Bu durumun, işletmelerin verimliliğini ve kârlılığını artırırken performansını iyileştirdiği anlaşılmaktadır. Ayrıca, çalışan memnuniyetinin artması ekonomik büyüme ve sürdürülebilir kalkınmayı destekleyen unsur olarak öne çıkmaktadır (Ginting vd., 2024; URL-1). 
Sonuç olarak, bu araştırma ile yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetine dair ulaşılan sonuçlar ile literatürün daha zengin hale getirilmesi hedeflenmektedir. Ayrıca, araştırma sonuçlarının, yer hizmetleri personelini daha yakından tanımaya yönelik ipuçları sunması ve ileride benzer konularda çalışma yürütecek araştırmacılar için örnek teşkil etmesi, çalışmanın önemini ve literatüre katkısını ortaya koymaktadır. Ek olarak, çalışmada elde edilen bulguların mikro düzeyde gözlemlerden hareketle dolaylı olarak makro çıkarımlara imkan vermesi beklenen katkılardandır.
[bookmark: _Toc186523793]1.3. Hipotezler
Bu araştırmanın temel amacı, yer hizmetleri personelinin memnuniyet düzeyini belirlemektir. Araştırmaya ait alt amaçlarda ise çalışma memnuniyetine etki eden faktörleri anlamak hedeflenmiştir. Buna göre, araştırma sürecinde test edilen hipotezler şu şekildedir:
H1: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti cinsiyete göre anlamlı fark göstermektedir.
H2: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti yaş grubuna göre anlamlı fark göstermektedir.
H3: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti eğitim düzeyine göre anlamlı fark göstermektedir.
H4: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti medeni duruma göre anlamlı fark göstermektedir.
H5: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti ekonomik düzeye göre anlamlı fark göstermektedir.
H6: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti çalışma süresine göre anlamlı fark göstermektedir.
H7: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti çalışmayı en çok sevilen döneme göre anlamlı fark göstermektedir.
H8: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti mesleğini gönüllü olarak seçme durumuna göre anlamlı fark göstermektedir. 
[bookmark: _Toc186523794]1.4. Sınırlılıklar
Bu araştırma;
· Ölçme araçlarından toplanan nicel verilerle sınırlıdır.
· 400 kişilik örneklem grubuyla yapılmıştır.
· [bookmark: _Toc186523795]Araştırmada yer alan yer hizmetleri şirketlerine ait isimlerin kurumsal izin süreçlerinin tamamlanmamış olması nedeniyle paylaşılmamaktadır. Esas olarak, bu yöntem şirket bazlı değerlendirmelere imkân vermese de, kurumsal tartışmaların önlenmesi ve katılımcıların gönüllü katılım esasına dayalı olarak daha şeffaf yanıtlar verebilmesi amaçlarıyla tercih edilmiştir.
1.5. Varsayımlar
Bu araştırmada;
· Örneklem grubunu oluşturan yer hizmetleri personelinin evreni temsil etme noktasında yeterli olduğu,
· Ölçme araçlarına verilen yanıtların samimi ve güvenilir olduğu,
· Araştırma sonunda edinilen sonuçların tüm evrene genellenebilir özellikte olduğu varsayılmıştır. 
[bookmark: _Toc186523796]1.6. Temel Kavramlar	Comment by Lenovo: Bu tanımlar ilerleyen bölümlerde açıklanıyor. Girişte olmasına gerek yok
Havacılık: İnsanların icat ettiği hava taşıtları ile uçmak ve bu taşıtların tasarım ve bakımını gerçekleştirebilmek için yapılan tüm iş ve işlemlerdir (Güngör, 2023).
Yer Hizmetleri: Havalimanlarında havayolu şirketlerinin aldığı temsil, trafik, uçuş operasyonu, ramp, bagaj, kargo, ikram, uçak bakımı gibi hizmetlerin tamamıdır (Türkoğlu, 2018).
Memnuniyet: İnsanların kendilerine hoş gelen durum ve olaylar karşısında takındıkları subjetif tavırlardır (Albayrak ve Örnek, 2024). 
Çalışma Memnuniyeti: Herhangi bir işte çalışan bireylerin yaptıkları işe ve kurum içerisinde kendilerine sağlanmış olan imkanlara dair memnun olma düzeyini ifade etmektedir (Korkmaz ve Erdoğan, 2014). 




[bookmark: _Toc186523797]İKİNCİ BÖLÜM
2. [bookmark: _Toc186523798]GENEL BİLGİLER
Bu bölümde, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetinin ölçülmesine yönelik yapılan bu çalışmanın genel bilgileri verilmiştir. Bu eksende, öncelikle havacılık kavramı ve yer hizmetleri hakkında bilgi verilmiştir. Ardından çalışma memnuniyeti kavramı tanıtılıp çalışma memnuniyetine etki eden bireysel ve örgütsel etmenler ifade edilmiştir.
[bookmark: _Toc186523799]2.1. Havacılık Sektörü
[bookmark: _Toc186523800]2.1.1. Havacılık Kavramı
Geçmişten günümüze havacılıkla, hava yolu taşımacılığıyla ilgili birçok tanım yapılmıştır. İlgili tanımlardan hareketle, havacılık kelimesinin insanların seyahat hedefi ile kullanıp bir posta ya da kargonun hava araçlarıyla bir yerleşim yerinden başka bir yerleşim yerine gönderilmesi olduğu söylenebilir. Bu doğrultuda, hava araçları vasıtasıyla yürütülen taşımacılık şeklinde de isimlendirilebilir. Oldukça büyük ölçekli bir sektör olan havacılığın pek çok farklı taşımacılık faaliyetlerinin entegrasyonu olduğu söylenebilir (Akan, 2016). 
Taşımacılık, en kısa haliyle bireylerin ve eşyaların yer değiştirmesidir. Ayrıca, genel havacılık faaliyetleri, öncelikli olarak ticari amaçları bulunmayan ve dolayısıyla ücret beklentisinin yer almadığı faaliyetlerdir. Buradan hareketle, havacılığın yolcu ve yükün bir yerden başka bir yere nakledilmesini sağladığı ifade edilebilir (Oyumlu, 2016). Bu sayede mesafe olarak uzak yerler arasında sosyal, ticari, kültürel ve turistik iş birlikleri, kaynaşmalar sağlamaktadır. Havacılık sektörü uzakla yakın arasında bir köprü olup yolcuların hızlı ve güvenli biçimde ulaşımını sağlanmaktadır. Bu yönüyle havacılık faaliyetleri dil, din, ırk ve kültürlerdeki insanları bir araya getirip milletler arasındaki etkileşimlere zemin hazırlamaktadır (Kınalı, 2023).
[image: ]
Şekil 2.1. Havacılığın uzun vadeli büyüme beklentileri (Akan, 2019)
Şekil 2.1’de görüldüğü gibi, 1994 yılında dünyada 1.2 milyar yolcu havayolu taşımacılığını kullanmıştır. Ayrıca bu sayı 2014 yılında 2.7 kat büyüyerek 3.3 milyar yolcuya çıkmıştır. 2034 yılında ise bu sayının 2.2 kat yükselerek 7.3 milyar yolcuya ulaşacağı tahmin edilmektedir (Akan, 2019). 
[bookmark: _Toc186523801]2.1.2. Yer Hizmetleri
Yer hizmetleri; “uçakların hava alanına inişinden buradan ayrılana kadar geçen sürede belli uluslararası ve yerel kriterler kapsamında uçaklarla yolcular için sağlanan hizmetler” şeklinde tanımlanmaktadır. Buna göre, yer hizmetlerinin uçaklara seferlerini tamamlamaları ve yolculara transfer, bagaj taşınması vb. gibi hizmetlerin verilmesi olduğu söylenebilir (Kınalı, 2023). 	Comment by Lenovo: Değin yerine kadar uygun
 Yer Hizmetleri Kuruluşları, hizmetlerini Havaalanları Yer Hizmetleri Yönetmeliği SHY-2221, IATA ve/veya ICAO’nun belirlediği standartlarla kuralları karşılamak durumundadır (Yörükoğlu vd.,  2014). 	Comment by Lenovo: Bu kaynak için sayfa numarası iyi olur
	Comment by Lenovo: Üç ve daha fazla yazarlarda vd., kullanılır





Tablo 2.1. Dünyaca ünlü yer hizmetleri firmaları 
	
	Swissport
	Menzies
	dnata
	TGS

	Hizmet Verilen Yolcu Sayısı
	230 Milyon
	77 Milyon
	90 Milyon
	88.3 Milyon

	Hizmet Verilen Uçuş Sayısı
	3.9 Milyon
	1.1 Milyon
	537.000
	322.051

	Personel Sayısı
	61.000
	21.000
	33.000
	9.405

	Hizmet Verilen Havalimanı sayısı
	280
	149
	129
	8

	Hizmet Verilen Havayolu Sayısı
	835
	500
	400
	153

	Ülke Sayısı
	48
	31
	75
	1


Kaynak: (Özsavaner, 2019)
Dünyaca ünlü ve sektörde lider yer hizmetleri firmalarını gösteren tablo ile ülkemizde en büyük yer hizmetleri firması olan TGS Yer Hizmetleri A.Ş’nin yeri yukarıdadır (Özsavaner, 2019). 	Comment by Lenovo: Sayfa numarası
[bookmark: _Toc186523802]2.1.2.1. Yer Hizmetleri Türleri
[bookmark: _Toc186523803]2.1.2.1.1. Temsil
Havayolu işletmeleri hizmette bulundukları havalimanında karşılamakla sorumlu olduğu hukuki ve ticari yükümlülüklerin yerine getirilebilmesi adına çeşitli personel istihdam etmektedir. Ayrıca bu işletmeler, yükümlü oldukları hizmetleri belirli komisyon oranlarıyla yer hizmetleri kuruluşlarından da talep edebilirler. Bu sayede uzak olan noktalarda süreçlerin hızlanmasına ek olarak maliyetler de düşmektedir. Bu işlemlerin sağlanabilmesi adına temsil göreviyle yer hizmetleri kurumlarına da yetki verilebilmektedir (Eski ve Tasus, 2018). 
Yer hizmetlerine ait ruhsat sahibi işletmeler temsil hizmetleri doğrultusunda; karşılıklı olarak yapılan anlaşmalar gereğince taşıyıcıyı temsilen üçüncü taraflara hizmetleri ile ilgili havaalanı, emniyet, gümrük gibi kurumlara ücret ödeme ya da teminat verme gibi işlemlerin takibini yapmaktadır. Temsil yetkisi verilen yer hizmetleri kuruluşu, havayolu işletmesi adına o hava alanında ihtiyaç duyulan havalimanı, gümrük, polis gibi yerel makamlar ile irtibatın sağlanabilmesine ilaveten teminat, kefaret ve uçuş izni benzeri lazım olan işlemler verilmektedir (Türkoğlu, 2018).
[bookmark: _Toc186523804]2.1.2.1.2. Yolcu Trafik
Havayolu şirketlerinin yolcularının uçakla ilgili bilgi vermesi, check-in işlemlerine dair kontrolleri yapması ve kalkış için hazır olunması istenilen saat hakkında bilgi verilmesi, yolcu bagajlarının aktarılması, bagaj kontrollerinin yapılması, pasaport işlemlerinin sürdürülmesi gibi işlemlerin bütünü yolcu trafik faaliyetidir. Bu kapsamda (Kızılcan vd., 2023): 
· Yolcu kabulünün ve bagaj alımının tamamlanması, 
· Yolcu emniyetinin uçağa transfer sırasında gözetilmesi, 
· Gelen yolcuların karşılanıp çıkış kapılarına en kısa yoldan iletilmesi, 
· Kaybolan ya da hasar alan bagajların işleme alınması, 
· VIP, refakatsiz çocuk ve özel durumları bulunan yolculara hizmet sağlanması, 
· Engelli yolculara verilen hizmetlerin bu alanda eğitim almış personellerce yapılması sağlanmaktadır.
[bookmark: _Toc186523805]2.1.2.1.3. Yük Kontrolü
Yer hizmetleri sağlayan işletmeler her uçuş için yolcu bilgilerden meydana gelen manifesto, yolcu sayısı, bagaj ağırlığı, gümrük beyanı, yükleme formu, hava raporu ve uçuş formu benzeri bilgilerin hazırlanmasını sağlamaktadır. Bu formların hazırlanmasının ardından yetkili kurum ve kuruluşlara iletilip arşivlenmektedir. İniş yapacak uçağın karşılanıp hizmetlerin verilmesi adına havalimanına gelmeden önce uçakta yer alan yolcu sayısı ve yük miktarı benzeri bilgilerin hazırlanması gereklidir (Korul ve Küçükonal, 2003). 
Gerekli bilgilerin lazım olduğu zamanda eksiksiz biçimde hazırlanarak iniş yapılacak havaalanına iletilmemesi uçağa sunulacak yer hizmetlerinde aksamaya sebep olacaktır. Bu durum da yolcu memnuniyetinde olumsuzlara sebebiyet verecektir. Bütün işlemler Kişisel Verileri Koruma Kanunu ve iniş yapılacak havaalanının bulunduğu bölgedeki kanun ve prosedürlere uygun olarak SITA programından IATA formları kapsamında iletilmektedir. Yük Kontrol ve Haberleşme hizmetleri kapsamında (Türkoğlu, 2018): 
· Uçak hizmetlerinin koordinasyonunun yükseltilmesi, 
· Uçuş öncesi gerekli olan evrakların hazırlanıp ilgili yerlere dağıtılması,
· Yük kontrollerinin gerçekleştirilmesi, 
· [bookmark: _Toc186523806]Ağırlık ve denge hesaplarında işlem ve kontrollerin yapılması gibi hizmetler sunulmaktadır.
2.1.2.1.4. Ramp
Ramp hizmetleri uçakların kalkışlarıyla inişleri sırasında ihtiyaç duydukları yanaşma, park, yolcu kapılarının açılması, yolcu ve bagajların yüklenip boşaltılması ve uçak temizliklerinin yapılması hizmetlerinden oluşmaktadır. Dolayısıyla bu hizmetlerin uçakların park pozisyonu için manevra yapmasında lazım olan ekipmanların hazırlanması ile başlamaktadır. Bu bağlamda ramp hizmeti, yolcu ve yüklerin uçağa taşınması ve iniş yapan uçaklardan tahliyesi, uçağın kabin içi temizliğiyle su ve tuvalet servislerinin verilmesini ihtiva etmektedir (Yıldız ve Mutlu, 2020).
[bookmark: _Toc186523807]2.1.2.1.5. Uçak Hat Bakım
Uçakların havaalanlarına inmesinin ardından yeniden uçuş yapabilmesi adına gerekli olan kontrol ve bakımların gerçekleştirilmesi uçak hat bakım şeklinde ifade edilmektedir. Bu hizmetler genel olarak üç grupta değerlendirilmektedir (Eski ve Tasus, 2018): 
· Standart olarak yapılan faaliyetler, 
· Yakıt alımına nezaret, 
· Arıza giderme hizmetleri.
[bookmark: _Toc186523808]2.1.2.1.6. Uçuş Operasyon
Bu hizmetteki ana hedef uçuş ortamının emniyetli ve güvenli olarak sağlanmasıdır. Emniyetin ön planda tutulduğu uçuş operasyonu esnasında yolcu konforuna da önem verilmektedir. Uçuş operasyonu uçuş öncesi görevler, uçuştaki görevler ve uçuş sonrası görevler olmak üzere 3 başlıkta değerlendirilebilir. Uçuş operasyonundan sorumlu olan kaptan, pilot yardımcısı, kabin amiri ve kabin memurlarından meydana gelmektedir. Bu noktadaki yetkilerin kaptanda toplandığı belirtilebilir. Bir uçuşun gerçekleşmesi adına yapılacak olan uçuşla ilgili uçuş programının düzenlenip ilgili yerlerden onay alınması gerekli olmaktadır (Korul ve Küçükonal, 2003).
[bookmark: _Toc186523809]2.1.2.1.7. Ulaşım
Yolculara yer hizmetleri sunan firmaların görevlerinden bir diğeri uçuş öncesinde ve sonrasında şehir merkezleriyle havalimanları arasındaki ulaşıma yönelik hizmet verilmektir. Havaalanlarının şehir merkezlerinden uzak konumda yer aldığı durumlarda ya da toplu taşımanın olmadığı zamanlarda gerçekleştirilen uçuşlar için ulaştırmaya yönelik hizmetler önem arz etmektedir. Bu görev, Sivil havacılık Genel müdürlüğünce oluşturulan Havaalanları Yer Hizmet Türleri ve Detayları Talimatı kapsamında düzenlemeye alınmıştır (Kızılcan vd., 2023).
[bookmark: _Toc186523810]2.1.2.1.8. İkram ve Servis
Havayolu seyahat zinciri adına önem arz eden başka hizmet de ikram olarak ifade edilebilir. Uçuş sırasında sunulan hizmetlerin bütünü esasen konfor bakımından seyahatin önemli dinamiğidir. Yolculara sunulan ikram servislerine ek olarak eğlenceye dayalı ekranlar ve internet hizmetinin varlığı uçak ile yapılan seyahatleri daha keyifli kılmaktadır. İkram, uçuş sırasında yolculara verilecek yiyeceklerin programlanması, transfer edilmesi, yerleştirilmesiyle servise sunulmasını ihtiva etmektedir (Türkoğlu, 2018).
[bookmark: _Toc186523811]2.1.2.1.9. Yönetim ve Gözetim
Yer hizmetlerinin takip edilerek yönetilmesi uçuş öncesinde, esnasında ve sonrasında sağlanan hizmetlere yönelik kontrol sürecidir. Bu noktada yürütülen denetim faaliyetlerinde sonucunda elde edilen veriler farklı boyutlarda ele alınmaktadır (Yıldız ve Mutlu, 2020). Bu doğrultuda havayolu işletmesiyle yer hizmeti kuruluşu üzerinde mutabık oldukları hizmetlerin alınma ölçüsünü ve bu alanda yatırımları bulunan yatırımcıların da yatırımlarının doğruluk düzeyini yönetilmesi ve gözlem yapma olasılığının elde bulundurulmasıdır (Eski ve Tasus, 2018). 
[bookmark: _Toc186523812]2.1.2.1.10. Özel Güvenlik Hizmeti
Havalimanlarında güvenlik limanın çevresinden başlayarak gittikçe daralır ve daraldıkça artan farklı uygulamalarla kontroller sağlanmaktadır. Uygulanmakta olan güvenlik kontrolleri, uluslararası kurallar doğrultusunda ulusal mevzuatla ifade edilmiştir. Havalimanı işletmecileri tarafından belirlenen özel güvenlik görevlileri, polisin gözetim ve denetimindeki Havalimanı Terminal binalarına giriş yapan bireylerin ve eşyaların güvenlik taramasını yaparak tehlike arz eden maddelerin önlenmesini sağlamaktadır (Türkoğlu, 2018).
Terminal binalarına giriş noktasında, güvenlik taramaları için kullanılan X-Ray ve Metal detektörleri büyük öneme sahiptirler. Buna ek olarak havalimanları terminal binalarındaki “Hava Tarafı” ile “Kara Tarafı” arasında yer alan geçişlerin kontrolleri oldukça önemlidir. Bu hedefle biyometrik okuyucular, kart okuyucular ve kart+pin okuyucularından oluşan elektronik geçiş kontrol sistemi kullanılmaktadır. Dolayısıyla, izin olmadan yapılan geçişlere engel olunması adına önlemler alınmaktadır. Havalimanlarında güvenlik hizmeti yalnızca yolcular ile sınırlı olmayıp, uçak ikmal ve bakımları, ikram servislerinin uçaklara transferi, uçak temizliği benzeri apron sahasında olan bütün hizmetler özel güvenlik hizmeti doğrultusundadır (Kızılcan vd., 2023).
[bookmark: _Toc186523813]2.1.2.2. Türkiye’de Faaliyet Gösteren Yer Hizmetleri Kuruluşları
Sivil Havacılık Genel Müdürlüğü’nün yayınladığı Havaalanları Yer Hizmetleri Yönetmeliği kapsamında yer hizmetleri firmaları 3 ruhsata tabidir. Bu ruhsatlar, faaliyet gösterilen hizmet türlerine ve bulundukları havaalanları kapsamında belirlenmektedir. Buna göre, kuruluşların alabilecekleri ruhsat türleri A, B ve C çalışma ruhsatlarıdır. Ülkemizde faaliyet gösteren A grubu yer hizmeti kuruluşlarının bilgileri aşağıda verilmiştir (Özsavaner, 2019). 
Tablo 2.2. Türkiye'de yer hizmetleri firmalarının bilgileri 
	İşletmenin Adı
	Ruhsat Kapsamı

	Tgs Yer Hizmetleri A.Ş.
	A Grubu Yer Hizmeti Kuruluşu

	Havaalanları Yer Hizmetleri A.Ş. (Havaş)
	A Grubu Yer Hizmeti Kuruluşu

	Çelebi Hava Servisi A.Ş.
	A Grubu Yer Hizmeti Kuruluşu


[bookmark: _Toc186523816][bookmark: _Toc186523814]Kaynak: (Özsavaner, 2019)
2.1.2.2.1. Turkish Ground Service
THY ve Havaş ortaklığıyla 1 Ocak 2010 yılında kurulmuştur. İstanbul Atatürk, Ankara Esenboğa, İzmir Adnan Menderes, Antalya, Adana, İstanbul Sabiha Gökçen, Milas Bodrum ve Dalaman gibi büyük ölçekli havalimanlarında çeşitli hizmetler sunmaktadır. TGS, ulusal ve uluslararası havayolu işletmelerinin 700 bine yaklaşan uçuşu ve bölümlerine 7.000 ekipmanı ve 10.000 e yakın çalışanı ile yer hizmetleri doğrultusunda yer alan bütün çalışmalarını uluslararası kalite standartlarında vermektedir. Bu doğrultuda, ramp, harekât, kargo ve yolcu hizmetleri işlevlerini sunan TGS, şirket politikası doğrultusunda müşteri memnuniyetini temel alıp kusursuz hizmet anlayışını önemsemektedir (Akan, 2019). 
2.1.2.2.2. Havaş
Havaş; faaliyetlerini sürdürebilmek ve yürütebilmek için ihtiyacı olan sermayesinin büyük bir bölümünü sağlayan THY’nin öncülüğünde kurulmuştur. Şirketin sivil havacılıkta ilk etkinlikleri 1933’te, THY’nin bünyesi içinde, yer hizmetleri sunabilmek adına başlamıştır. 1958 yılına kadar THY faaliyetlerinin altında hizmetlerini gerçekleştiren Havaş, söz konusu tarihe gelindiğinde Usaş adı altında yeniden yapılandırılmaya gitmiş, sivil havacılık sektöründeki hızlı gelişmeler ile de Türk Hava Yolları dışındaki uluslararası havayollarının da yer hizmetlerini sağlamaya başlamıştır (Korul ve Küçükönal, 2003). 
Havaş, yer hizmetleri alanında sahip olduğu iddialı tutumunu ve hedeflerini daima ön planda tutmayı önemli gören Havaş, hizmet niteliği, ekipman parkı ve teknolojik altyapısıyla dünya seviyesinde bir yer hizmetleri işletmesi olarak bu alan üzerindeki mevcudiyetini önümüzdeki dönemlerde de sürdürme kararlığı içerisindedir (Türkoğlu, 2018). 
[bookmark: _Toc186523815]2.1.2.2.3. Çelebi Hava Servisi
Türkiye'nin ilk özel yer hizmetleri şirketi konumunda bulunan Çelebi Hava Servisi ilk olarak 1958 yılında Ankara’da hizmet vermeye başlamıştır. O dönemde 1 merdivenle 5 işçinin istihdam edilmesiyle kurulan şirket, günümüzde güncel teknolojiye sahip imkanlarıyla faaliyetlerine devam etmektedir. Günümüzde, 13 binden fazla çalışanıyla 5 ülke ve 36 havaalanında hizmet vermektedir (Korul ve Küçükönal, 2003). 
Çelebi, Türkiye'deki faaliyetlerinin dışında; Avrupa'da Macaristan-Budapeşte’yle birlikte Avusturya-Viyana havaalanlarında, Hindistan-Mumbai ve Delhi havalimanlarında, Almanya-Frankfurt hizmet sunmaktadır. Sivil havacılık alanında sağlamış olduğu yatırım ve hizmetlerle sektörde küresel olarak güçlenmeyi hedeflemektedir. Çelebi Hava Servisi'nin varoluş amacı, geliştirdiği hizmet ve ürünlerini, kalitesinden, güvenilirliğinden ve iş etiğinden ödün vermeden büyük kitlelere sunmaktır. Aynı zamanda şirket pek çok sosyal sorumluluk projesine imza atıp kadınların iş yaşamında istihdam edilmesiyle ilgili çalışmalar yapmasıyla bilinmektedir (Korul ve Küçükönal, 2003).
[bookmark: _Toc186523817]2.2. Çalışma Memnuniyeti
[bookmark: _Toc186523818]2.2.1. Çalışma Memnuniyeti Kavramı
Çalışma memnuniyeti kavramı, ilk kez 1911’de Taylor ve Gilbert tarafından tanımlanmıştır. Bu doğrultuda çalışma memnuniyetinin minimum yorgunluk ve stres altında yapılan işten keyif alma durumu olduğu belirtilmiştir (Zhu, 2013). Dolayısıyla, bireylerin çalıştıkları işe yönelik deneyimledikleri haz ya da bu hazzın ne derece de olduğunu veya çalışanların çalışma koşullarıyla ilişkin sergilediği tutumdur. Daha farklı bir söylemle çalışma memnuniyetinin çalışan bireylerin çalışma ortamına dair duygu ve tutumları şeklinde olduğu belirtilebilir (Kanoğlu, 2007). 
Çalışma memnuniyeti, çalışan bireylerin çalışma ortamından maksimum düzeyde keyif alabilmelerine zemin hazırlamak ve çalışan bireylerin motivasyonla verimlilik düzeylerinin yükselmesini amaç edinmektedir. Bu doğrultuda, çalışma memnuniyetinin bireylerin ruhsal, bedensel ve çevresel koşullara bağlı olarak yaşadığı haz düzeyi olduğunu söylemek mümkündür (Sat, 2011). 
Çalışma memnuniyeti, bireylerin yaptıkları işe dair hislerinin toplamıdır. Ayrıca, bireylerin işlerine ya da çalışma deneyimlerine ilişkin gösterdikleri değer sonucunda oluşan olumlu duygulardır. Bu duygular, alınan maaş, yapılan işin yoruculuk düzeyi, işinde yükselme seçeneği, işin sağladığı yararlar, çalışma şartları, bireylerin sahip oldukları değerlerle yöneticileri ile kurdukları ilişkiler kapsamında şekillenmektedir (Spector, 1997).
Çalışma memnuniyetinin üç temel dinamiği bulunmaktadır. Bu dinamiklerden birincisi, çalışma memnuniyetinin duygusal yönüdür. İkinci dinamik ise çalışma koşullarının beklentiyi karşılama düzeyi olarak değerlendirilmektedir. Üçüncü ve son dinamik ise, çalışma memnuniyetinin yapısında iş, ücret, terfi vb. gibi birçok faktör yer almaktadır (Sevimli ve İşcan, 2005). 
Günümüzde, işverenler için insanlar bir kaynak şeklinde görülmektedir. Buna paralel olarak da insan kaynağının geliştirilmesi gerekmektedir. İnsanların çalışma koşullarına dair memnuniyeti de bu doğrultuda işverenler adına daha önemli duruma gelmiştir. Bu sebeple çalışan bireylerin çalışma memnuniyetiyle ilgili birçok araştırma yapılmış olup ve benzer nitelikli çalışmalar hâlihazırda da sürdürülmektedir (Özkan ve Kantek, 2021).
[bookmark: _Toc186523819]2.2.2. Çalışma Memnuniyetinin Önemi
Çalışma memnuniyeti hem bireysel hem de örgütsel anlamda önem arz eden bir kavramdır. Çünkü bireysel olarak bireylerin yaşam doyumu ile ilişkili iken örgütsel olarak da verimlilik düzeyi üzerinde etkisi bulunmaktadır (Kanoğlu, 2007). Maslow insanların memnuniyet isteğinin sonsuz olduğu fikrini öne sürmüştür. Bu doğrultuda, çalışma memnuniyetinin sürekli olarak daha üst seviyelere getirilmesi beklenecektir. Bu beklenti de çalışma ortamını şekillendirip memnuniyet düzeyini daha ileri seviyelere taşıyacaktır (Demirsel ve Erat, 2019).
 Çalışma memnuniyetinin düşük seviyelerde olması yalnızca bireysel açıdan olumsuzluk meydana getiren bir durum olmayıp örgütlerin menfaatlerine de olumsuz etkisi bulunmaktadır. Bu bağlamda çalışma memnuniyeti nedeni ile örgüt, çalışan devamsızlık durumunda artış, işi bırakma isteği, yetersizlik duygusu ve iş birlikteliğinde uyumsuzluk, çalışırken hata yapma korkusuyla yanlış kararlar verme, kalite ve nicelikte düşüş yaşama gibi davranışlar ile karşılaşabilmektedir (Ünalan vd., 2006).
Gösterilen emeğe paralel olarak çalışma memnuniyetinin sağlanması, örgütlerin amaçlarına ulaşmasını daha kolay hale gelecektir. Nitekim yaptığı işten memnun olan birey, çalıştığı işyerini daha başarılı kılacaktır (Erken, 2003). Çalışma memnuniyetinin yüksek olması, çalışan bireylerin çalışma ortamından mutlu olduklarını ve herhangi bir problem yaşamadıklarını göstermektedir. Bir işletmede çalışma memnuniyeti düzeyi ne kadar yüksekse ilgili yerin o kadar iyi yönetildiği sonucuna ulaşılabilir (Judge v., 2020).
[bookmark: _Toc186523820]2.2.3. Çalışma Memnuniyetine Etki Eden Etmenler
Çalışma memnuniyetine etki eden etmenler, bireysel faktörler ve örgütsel etmenler şeklinde iki başlıkta değerlendirilmektedir (Mishra, 2013).
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Bireysel etmenler kişilerin doğumu ile beraber sahip olmaya başladığı özellikler ve hayat boyu edindiği deneyimlerin toplamıdır (Huang, 2019). Bireylerin cinsiyet, yaş grubu, eğitim durumu, medeni durum ve deneyim gibi bireysel etmenleri çalışma memnuniyetinin şekillenmesinde rol oynaması bakımından önemlidir (Platis vd., 2015).
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Çalışma hayatı üzerine yürütülen araştırmalar ele alındığında, kadın ve erkeklerin memnuniyet unsurlarının farklılık gösterdiği belirlenmiştir. Örneğin; aynı iş özelliklerine eşit seviye ilgi duysalar da, kadınların erkeklere göre çalışma hayatına yönelik düşük beklentileri benzer koşullarda kadınların erkeklere nazaran yaptıkları işten daha memnun olmasını sağlamıştır. Kadınlar işyerlerinde çalışma şartları ya da sosyal çevreyle kurulan ilişkilere önem verirken erkekler ise ücret, kariyer ve ilerleme fırsatlarının ne derece olduğuna daha çok önem vermektedirler (Ünal, 2016). Buradan hareketle, erkek çalışanların kadın çalışanlara göre aile ve finansal konularda sorumlu olmaları sebebiyle önemli gördüklerin konuların farklılık oluşturduğu söylenebilir. Buna ek olarak kadın çalışanların aile içindeki rollerine kolaylık sağlayan politikaların getirilmesiyle kadın çalışanların çalışma memnuniyetleri daha yukarıya taşıyabilmektedir (Güzel ve Aydın, 2021).
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Yaş değişkeninin çalışma memnuniyeti üzerinde etki derecesiyle ilgili olarak üç farklı görüşün ileri sürüldüğü belirlenmiştir. Birinci görüşe göre, çalışma memnuniyetiyle yaş grubu arasında yer alan ilişkide ‘U’ harfine benzer bir grafik bulunmaktadır. Buna göre genç ve ileri yaşlarda yüksek; orta yaşlardaysa düşük çalışma memnuniyeti söz konusudur. İkinci görüşteyse çalışma memnuniyetiyle yaş grubunun pozitif yönlü korelasyona sahip olduğu; yaş grubu yükseldikçe çalışma memnuniyetinin de yükselmesi söz konusudur. Üçüncü görüşteyse, orta yaşlara kadar çalışma memnuniyetinin artış gösterdiği; ancak daha sonra da buna paralel biçimde düşüş gösterdiği belirtilmiştir (Aydın ve Korkut, 2019). 
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Çalışma memnuniyeti açısından bireylerin mezun oldukları eğitim kurumu da önemli bir dinamik olarak değerlendirilmektedir. Yüksek eğitime sahip bireyler kısa sürede başarı ve daha çok sorumluluk verilmesini istemektedirler. Bu bağlamda da eğitim durumu düşük çalışanlara kıyasla beklentilerin yüksek olması nedeniyle, çalışma memnuniyetleri daha düşüktür (Emhan ve Gök, 2011). Yüksek eğitime sahip bireylerin, düşük ücretlere çalışmaları çalışma memnuniyetinin düşmesine ve istedikleri konumda çalışabilmek için yeni yollar aramalarına zemin hazırlamaktadır (Okumuş vd., 2013).
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Çalışma memnuniyeti ile medeni durum ilişkisi üzerine yapılan araştırmaların sınırlı sayıda olması, bu iki değişken hakkında keskin çıkarımlar yapmanın önünde bir engel olarak görülmektedir (Özkan ve Kantek, 2021). Ancak yapılan sınırlı sayıdaki araştırmalara göre, evli erkeklerin evli kadınlara göre çalışma memnuniyetlerinin daha yüksek olduğu belirlenmiştir. Bu sonuçtan hareketle, evliliğin erkeklerde yaşamı düzene sokma noktasında destekleyici unsur olduğu ve buna bağlı olarak çalışma memnuniyetini yükselttiği söylenebilir. Ancak kadınlara ise ekstra sorumluluk getirmesi sebebiyle evliliğin çalışma memnuniyetini düşürdüğü ifade edilebilir (Emhan ve Gök, 2011).
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Çalışma memnuniyeti kapsamında yürütülen pek çok çalışmada, deneyimin önemli etkisinden söz edilmiştir. Buna göre, deneyime bağlı olarak çalışma memnuniyeti de artış eğilimindedir. Bu eğilimin sebebi, beklentilerin zamanla daha gerçekçi temellerden oluşmasıdır (Bingöl, 1996). Buna ek olarak bireyler mesleklerine ve mesleklerinin gerektirdiği çalışma koşullarına adapte olmaktadırlar. Yüksek pozisyonlara geldikçe deneyim ve kıdemin birleşmesiyle ücretlerde de artış görülmektedir. Ücret ve çalışma şartları genel olarak çalışma memnuniyetini berberinde getirmektedir (Süslü vd., 2022).
[bookmark: _Toc186523827]2.2.3.2. Örgütsel Etmenler
Çalışan bireylerin çalışma memnuniyetleri iş ve iş ortamındaki birçok dinamikten etkilenmektedir (Korkmaz ve Erdoğan, 2014). Çalışılan örgütlerde çalışma koşulları, ödüllendirme yolları,  stres faktörü, yapılan iş ve kazanılan ücret gibi örgütsel etmenler çalışma memnuniyetinin şekillenmesinde rol oynaması bakımından önemlidir (Emhan ve Gök, 2011).

[bookmark: _Toc186523828]2.2.3.1.1. Çalışma Koşulları
Çalışan bireylerin hayat koşullarının ve çevrelerinin iyileştirilmesi çalışma memnuniyetini yükseltmektedir. Buna ek olarak çalışanların güvenlik ve sağlıklarının tehlikede olduğu iş ortamları, çalışan bireyler için tehlikeli görülüp memnuniyet düzeyini düşürmektedir. Bu bağlamda çalışma ortamlarında iş kazalarının önlenmesi amacı ile gerekli tedbirler alınmalıdır (Kaya vd., 2011).
Çalışma ortamında iş kazası olma ihtimalinin yer alması ve gerekli önlemlerin alınmaması çalışan bireylerde stres oluşturup motivasyonu düşürecektir. Bu nedenle çalışma koşulları ile ilgili riskler belirlenip ortadan kaldırılmalıdır (Güneri vd., 2011).

[bookmark: _Toc186523829]2.2.3.1.2. Ödüllendirilme ve Terfi
Çalışan bireyler bir işe girdikten sonra, yaptığı işte yükselmeyi hedeflemektedir (Davras ve Gülmez, 2013). Bir iş ortamındaki ödül ve cezalar çalışan bireylerin yönetim çevresiyle alakalıdır (Ünal, 2016). Daha farklı bir söylemle, ödüle ve cezaların yöneticilerin çalışanları kontrol etmek ve örgütsel amaçlar bağlamında onları yönlendirebilmek için kullandığı araçtır (Güzel ve Aydın, 2021). 
Çalışanın işinde terfi olanaklarının olması çalışma memnuniyeti bakımından çoğu zaman kazanılan maaştan daha önemli olabilmektedir. Terfi, kişinin sosyal statüsünü yükselten, toplum içindeki yerini olumlu yönde değiştiren bir etmendir. Yapılan işin karşılığı olarak, ücret yanında takdir, terfi gibi ödüller, bireylerin işlerinde başarılı olduklarını hissetmelerine ve kendilerine güven duyup yüksek çalışma memnuniyeti yaşamalarını sağlamaktadır (Süslü vd., 2022).
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Stres, kurumlarda yönetici ve çalışan davranışlarına olumsuz etkide bulunan ve örgütlerin verimlerini düşürün bir etmendir. Bireylerin ihtiyaçlarından vazgeçmesine ya da bir tepkide bulunmasına zorlayan ve bireylerde gerilimle çeşitli çöküntülere sebep olan bir duygudur (Kaya ve Güzel, 2011). Çalışma memnuniyeti; bunalım, kaygı ve depresif haller benzeri stresin psikolojik sonuçlarından olumsuz olarak etkilenmektedir. Yapılan pek çok araştırmada stres kaynağının çalışan bireylerde çalışma memnuniyetini düşürdüğü ve örgüt iklimini olumsuz etkilediği saptanmıştır (Parmaksız vd., 2013).
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Belli zamanlarda ve örgüt içinde görev olarak bilinip yapılan iş, çalışan bireylerin çalıştıkları örgüte katkısıdır. Bu sebeple çalışan bireylerin çalışma memnuniyeti; iş ve iş ortamındaki birçok değişkene bağlı olarak olumsuz tutum ve davranışlardan etkilenebilmektedir (Korkmaz ve Erdoğan, 2014). 
Çalışan bireylerin çalışma memnuniyetleri bireysel etmenlere ek olarak örgütsel etmenlerle de ilişkilidir. Bu etmenlerden belki de en önemlisi yapılan iştir. Yapılan işin istenilerek yapılması, kolay olması, bireylerin üstesinden gelebilecekleri nitelikte olması çalışma memnuniyetine pozitif anlamda destek sağlaması açısından önemlidir (Özkan ve Kantek, 2021). 
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Ücret, örgütlerin fiziksel ya da düşünsel anlamda çalıştığı kuruma katkı veren bireylere, emeği ve ayırdığı zaman için verilen paradır (Davras ve Gülmez, 2013) Ücret, çalışan bireyleri motive edici bir faktördür. Çünkü bireylerin finansal gücünü kazandıkları ücret göstermektedir (Yüksel, 1990). 
Çalışma memnuniyeti konulu çalışmalar, ücret faktörüne sıkça dikkat çekmiştir. Ücretin etki derecesi ise, bireyin işe karşı tutumu, aldığı ücretin yeterliliği ve alması gerekene kıyasla farkın kabul edilebilir olması ve ihtiyaçları için yeteri olması gibi belirleyici birçok sebep yer almaktadır (Ünal, 2016).
Ücret, çalışma memnuniyetinde bir düzeye kadar etki eden bir faktördür. Çalışan kendisiyle benzer işleri yapanlara kıyasla daha düşük ücret kazandığını bilmesi memnuniyet seviyesine negatif olarak etki etmektedir (Kaya vd., 2011). 
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Bu bölümde, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetinin ölçülmesine yönelik yapılan bu çalışmanın materyal ve yöntem bilgisi verilmiştir. Bu çerçevede, ilk olarak araştırmanın modeli tanıtılmış olup evren ve örneklemi açıklanmıştır. Ayrıca, araştırma verilerinin toplanıldığı ölçme araçlarının özellikleri ifade edilmiştir. Son olarak, araştırma sürecinde elde edilen verilerin analizlerinde kullanılan istatistiki analiz yöntemlerinin tercih edilme sebepleri sunulmuştur.
[bookmark: _Toc186523835]3.1. Araştırma Modeli 
Bu çalışmada, havacılık sektörü yer hizmetlerinde faaliyet gösteren firmalarda çalışan personelin memnuniyetinin ölçülmesi amaçlanmaktadır. Çalışma kapsamında ilgili yer hizmetleri firmalarından resmi izin alınmamış; bu nedenle isimlerine doğrudan yer verilmemektedir. Katılımcı verileri anonim olarak toplanmış, sektörel düzeyde gerçekleştirilmiştir. Bu yöntem ile araştırmanın etik kurallara uygunluğunu korumak ve kurumsal kimliklerin etkisiyle oluşabilecek çatışma önyargıların önlenmesi, tarafsız değerlendirmelerin yapılması amaçlanmaktadır. 
Belirlenen amaçlar doğrultusunda araştırmanın tarama modelinde planlanması tercih edilmiştir. Tarama modeli; çok sayıda katılımcıdan toplanan veriler neticesinde sonuçlara ulaşmayı hedefleyen araştırmalarda kullanılan modeldir (Wellington, 2006). Tarama modeli bağlamındaki araştırmalarda, pek çok değişken ele alınabilmektedir. Örneğin; bireylere dair depresyon, başarı ya da yeteneğe ek olarak örgütlere dair tutum, tükenmişlik ya da çalışma memnuniyeti gibi değişkenler bu tür araştırmalarda sıkça incelenebilmektedir. Dolayısıyla, tarama modelindeki araştırmalarda genel durum tespitlerinin yapıldığını söylemek mümkündür (Fraenkel ve Wallen, 2006).
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Bu araştırmanın evreni, Türkiye’de yer alan örnek bir havaalanında görev yapan yer hizmetleri çalışanlarından oluşmaktadır. Araştırmanın örneklem grubunu ise evren içerisinde yer alan ve araştırmaya katılmak için gönüllü olan 400 personelden oluşturmaktadır. Bu personelin demografik bilgilerine çalışma bilgilerine ait frekansla yüzdeler aşağıda verilmiştir.
Tablo 3.1. Yer hizmetleri personellerinin cinsiyet bilgisi (n=400)
	Değişken
	Grup
	f
	%

	Cinsiyet
	Kadın
	180
	45.0

	
	Erkek
	220
	55.0

	
	Toplam
	400
	100.0


	Yer hizmetleri personelinin cinsiyet bilgisi Tablo 3.1’de sunulmuştur. Bu doğrultuda katılımcı personelin %45.0’i (180 personel) kadın ve %55.0’i (220 personel) ise erkektir.
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Şekil 3.1. Yer hizmetleri personelinin cinsiyet dağılımı
Tablo 3.2. Yer hizmetleri personelinin medeni durum bilgisi (n=400)
	Değişken
	Grup
	f
	%

	Medeni Durum
	Evli
	128
	32.0

	
	Bekar
	272
	68.0

	
	Toplam
	400
	100.0


Yer hizmetleri personelinin medeni durum bilgisi Tablo 3.2’de sunulmuştur. Bu doğrultuda katılımcı personelin %32.0’si (128 personel) evli ve %68.0’i (17 personel) ise bekârdır.
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Şekil 3.2. Yer hizmetleri personelinin medeni durum dağılımı
Tablo 3.3. Yer hizmetleri personelinin yaş grubu bilgisi (n=400)
	Değişken
	Grup
	f
	%

	Yaş Grubu
	18-30 
	288
	72.0

	
	31-40 
	74
	18.5

	
	41-50 
	38
	9.5

	
	Toplam
	400
	100.0


Yer hizmetleri personelinin yaş grubu bilgisi Tablo 3.3’te sunulmuştur. Bu doğrultuda katılımcı personelin %72.0’si (288 personel) 18-30 yaş, %18.5’i (74 personel) 31-40 yaş ve %9.5’i (38 personel) ise 41-50 yaş grubundadır.
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Şekil 3.3. Yer hizmetleri personelinin yaş grubu dağılımı


Tablo 3.4. Yer hizmetleri personelinin eğitim düzeyi bilgisi (n=400)
	Değişken
	Grup
	f
	%

	Eğitim Düzeyi
	İlk-Ortaokul
	54
	13.5

	
	Lise
	80
	20.0

	
	Üniversite
	238
	59.5

	
	Lisansüstü
	28
	7.0

	
	Toplam
	400
	100.0


Yer hizmetleri personelinin eğitim düzeyi bilgisi Tablo 3.4’te sunulmuştur. Bu doğrultuda katılımcı personelin %13.5’i (54 personel) ilk-ortaokul, %20.0’si (80 personel) lise, %59.5’i (238 personel) üniversite ve %7.0’si (28 personel) ise lisansüstü mezunudur.
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Şekil 3.4. Yer hizmetleri personelinin eğitim düzeyi dağılımı

Tablo 3.5. Yer hizmetleri personelinin ekonomik düzey bilgisi (n=400)
	Değişken
	Grup
	f
	%

	Ekonomik Düzey
	Düşük
	60
	15.0

	
	Orta
	296
	74.0

	
	Yüksek
	44
	11.0

	
	Toplam
	400
	100.0


Yer hizmetleri personelinin ekonomik düzey bilgisi Tablo 3.5’te sunulmuştur. Bu doğrultuda katılımcı personelin %15.0’i (60 personel) düşük, %74.0’ü (96 personel) orta ve %11.0’i (44 personel) ise yüksek düzeyde ekonomik gelire sahiptir.
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Şekil 3.5. Yer hizmetleri personelinin ekonomik düzey dağılımı
Tablo 3.6. Yer hizmetleri personelinin çalışma süresi bilgisi (n=400)
	Değişken
	Grup
	f
	%

	Çalışma Süresi
	0-5 
	276
	69.0

	
	6-10 
	66
	16.5

	
	11-15 
	44
	11.0

	
	16-20 
	14
	3.5

	
	Toplam
	400
	100.0


Yer hizmetleri personelinin çalışma süresi bilgisi Tablo 3.6’da sunulmuştur. Bu doğrultuda katılımcı personelinin %69.0’u (276 personel) 0-5 yıl, %16.5’i (66 personel) 6-10 yıl, %11.0’i (44 personel) 11-15 yıl ve %3.5’i (14 personel) ise 16-20 yıl arasında çalışma süresine sahiptir.
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Şekil 3.6. Yer hizmetleri personelinin çalışma süresi dağılımı

Tablo 3.7. Yer hizmetleri personelinin çalışmanın en çok sevildiği dönem bilgisi (n=400)
	Değişken
	Grup
	f
	%

	Çalışmayı En Çok Sevilen Dönem 
	Yaz dönemi
	282
	70.5

	
	Kış dönemi
	118
	29.5

	
	Toplam
	400
	100.0


Yer hizmetleri personelinin çalışmayı en çok sevdikleri dönem bilgisi Tablo 3.7’de sunulmuştur. Bu doğrultuda katılımcı personelin %70.5’i (282 personel) yaz dönemi ve %29.5’i (118 personel) ise kış döneminde çalışmayı sevmektedir.
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Şekil 3.7. Yer hizmetleri personelinin çalışmanın en çok sevildiği dönem dağılımı


Tablo 3.8. Yer hizmetleri personelinin mesleğini gönüllü olarak seçme durumu bilgisi (n=400)
	Değişken
	Grup
	f
	%

	Mesleğini İsteyerek Seçme Durumu
	Evet
	358
	89.5

	
	Hayır
	42
	10.5

	
	Toplam
	400
	100.0


Yer hizmetleri personelinin mesleğini gönüllü olarak seçme durumu bilgisi Tablo 3.8’de sunulmuştur. Bu doğrultuda katılımcı personelin %89.5’i (358 personel) mesleğini gönüllü olarak seçmiş ve %10.5’i (42 personel) ise gönüllü olarak seçmemiştir.
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Şekil 3.8. Yer hizmetleri personelinin mesleğini gönüllü olarak seçme durumu dağılımı
[bookmark: _Toc186523837]3.3. Veri Toplama Araçları
Yer hizmetleri personelinden elde edilen veriler; Kişisel Bilgi Formu ve Çalışan Memnuniyeti Anketi ile toplanmıştır.
[bookmark: _Toc186523838]3.3.1. Kişisel Bilgi Formu
Yer hizmetleri görevinde çalışan personelin cinsiyet, medeni durum, yaş grubu, eğitim düzeyi ve ekonomik düzey gibi demografik bilgileri ile çalışılan şirket, çalışma süresi, en çok sevilen çalışma dönemi ve mesleğini isteyerek seçme durumu gibi çalışma bilgilerinin edinilmesinde araştırmacının geliştirdiği Kişisel Bilgi Formu kullanılmıştır. Bu form, Ek-3’te paylaşılmıştır. 
[bookmark: _Toc186523839]3.3.2. Çalışan Memnuniyeti Anketi
Yer hizmetleri görevinde çalışan personelin çalışma memnuniyetleri Yılmaz (2017) tarafından geliştirilen Çalışan Memnuniyeti Anketi ile belirlenmiştir. Bu ölçekte yer alan maddeler, Ek-4’te paylaşılmıştır. 
Çalışan Memnuniyeti Anketi, 23 yargıdan meydana gelen bir ölçektir. Araştırma sürecinde yer hizmetleri görevinde çalışan personellerin ölçekte yer alan yargıları 1-5 arasında derecelendirmeleri istenmiştir. Bu bağlamda, ölçekten alınan puanlar 23 ile 115 arasında değişim göstermektedir.
Yılmaz’ın (2017) yaptığı faktör analizi sonucunda, ölçeğin 3 boyuttan meydana geldiği belirlenmiştir. Bu araştırmada ilgili boyutlara yönelik hesap edilen Cronbach’s Alfa katsayısı aşağıda verilmiştir. 
Tablo 3.9. Çalışan memnuniyeti anketinin cronbach’s alfa katsayısı
	Boyut
	α
	Güvenirlik 

	Çalışma Memnuniyeti (Toplam)
	.94
	Yüksek

	Yönetici Memnuniyeti
	.91
	Yüksek

	Arkadaş Memnuniyeti
	.73
	Orta

	Çalışma Koşulları Memnuniyeti
	.87
	Yüksek


	Tablo 3.9’a göre, yer hizmetleri görevinde bulunan personellerin çalışma memnuniyetine ait toplam puan (α=.94) ile algılanan yönetici memnuniyeti (α=.91) ve iş/çalışma koşullarına duyulan memnuniyet (α=.87) boyutlarına ilişkin yapılan ölçümler yüksek; arkadaşlık ilişkilerinden duyulan memnuniyet (α=.73) boyutuna ilişkin yapılan ölçümler ise orta düzeyde güvenilirdir.
[bookmark: _Toc186523840]3.4. Verilerin Analizi
Yer hizmetleri görevinde çalışan personelin çalışma memnuniyeti verileri, SPSS-28 ile analiz edilmiştir. Analizler sürecinde ilk olarak, verilerin dağılım durumu değerlendirilmiştir. Yalçıntaş’a (2019) göre, veri dağılımının kontrolünde çarpıklık ve basıklık katsayıları referans alınmaktadır. İlgili katsayıların ±2.00 aralığında yer alması normal dağılım varsayımının sağlandığı şeklinde değerlendirilmektedir (George ve Mallery 2010).
Tablo 3.10. Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyetine ait normallik katsayıları
	Boyut
	Çarpıklık
	Basıklık

	
	İstatistik
	St. H. 
	İstatistik
	St. H. 

	Çalışma Memnuniyeti (Toplam)
	-.62
	.12
	-.57
	.24

	Yönetici Memnuniyeti
	-1.10
	.12
	.51
	.24

	Arkadaş Memnuniyeti
	-.71
	.12
	.56
	.24

	Çalışma Koşulları Memnuniyeti
	-.56
	.12
	-.83
	.24


Tablo 3.10’a göre, yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyetine dair veriler, normal dağılım varsayımını karşılamaktadır. Normal dağılımın olduğu araştırmalarda parametrik analiz yöntemleri kullanılması uygundur (Kul, 2013; Kalaycı, 2010). Bu bağlamda, araştırma verilerinin analizinde de parametrik analiz yöntemlerinin karşılaştırma testlerini oluşturan bağımsız gruplar t testi ve ANOVA kullanılmıştır.

 


[bookmark: _Toc186523841]DÖRDÜNCÜ BÖLÜM
4. [bookmark: _Toc186523842]BULGULAR VE TARTIŞMA
Bu bölümde, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetinin ölçülmesine yönelik yapılan araştırmanın bulguları ve bu bulgulara ait tartışma verilmiştir. 
[bookmark: _Toc186523843]4.1. Bulgular 
Yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetinin açıklanmasına yönelik yapılan analizlerde parametrik analiz yöntemleri kullanılmıştır. Yapılan analizlerde yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyetleri demografik bilgilere ve çalışma bilgilerine göre karşılaştırılmıştır.
[bookmark: _Toc186523844]4.1.1. Çalışan Memnuniyetinin Demografik Bilgilere Göre Karşılaştırılmasına Ait Bulgular
Bu başlık altında, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin demografik bilgilerine ait karşılaştırmalar yapılmıştır. Bu noktada, çalışan personelin çalışma memnuniyetleri cinsiyet ve medeni duruma göre karşılaştırılırken bağımsız gruplar t testi; yaş grubu, eğitim düzeyi ve ekonomik düzeye göre karşılaştırılırken ise de ANOVA gerçekleştirilmiştir. 
Tablo 4.1. Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyetinin cinsiyete göre karşılaştırılmasına ait bağımsız gruplar t testi
	Boyut
	Cinsiyet
	n
	
	ss
	sd
	t
	p

	Çalışma Memnuniyeti (Toplam)
	Kadın
	180
	88.23
	16.95
	398
	.26
	.79

	
	Erkek
	220
	87.80
	16.22
	
	
	

	Yönetici Memnuniyeti
	Kadın
	180
	34.57
	8.31
	398
	.01
	.99

	
	Erkek
	220
	34.56
	7.83
	
	
	

	Arkadaş Memnuniyeti
	Kadın
	180
	19.11
	4.07
	398
	.17
	.87

	
	Erkek
	220
	19.05
	3.78
	
	
	

	Çalışma Koşulları
	Kadın
	180
	34.56
	6.63
	398
	.55
	.58

	
	Erkek
	220
	34.19
	6.55
	
	
	


***, ** ve * sırasıyla %1, %5 ve %10 anlamlılıktır. 
Tablo 4.1’e göre yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyetleri cinsiyete göre incelendiğinde; toplam puan (t398=.26; p=.79) ile algılanan yönetici memnuniyeti (t398=.01; p=.99), arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet (t398=.17; p=.87) ve çalışma koşullarından duyulan memnuniyet (t398=.55; p=.58) boyutlarında anlamlı bir fark bulunamamıştır. Bu kapsamda, araştırmanın 1 numaralı hipotezi; “H1: Yer hizmetleri personellerinin çalışma memnuniyeti cinsiyete göre anlamlı fark göstermektedir” reddedilmiştir.
Tablo 4.2. Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyetinin medeni duruma göre karşılaştırılmasına ait bağımsız gruplar t testi
	Boyut
	Med. Durum
	n
	
	ss
	sd
	t
	p

	Toplam
	Evli
	128
	80.97
	18.10
	398
	-6.10
	.000***

	
	Bekar
	272
	91.30
	14.65
	
	
	

	Yönetici Memnuniyeti
	Evli
	128
	30.64
	9.69
	398
	-7.12
	.000***

	
	Bekar
	272
	36.41
	6.36
	
	
	

	Arkadaş Memnuniyeti
	Evli
	128
	18.31
	3.68
	398
	-2.71
	.01**

	
	Bekar
	272
	19.43
	3.97
	
	
	

	Çalışma Koşulları
	Evli
	128
	32.02
	6.92
	398
	-5.04
	.000***

	
	Bekar
	272
	35.46
	6.12
	
	
	


	***, ** ve * sırasıyla %1, %5 ve %10 anlamlılıktır. 
Tablo 4.2’ye göre yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyetleri medeni duruma göre incelendiğinde; toplam puan (t398=-6.10; p=.000) ile algılanan yönetici memnuniyeti (t398=-7.12; p=.000), arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet (t398=-2.71; p=.01) ve çalışma koşullarından duyulan memnuniyet (t398=-5.04; p=.000) boyutlarında bekâr personellerin evli personellere göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Bu kapsamda, araştırmanın 2 numaralı hipotezi; “H2: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti medeni duruma göre anlamlı fark göstermektedir” kabul edilmiştir.
Tablo 4.3. Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyetinin yaş grubuna göre karşılaştırılmasına ait ANOVA testi
	Boyut
	Yaş Grubu
	n
	
	ss
	F
	p
	Fark

	Toplam
	18-30 yaş
	288
	88.15
	16.00
	.40
	.67
	

	
	31-40 yaş
	74
	86.65
	20.38
	
	
	

	
	41-50 yaş
	38
	89.42
	11.90
	
	
	

	Yönetici Memnuniyeti
	18-30 yaş
	288
	34.81
	7.90
	7.01
	.001***
	1,3>2

	
	31-40 yaş
	74
	32.00
	9.50
	
	
	

	
	41-50 yaş
	38
	37.68
	3.45
	
	
	

	Arkadaş Memnuniyeti
	18-30 yaş
	288
	19.07
	3.92
	.72
	.49
	

	
	31-40 yaş
	74
	19.41
	4.30
	
	
	

	
	41-50 yaş
	38
	18.47
	2.99
	
	
	

	Çalışma Koşulları
	18-30 yaş
	288
	34.27
	6.53
	1.23
	.29
	

	
	31-40 yaş
	74
	35.24
	6.96
	
	
	

	
	41-50 yaş
	38
	33.26
	6.24
	
	
	


	***, ** ve * sırasıyla %1, %5 ve %10 anlamlılıktır. 
Tablo 4.3’e göre yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyetleri yaş grubuna göre incelendiğinde; toplam puan (F(2,397)=.40; p=.67) ile arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet (F(2,397)=.72; p=.49) ve çalışma koşullarından duyulan memnuniyet (F(2,397)=1.23; p=.29) boyutlarında anlamlı fark bulunamamıştır. Ancak algılanan yönetici memnuniyeti boyutunda (F(2,397)=7.07; p=.001) 18-30 yaş ve 41-50 yaş grubundaki personelin 31-40 yaş grubundaki personellere göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Bu kapsamda, araştırmanın 3 numaralı hipotezi; “H3: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti yaş grubuna göre anlamlı fark göstermektedir” reddedilmiştir.
Tablo 4.4. Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyetinin eğitim düzeyine göre karşılaştırılmasına ait ANOVA testi
	Boyut
	Eğitim Düzeyi
	n
	
	ss
	F
	p
	Fark

	Toplam
	İlk-Ortaokul
	54
	95.44
	10.16
	9.26
	.000***
	1,2,3>4
1>2,3

	
	Lise
	80
	87.60
	20.77
	
	
	

	
	Üniversite
	238
	88.70
	15.05
	
	
	

	
	Lisansüstü
	28
	68.79
	9.92
	
	
	

	Yönetici Memnuniyeti
	İlk-Ortaokul
	54
	37.81
	5.60
	5.33
	.000***
	1,2,3>4
1>2

	
	Lise
	80
	32.93
	10.74
	
	
	

	
	Üniversite
	238
	35.11
	7.43
	
	
	

	
	Lisansüstü
	28
	28.36
	1.34
	
	
	

	Arkadaş Memnuniyeti
	İlk-Ortaokul
	54
	19.70
	1.75
	12.71
	.000***
	1,2,3>4
2>3

	
	Lise
	80
	18.10
	4.60
	
	
	

	
	Üniversite
	238
	19.87
	3.32
	
	
	

	
	Lisansüstü
	28
	13.93
	5.03
	
	
	

	Çalışma Koşulları
	İlk-Ortaokul
	54
	37.93
	3.11
	13.30
	.000***
	1,2>3,4
3>4

	
	Lise
	80
	36.58
	7.07
	
	
	

	
	Üniversite
	238
	33.72
	6.18
	
	
	

	
	Lisansüstü
	28
	26.50
	5.80
	
	
	


	***, ** ve * sırasıyla %1, %5 ve %10 anlamlılıktır. 
Tablo 4.4’e göre yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyetleri eğitim düzeyine göre incelendiğinde; toplam puanda (F(3,396)=18.70; p=.000) ilk-ortaokul, lise ve üniversite mezunu personelin lisansüstü mezunu personele; ilk-ortaokul mezunu personelin lise ve üniversite mezunu personele göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Ayrıca, algılanan yönetici memnuniyeti boyutunda (F(3,396)=10.77; p=.000) ilk-ortaokul, lise ve üniversite mezunu personelin lisansüstü mezunu personele; ilk-ortaokul mezunu personelin lise mezunu personele göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Ek olarak, arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet (F(3,396)=26.84; p=.000) boyutunda ilk-ortaokul, lise ve üniversite mezunu personelin lisansüstü mezunu personele; lise mezunu personelin üniversite mezunu personele göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Son olarak, çalışma koşullarından duyulan memnuniyet (F(3,396)=26.84; p=.000) ilk-ortaokul ve lise mezunu personelin üniversite ve lisansüstü mezunu personelden; üniversite mezunu personelin lisansüstü mezunu personele göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Bu kapsamda, araştırmanın 4 numaralı hipotezi; “H4: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti eğitim düzeyine göre anlamlı fark göstermektedir.” kabul edilmiştir.
Tablo 4.5. Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyetinin ekonomik düzeye göre karşılaştırılmasına ait ANOVA testi
	Boyut
	Ek. Düzey
	n
	
	ss
	F
	p
	Fark

	Toplam
	Düşük
	60
	71.93
	19.57
	21.59
	.000***
	2,3>1
2>3

	
	Orta
	296
	91.58
	13.77
	
	
	

	
	Yüksek
	44
	85.77
	16.18
	
	
	

	Yönetici Memnuniyeti
	Düşük
	60
	26.57
	10.90
	21.61
	.000***
	2,3>1

	
	Orta
	296
	36.18
	6.32
	
	
	

	
	Yüksek
	44
	34.59
	7.54
	
	
	

	Arkadaş Memnuniyeti
	Düşük
	60
	15.63
	4.83
	15.84
	.000***
	2,3>1

	
	Orta
	296
	19.72
	3.29
	
	
	

	
	Yüksek
	44
	19.41
	4.07
	
	
	

	Çalışma Koşulları
	Düşük
	60
	29.73
	7.53
	13.64
	.000***
	2>1,3

	
	Orta
	296
	35.68
	5.92
	
	
	

	
	Yüksek
	44
	31.77
	6.01
	
	
	


***, ** ve * sırasıyla %1, %5 ve %10 anlamlılıktır.
Tablo 4.5’e göre yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyetleri ekonomik düzeye göre incelendiğinde; toplam puan (F(2,397)=43.51; p=.000) orta ve yüksek ekonomik düzeyde ekonomik gelire sahip personelin düşük düzeyde ekonomik gelire sahip personele; orta düzeyde ekonomik gelire sahip personelin yüksek düzeyde ekonomik gelire sahip personellere göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Ek olarak, algılanan yönetici memnuniyeti boyutunda (F(2,397)=43.54; p=.000) arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet (F(2,397)=31.92; p=.000) boyutlarında orta ve yüksek ekonomik düzeyde ekonomik gelire sahip personelin düşük düzeyde ekonomik gelire sahip personele göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Ayrıca, çalışma koşullarından duyulan memnuniyet (F(2,397)=27.48; p=.000)  boyutunda orta düzeyde ekonomik gelire sahip personelin düşük ve yüksek düzeyde ekonomik gelire sahip personele göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Bu kapsamda, araştırmanın 5 numaralı hipotezi; “H5: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti ekonomik düzeye göre anlamlı fark göstermektedir” kabul edilmiştir.
[bookmark: _Toc186523845]4.1.2. Çalışan Memnuniyetinin Çalışma Bilgilerine Göre Karşılaştırılmasına Ait Bulgular
Bu başlık altında, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma bilgilerine ait karşılaştırmalar yapılmıştır. Bu doğrultuda, çalışan personelin çalışma memnuniyeti çalışmanın en çok sevildiği dönem ve mesleğini gönüllü olarak seçme durumuna göre karşılaştırılırken bağımsız gruplar t testi; çalışma süresine göre karşılaştırılırken ise de ANOVA gerçekleştirilmiştir. 
Tablo 4.6. Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyetinin çalışma süresine göre karşılaştırılmasına ait ANOVA testi
	[bookmark: _GoBack]Boyut
	Çalışma Süresi (yıl)
	n
	
	ss
	F
	p
	Fark

	Toplam
	0-5 
	276
	89.47
	15.34
	3.70
	.01**
	1>2

	
	6-10 
	66
	83.52
	22.85
	
	
	

	
	11-15 
	44
	83.95
	13.16
	
	
	

	
	16-20 
	14
	92.71
	5.35
	
	
	

	Yönetici Memnuniyeti
	0-5 
	276
	35.65
	6.91
	12.26
	.000***
	1,3,4>2

	
	6-10 
	66
	29.52
	12.12
	
	
	

	
	11-15 
	44
	34.23
	4.37
	
	
	

	
	16-20 
	14
	38.00
	3.74
	
	
	

	Arkadaş Memnuniyeti
	0-5 
	276
	19.17
	3.91
	1.13
	.34
	

	
	6-10 
	66
	19.36
	4.05
	
	
	

	
	11-15 
	44
	18.09
	4.05
	
	
	

	
	16-20 
	14
	18.86
	2.67
	
	
	

	Çalışma Koşulları
	0-5 
	276
	34.64
	6.49
	3.02
	.03**
	1>3

	
	6-10 
	66
	34.64
	7.65
	
	
	

	
	11-15 
	44
	31.64
	6.03
	
	
	

	
	16-20 
	14
	35.86
	1.07
	
	
	


	***, ** ve * sırasıyla %1, %5 ve %10 anlamlılıktır.
Tablo 4.6’ya göre yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyetleri çalışma süresine göre incelendiğinde; toplam puanda (F(3,396)=3.70; p=.01) 0-5 yıl çalışma süresine sahip personelin 6-10 yıl çalışma süresine sahip personele göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Ayrıca, algılanan yönetici memnuniyeti boyutunda (F(3,396=12.26; p=.000) 0-5 yıl, 11-15 yıl ve 16-20 yıl süreyle çalışan personelin 5-10 yıl süreyle çalışan personele göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Ek olarak, çalışma koşullarından duyulan memnuniyet (F(3,396)=3.02; p=.03) boyutunda 0-5 yıl çalışma süresine sahip personelin 11-15 yıl çalışma süresine sahip personele göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Ancak arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet (F(3,396)=1.13; p=.34) boyutunda çalışma süresine göre anlamlı bir fark tespit edilememiştir. Bu kapsamda, araştırmanın 6 numaralı hipotezi; “H6: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti çalışma süresine göre anlamlı fark göstermektedir” kabul edilmiştir.
Tablo 4.7. Yer hizmetleri personellinin çalışma memnuniyetinin çalışmanın en çok sevildiği döneme göre karşılaştırılmasına ait bağımsız gruplar t testi
	Boyut
	Ç. Dönemi
	n
	
	ss
	sd
	t
	p

	Toplam
	Yaz dönemi
	282
	87.05
	17.78
	398
	-1.78
	.08

	
	Kış dönemi
	118
	90.25
	12.84
	
	
	

	Yönetici Memnuniyeti
	Yaz dönemi
	282
	33.84
	8.83
	398
	-2.83
	.01*

	
	Kış dönemi
	118
	36.31
	5.35
	
	
	

	Arkadaş Memnuniyeti
	Yaz dönemi
	282
	18.71
	4.09
	398
	-2.93
	.004***

	
	Kış dönemi
	118
	19.95
	3.28
	
	
	

	Çalışma Koşulları
	Yaz dönemi
	282
	34.50
	6.79
	398
	.70
	.49

	
	Kış dönemi
	118
	34.00
	6.05
	
	
	


***, ** ve * sırasıyla %1, %5 ve %10 anlamlılıktır.
Tablo 4.7’de görüldüğü gibi, yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyetleri çalışmanın en çok sevildiği döneme göre incelendiğinde; toplam puan (t398=-1.78; p=.08) ile çalışma koşullarından duyulan memnuniyet (t398=.70; p=.49) boyutunda anlamlı bir fark bulunamamıştır. Ancak algılanan yönetici memnuniyeti (t398=-2.83; p=.01) ve arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet (t398=-2.93; p=.004) boyutlarında kış döneminde çalışmayı seven personellerin yaz döneminde çalışmayı seven personellere göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Bu kapsamda, araştırmanın 7 numaralı hipotezi; “H7: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti çalışmanın en çok sevildiği döneme göre anlamlı fark göstermektedir.” reddedilmiştir.
Tablo 4.8. Yer hizmetleri personelinin  çalışma memnuniyetinin mesleğini gönüllü olarak seçme durumuna göre karşılaştırılmasına ait bağımsız gruplar t testi
	Boyut
	Gönüllülük
	n
	
	ss
	sd
	t
	p

	Toplam
	Evet
	358
	88.72
	16.36
	398
	2.57
	.01*

	
	Hayır
	42
	81.86
	16.89
	
	
	

	Yönetici Memnuniyeti
	Evet
	358
	34.72
	8.36
	398
	1.13
	.26

	
	Hayır
	42
	33.24
	4.12
	
	
	

	Arkadaş Memnuniyeti
	Evet
	358
	19.29
	3.52
	398
	3.27
	.001***

	
	Hayır
	42
	17.24
	6.12
	
	
	

	Çalışma Koşulları
	Evet
	358
	34.70
	6.36
	398
	3.13
	.002***

	
	Hayır
	42
	31.38
	7.70
	
	
	


***, ** ve * sırasıyla %1, %5 ve %10 anlamlılıktır.
Tablo 4.8’e göre yer hizmetlerinde görev yapan personelinin çalışma memnuniyetleri mesleğini gönüllü olarak seçme durumuna göre incelendiğinde; algılanan yönetici memnuniyeti (t398=1.13; p=.26) boyutunda anlamlı bir fark bulunamamıştır. Ancak toplam puan (t398=2.57; p=.01) ile arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet (t398=3.27; p=.001) ve çalışma koşullarından duyulan memnuniyet (t398=3.13; p=.002) boyutlarında mesleğini gönüllü olarak seçen personelin mesleğini gönüllü olarak seçmeyen personele göre anlamlı bir fark belirlenmiştir. Bu kapsamda, araştırmanın 8 numaralı hipotezi; “H8: Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti mesleğini gönüllü olarak seçme durumuna göre anlamlı fark göstermektedir.” reddedilmiştir.
[bookmark: _Toc186523846]4.2. Tartışma
Araştırmanın bu bölümünde, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetlerine yönelik elde edilen sonuçların tartışması yapılmıştır. Yapılan tartışma, katılımcı sayıların demografik bilgilerine ve çalışma bilgilerine göre ayrı ayrı değerlendirilmiştir.
[bookmark: _Toc186523847]4.2.1. Çalışan Memnuniyetinin Demografik Bilgilere Göre Karşılaştırılmasına Ait Bulguların Tartışılması
Bu araştırmanın temel amacı, yer hizmetleri görevinde çalışan personelin memnuniyet düzeylerini belirlemektir. Araştırmaya ait alt amaçlarda ise çalışma memnuniyetine etki eden faktörleri anlamak hedeflenmiştir. Bu doğrultuda ilk olarak personelin çalışma memnuniyeti cinsiyet bağlamında karşılaştırılmıştır. Elde edilen sonuçlara göre, cinsiyete göre anlamlı bir farkın olmadığı söylenebilir. Bu bağlamda, yer hizmetleri görevinde çalışan kadın ve erkek personelin çalışma memnuniyetleri benzerdir. Bu sonucun sebebi, çalışanlara sunulan imkanların cinsiyete göre herhangi bir fark içermemesinden kaynaklı olabilir. Nitekim, çalışma memnuniyeti üzerine yapılan pek çok araştırmada kadın ve erkek katılımcıların çalışma memnuniyetleri benzer bulunmuş ve çalışma koşullarının her iki cinsiyet için de aynı olması buna gerekçe olarak sunulmuştur (Demirtaş, 2010; Yılmaz, 2012; Gafa ve Dikmenli, 2019; Azimi ve Akan, 2019). İlgili araştırmalardan hareketle, araştırmanın cinsiyet özelinde elde ettiği sonuçların literatür ile uyumlu olduğu söylenebilir.
 Yer hizmetleri görevindeki personelin çalışma memnuniyeti medeni durum özelinde değerlendirildiğinde, bekâr katılımcılar lehine anlamlı sonuçlar elde edilmiştir. Bu sonuçtan hareketle, medeni durumun çalışma memnuniyetinde anlamlı farklılaşmalara sebebiyet veren bir değişken olduğu ifade edilebilir. Evli bireylerin ailelerine ve bekâr bireylerin ise işlerine daha çok zaman ayırması, böyle bir sonucun elde edilmesinde rol oynamış olabilir. Çalışma memnuniyeti üzerine yürütülen araştırmalar değerlendirildiğinde, literatürde medeni durum özelinde birlik olmadığı belirlenmiştir. Örneğin; Türkoğlu ve Yurdakul’un (2017) çalışmaları, Azimi ve Akan’ın (2019) araştırması ve Gafa ve Dikmenli (2019) tarafından yapılan araştırmada çalışma memnuniyetinde medeni durum kapsamında anlamlı bir fark bulunamamıştır. Ancak Çam ve Yıldırım’ın (2010) araştırması, Filiz’in (2014) çalışması ve Büyükyılmaz vd., (2019) tarafından yürütülen araştırmada ise bekâr ve evli personelin çalışma memnuniyetinde anlamlı farklar olduğu sonucuna ulaşmıştır. Bu noktada, araştırma sonuçlarının literatür için zenginlik oluşturduğu savunulabilir.
Araştırmada edinilen diğer sonuç, personelin çalışma memnuniyetinde yaş grubuna göre yapılan değerlendirmelere dayanmaktadır. Buradan hareketle, çalışma memnuniyetinin yaş grubu özelinde anlamlı bir fark göstermediği belirlenmiştir. Dolayısıyla, yaş grubu ne olursa katılımcıların çalışma memnuniyeti benzer düzeydedir. Bu sonuç da yer hizmetleri personelinin yaş grubu fark etmeksizin benzer iş koşullarına sahip olmasından dolayı elde edilmiş olabilir. Nitekim literatürde yer alan bazı araştırmalar çalışma memnuniyeti üzerine elde ettiği sonuçlar ile bu düşünceyi desteklemektedir. Yılmaz (2012) ile Azimi ve Akan (2019) tarafından yapılan araştırmalarda çalışma memnuniyetinde yaş grubuna dayalı olarak anlamlı bir sonuç elde edilememiş olup bu araştırmanın sonuçları desteklenmiştir. Bu bakımdan araştırmanın elde ettiği sonuçların çalışma memnuniyeti üzerine daha önce yürütülen araştırmalar ile paralel nitelikte olduğu söylenebilir.
Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti eğitim durumuna göre incelendiğinde, ilk-ortaokul, lise ve üniversite mezunu personelin lisansüstü mezunu personelden ve ilk-ortaokul mezunu personelin lise ve üniversite mezunu personele nazaran anlamlı düzeyde farklılaştığı belirlenmiştir Bu sonuç, eğitim düzeyinin çalışma memnuniyetinde anlamlı değişikliklere sebebiyet veren bir değişken olduğunu göstermesi açısından önemlidir. İlgili literatür incelendiğinde, çalışma memnuniyetinde medeni durumda olduğu gibi eğitim düzeyi özelinde bir birlik olmadığı söylenebilir. Örneğin; Yılmaz’ın (2012) araştırması ile Türkoğlu ve Yurdakul’un (2017) çalışmasında eğitim durumuna göre çalışma memnuniyetinde anlamlı sonuçlar elde edilememiştir. Fakat Çam ve Yıldırım (2010) tarafından yapılan araştırmada çalışma memnuniyetinin eğitim durumuna göre farklılık gösterdiği belirlenmiş olup bu çalışmanın sonuçları ile benzeşmiştir. Bu doğrultuda, araştırmanın eğitim durumu özelinde elde ettiği sonuçların çalışma memnuniyeti literatürüne katkı sağlayıp ilgili sonuçları daha zengin hale getirdiği söylenebilir.
Çalışma memnuniyetinin demografik bilgilere göre karşılaştırılması ile elde edilen son sonuç, ekonomik düzeye göre yapılan değerlendirmelerden meydana gelmektedir. Bu sonuçlara göre, orta ve yüksek gelirli personelin düşük gelirli personele ve orta gelirli personelin yüksek gelirli personele nazaran anlamlı düzeyde farklılaştığı saptanmıştır. Dolayısıyla, maddi imkânların çalışma memnuniyeti üzerinde doğrudan bir etkisi olduğu söylenebilir. Benzer nitelikte araştırmalar incelendiğinde, çalışma memnuniyetinin ekonomik düzeye göre sık sık incelenen bir değişken olmadığı belirlenmiştir. Bu konuda yapılan sınırlı araştırmalar Aylaz vd., (2017) ve Büyükyılmaz vd., (2019) tarafından yapılan çalışmalardır. Her iki araştırmada da çalışma memnuniyetinin ekonomik düzeye göre iyi gelire sahip katılımcılar lehine anlamlı sonuçlar içermesi, araştırmada elde edilen sonuçlar ile dolaylı olarak örtüşmesi sebebiyle önem arz etmektedir.
[bookmark: _Toc186523848]4.2.2. Çalışan Memnuniyetinin Çalışma Bilgilerine Göre Karşılaştırılmasına Ait Bulguların Tartışılması
Yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyeti, çalışma süresine göre değerlendirildiğinde, 0-5 yıl çalışma süresine sahip personelin 6-10 yıl çalışma süresine sahip personelden anlamlı düzeyde yüksek puan aldığı belirlenmiştir. Bu noktada, çalışma süresinin çalışma memnuniyeti bakımından anlamlı bir değişken olduğu söylenebilir. Bu sonucun sebebi, düşük çalışma süresine sahip personelin mesleki ilgi ve heyecanla daha fazla çalışma memnuniyeti yaşamasından kaynaklanıyor olabilir. Ancak benzer konulu araştırmalar incelendiğinde, elde edilen sonuçların literatür ile zıtlık oluşturduğu belirlenmiştir. Örneğin; Yılmaz (2012), Gafa ve Dikmenli (2019) ile Azimi ve Akan (2019) tarafından yürütülen araştırmalarda çalışma memnuniyetinin çalışma süresi özelinde farklılaşmadığı belirlenmiştir. Bu minvalde, araştırma sürecinde elde edilen sonuçların farklı bakış açıları getirmesi sebebiyle dikkate değerdir.
Araştırma kapsamında edinilen bir başka sonuç, çalışma memnuniyetinin çalışmanın en çok sevildiği döneme göre karşılaştırılmasıdır. Buna göre, çalışma memnuniyetlerinin çalışılan dönem özelinde anlamlı bir sonuç oluşturmadığı belirlenmiştir. Bu sonucun sebebi, ilgili personellerin hem yaz döneminde hem de kış döneminde benzer çalışma koşullarına sahip olmasından kaynaklanıyor olabilir. İlgili literatür incelendiğinde, çalışan personelin çalışma memnuniyetini çalışılan döneme göre kıyaslandığı bir araştırma bulunamamıştır. Fakat Top (2012) tarafından yapılan araştırmada, hekim ve hemşirelerin yaz döneminde göreve başlamasının çalışma memnuniyeti üzerindeki etkisinin incelenmesi; Üngören vd., (2010)’in çalışmasında otel çalışanlarının yaz dönemi yoğun çalışmasının çalışma memnuniyetine etkisinin değerlendirilmesi; Güzel (2010) tarafından yürütülen araştırmada turizm öğrencilerinin yaz dönemi stajına bağlı olarak çalışma memnuniyetinin ölçülmesi; Zeynel ve Çarıkçı (2015) tarafından yapılan çalışmada da yaz dönemi akademisyenlere ulaşmanın zorluğu üzerinden çalışma memnuniyeti kapsamında araştırma yürütülmesi, bu çalışmayla dolaylı olarak benzeşen araştırmaları oluşturmaktadır. Bu bağlamda, araştırmanın çalışılan dönem kapsamında elde ettiği sonuçların havacılık alanı literatürü adına öncü nitelikte olduğu ifade edilebilmektedir.
Bu araştırmada elde edilen son sonuç, yer hizmetleri personelinin çalışma memnuniyetinde mesleğini gönüllü olarak seçme durumunun etkisidir. Araştırma analizleri yorumladığında, mesleğini gönüllü olarak seçen personelin lehine sonuçlara varılmıştır. Bunun sebebi, mesleğini gönüllü olarak seçen personelin hem çalışma koşullarını hem de kazanacağı ortalama geliri öncesinden bilmesi ve bunu kabul ederek işe başlaması olabilir. Benzer araştırmalar incelendiğinde, havacılık özelinde böyle bir inceleme yapan araştırma bulunamamıştır. Ancak Aylaz, Aydoğmuş ve Yayan’ın (2017) hemşireler, Büyükyılmaz vd., (2019)’ muhasebeciler, Tekir vd., (2016)’ın sağlık çalışanları ve Soyer vd., (2009)’ın beden eğitimi öğretmenleri üzerine yaptığı araştırmada bu araştırmada olduğu gibi mesleğini isteyerek seçen katılımcılar lehine bulgulara ulaşılmıştır. Dolayısıyla, araştırma sonuçlarının literatür ile uyumlu olduğu belirlenip güncel bir bakış açısının kazandırılmıştır.







[bookmark: _Toc186523849]BEŞİNCİ BÖLÜM
5. [bookmark: _Toc186523850]SONUÇ
Bu bölümde, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetinin ölçülmesine yönelik yapılan bu çalışmanın sonuçları verilmiştir. Bu eksende, öncelikle araştırma kapsamında edinilen sonuçlar özetlenmiş; ardından birtakım öneriler sunulmuştur.
[bookmark: _Toc186523851]5.1. Sonuç 
Çalışmanın bu bölümünde, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetinin çalışan personelin demografik bilgilerine ve çalışma bilgilerine göre karşılaştırılmasıyla elde edilen sonuçlar özetlenmiştir.
[bookmark: _Toc186523852]5.1.1. Çalışan Memnuniyetinin Demografik Bilgilere Göre Karşılaştırılmasına Ait Sonuçlar
Araştırma kapsamında, yer hizmetleri görevinde bulunan personellerin çalışma memnuniyetleri demografik bilgilere göre karşılaştırılmıştır. Yapılan ilk karşılaştırma cinsiyet değişkenini temel almıştır. Buna göre, yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyetlerine ait toplam puan ile alt boyutların tamamında anlamlı bir sonuca ulaşılamamıştır. 
Yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyeti medeni duruma göre incelendiğinde; toplam puan ile alt boyutların tamamında bekar yer hizmetleri personelinin evli yer hizmetleri personelinden anlamlı düzeyde yüksek puan aldığı sonucuna erişilmiştir. 
Yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyeti yaş grubuna göre incelendiğinde; toplam puan ile arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet ve çalışma koşullarından duyulan memnuniyet boyutlarında anlamlı bir sonuç elde edilememiştir. Ancak algılanan yönetici memnuniyeti boyutunda 18-30 yaş ve 41-50 yaş grubundaki personelin 31-40 yaş grubundaki personelden anlamlı düzeyde yüksek puan aldığı sonucuna varılmıştır. 
Yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyeti eğitim düzeyine göre incelendiğinde; toplam puanda ilk-ortaokul, lise ve üniversite mezunu personelin lisansüstü mezunu personelden ve ilk-ortaokul mezunu personelin lise ve üniversite mezunu personelden; algılanan yönetici memnuniyeti boyutunda ilk-ortaokul, lise ve üniversite mezunu personelin lisansüstü mezunu personelden ve ilk-ortaokul mezunu personelin lise mezunu personelden; arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet boyutunda ilk-ortaokul, lise ve üniversite mezunu personelin lisansüstü mezunu personellerden ve lise mezunu personellerin üniversite mezunu personelden; çalışma koşullarından duyulan memnuniyet ilk-ortaokul ve lise mezunu personelin üniversite ve lisansüstü mezunu personelden ve üniversite mezunu personelin lisansüstü mezunu personelden daha yüksek puan aldığı belirlenmiştir.
Yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyetleri ekonomik düzeye göre incelendiğinde; toplam puan orta ve yüksek gelirli personelin düşük gelirli personellerden ve orta gelirli personellerin yüksek gelirli personellerden; algılanan yönetici memnuniyeti boyutunda ve arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet boyutlarında orta ve yüksek gelirli personellerin düşük gelirli personelden; çalışma koşullarından duyulan memnuniyet boyutunda orta gelirli personelin düşük ve yüksek gelirli personelden anlamlı düzeyde yüksek puan aldığı belirlenmiştir.
[bookmark: _Toc186523853]5.1.2. Çalışan Memnuniyetinin Çalışma Bilgilerine Göre Karşılaştırılmasına Ait Sonuçlar
Yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyetleri çalışma süresine göre incelendiğinde; toplam puanda 0-5 yıl çalışma süresine sahip personelin 6-10 yıl çalışma süresine sahip personelden; algılanan yönetici memnuniyeti boyutunda 0-5 yıl, 11-15 yıl ve 16-20 yıl süreyle çalışan personelin 5-10 yıl süreyle çalışan personelden; çalışma koşullarından duyulan memnuniyet boyutunda 0-5 yıl çalışma süresine sahip personelin 11-15 yıl çalışma süresine sahip personelden anlamlı düzeyde yüksek puan aldığı belirlenmiştir. Ancak arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet boyutunda çalışma süresine göre anlamlı bir fark tespit edilememiştir. 
Yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyetleri çalışmanın en çok sevildiği döneme göre incelendiğinde; toplam puan ile çalışma koşullarından duyulan memnuniyet boyutunda istatistiksel olarak anlamlı bir sonuç bulunamamıştır. Ancak algılanan yönetici memnuniyeti ve arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet boyutlarında kış döneminde çalışmayı seven personelin yaz döneminde çalışmayı seven personelden anlamlı düzeyde yüksek puan aldığı sonucu belirlenmiştir. 
Yer hizmetlerinde görev yapan personelin çalışma memnuniyeti mesleğini gönüllü olarak seçme durumuna göre incelendiğinde; algılanan yönetici memnuniyeti boyutunda istatistiksel olarak anlamlı bir sonuç bulunamamıştır. Ancak toplam puan ile arkadaş ilişkilerinden duyulan memnuniyet ve çalışma koşullarından duyulan memnuniyet boyutlarında mesleğini gönüllü olarak seçen personelin mesleğini gönüllü olarak seçmeyen personelden daha yüksek puan aldığı sonucu çıkarsanmıştır. 
[bookmark: _Toc186523854]5.2. Öneriler
Bu araştırma, yer hizmetleri görevinde bulunan personelin çalışma memnuniyetini açıklamayı konu edinmektedir. Çalışanların memnuniyeti ve motivasyonu bireysel ve kurumsal başarı için olduğu gibi ekonomik ve toplumsal kalkınma için önemli bir konudur. Bu nedenle, kurumların çalışan memnuniyetini artırmaya yönelik politikalar geliştirmesi ve sürekliliği sağlaması gereklidir. 
Bu bağlamda, çalışmada elde edilen bulgular ışığında bir takım önerilerde bulunulmaktadır:
1. Medeni durum, eğitim ve ekonomik düzey değişkenlerinin çalışan memnuniyeti üzerinde etkili olduğu dikkate alındığında, firmalar insan kaynakları yönetimi süreçlerinde çalışanların bireysel koşullarını dikkate alan esnek politikalar geliştirebilir.
2. Mesleğini gönüllü olarak seçen personelin daha yüksek memnuniyet düzeyine sahip olduğu sonucuna ulaşılmıştır. Bu bağlamda, kariyer planlama aşamasındaki bireylere yönelik sektörel tanıtım programları ve staj uygulamalarının artırılması önerilmektedir.
3. Çalışma süresiyle memnuniyet düzeyi arasındaki ilişki, özellikle uzun yıllardır çalışan personelin motivasyonunun korunması açısından hizmet içi eğitim ve ödüllendirme sistemleri uygulamaların değerlendirilmesinin önemine işaret etmektedir.
4. Yer hizmetleri şirketleri tarafından çalışanların motivasyonunu yükseltmek ve çalışma memnuniyetine katkı sağlamak amacıyla personellerin çalışma koşulları iyileştirilip çeşitli teşvikler sağlanabilir.
5. Çalışma memnuniyetinin yükseltilebilmesi için yer hizmetleri personellerinin sosyal hakları ve özlük hakları iyileştirilebilir. Örneğin; çalışma saatleri dışında kişisel ve sosyal gelişimin sağlanması adına oyunlar ve uygulamalar yapılabilir.
Ek olarak, araştırmanın yöntemi ve sınırlılıkları gözetilerek gelecek çalışmalara önerilerde bulunulmaktadır:
1. Bu araştırmada tarama modeli tercih edilmiştir. Benzer konularda yürütülecek daha başka araştırmalarda tarama modelinden farklı olarak deneme modeli de tercih edilebilir. Deneme modelinin tercih edilmesiyle, çalışma memnuniyeti üzerinde etkisi bulunan bağımsız değişkenler derinlemesine incelenebilir.
2. Bu araştırma, 400 katılımcıdan toplanan veriler ile yürütülmüştür. Daha sonra yapılacak araştırmalarda daha büyük örneklemlere ulaşılması önerilebilir. Bu sayede araştırma sonuçları, evren içerisinde yer alan bireylerin özelliklerini daha iyi yansıtabilir.
3. Bu araştırmanın verileri anket yöntemi ile elde edilmiş nicel tipte verilerdir. Sonraki araştırmalarda, katılımcı grubuyla görüşme yapılarak nitel veriler de toplanabilir. Bu sayede nicel bulguların nitel sonuçlar ile desteklenmesi sağlanabilir. 
4. Bu araştırmanın temel değişkeni çalışma memnuniyetidir. İleride yapılacak daha farklı çalışmalarda çalışma memnuniyetine ek olarak örgütsel bağlılık, mesleki tükenmişlik benzeri değişkenler de araştırma konusuna dâhil edilebilir.
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RECEP TAYYiP ERDOGAN UNIVERSITESI
SOSYAL VE BESERI BiLIMLER ETiK KURULU

DEGERLENDIRME RAPORU

Toplanti Tarihi  : 21/05/2025
Toplant K. Sayisi : 2025/399

Halime ALTUNISIK’m “Yer Hizmetleri Personellerinin Memnuniyet Analizi:
Havacilik Sektdriinde Bir Arastirma” isimli yiiksek lisans tez galismasi kapsaminda

yiiriitiilecek ¢aligmalar igin izin talebi kurulumuzca degerlendirilmis olup;

{Etik agidan uygun bulunmustur.
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[J Etik agidan énerilen degisikliklerin yapilmastyla uygun bulunmustur.
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Recep Tayyip Erdogan Universitesi Fener Mah. Zihni Derin Yerleskesi 53100 RiZE
Tel: 0464 223 81 00 Faks: 0464 223 63 28
www.erdogan.edu.tr
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Bu calisma, Avrasya Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisiinde Halime ALTUNISIK
tarafindan Dr. Ogr. Uyesi Gizel Busem SAYIL damsmanhgmda yapimakta olan akademik
br arastmmadr. Calbyma siwesince verilecek sorularm dogru veya yanks cevaplan yoktur
sadece kigisel egilimleri yanstmaktadw. Kisisel bilglermiz ve cevaplhrmiz tigincli bir salus
ile kesmlkle payhsimayacaktr. Katmemm igisi s6z komusu oldugu takdirde calsma
somrasmda elde edilecek bulgular kendsiyle paylasilabilecektir.

Cabgmaya katihm tamamen gomiillilik temelindedi. Ankette, sizden kimlik belrleyici higbir
bigi istenmemektedir. Cevaplamiz tamamuyla gizZli tutulacak ve sadece arastmmaci
tarafindan  degerlendirilecekti; elde edilecek bilgler bilimsel yaymlar ve summmbr icin
kullamiacaktr. Cabsma sommda, bu cahsmayla ilgili sorularmiz  cevaplandmiacaktr.
Anket/Olgek  kisisel rahatsizik verecek sorular igermemektedir. Ancak, kathm srasmda
sorulardan ya da herhangi baska bir nedenden &tiwii kendiizi rahatsz hissederseniz yanda
brakp ¢kma hakkma sahipsiniz Boyle bir dwumda arastwma yiiitiiciisime, anketidlgegi
tamambmayacagmzi  soylemeniz  yeterli olacaktw. Bu ¢algmaya katldigmiz ign  simdiden
tesekkir ederiz Calgyma hakkmda daha fazla bilgi almak i¢m Halime ALTUNISIK a (Mail:
halimeteke2093@gmail com) ulasabilirsiniz.

Halime ALTUNISIK
Arastuma Sorumiusu

2025

Bu aragtrmaya katidmak igin goniilliiytim.

Evet ( ) Hayr ( )
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Yoneticim islerin planlamasin zamaninda
yapar.

Yoneticim calisanlarms isleriyle ilgili
destekler ve onlan tesvik eder.

Yéneticim galisanlarit dinler ve sdylenenleri dikkatd
alir.

Yoneticim alisanlarina deger verir ve onlart
Gnemser.

Yoneticim salisanlarina isle ilgili olanaklar yaratir ve

Yéneticim isleri zamanmda duyurur ve galisanlarns
bilgilendiri

Yoneticim yapilan isleri ve basarilar: taktir eder.
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paylasmaktan kagmurlar.
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Calistigun isyerinde islerimi tamamlayabilmek igin
yeterinee zaman bulabiliyorum.
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Calistigum isyerinde zamanum etkin bir sckilde
Kullanabiliyorum.
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gorev ve faaliyetler icin verilen zaman
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Calistigim isyerinde Gstlendigim islerin is yiki
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19

Calistigim iste yetenck ve becerilerimi
Kullanabiliyorum.
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Calistigim isyerinde kendimi tstlerime
gosterebilecek isler ve gorevier yaptyorum.
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Calistigim is kendimi gelistirmeme imkan
sagliyor.
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Calistigim isyeri isle ilgili beklentilerimi
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Kullanabiliyorum.





image17.jpeg
(")Ic;ek IzniHk. » ocelenkutusu ¥

ben 22 Kas @ e
alici: kemal.yilmaz v

Mustafa Kemal hocam merhabalar, iyi glinler
dilerim.

Ben Avrasya Universitesi isletme Anabilim Dali
yiiksek lisans tez dénemindeyim.

"Havas Yer Hizmetleri ve Gelebi Yer hizmetleri
Galisanlarinin Memnuniyetinin Olgiilmesi: Trabzon
Havalimani Ornedi" konulu tez yazmak istiyorum.
Bu tezde eger izniniz olursa; "Yolcu Hizmetlerinde
Galisan Memnuniyeti: Havacilik isletmelerinde
Vardiyal Calisanlar Uzerine Bir Aragtirma" (2017)
konulu makalenizde yer alan dlgedi kullanmak
istiyorum.

Yazacagim tezde bu dlgegi kullanmama izin verebilir
misiniz hocam?

Sizden cevap bekliyorum.

Saygilarimla
Halime ALTUNISIK

° Mustafa Kemal YILM... 19:46 (D) ¢  «e

alici: ben v

Merhaba Hocam,
Tabiki kullanabilirsiniz.
Tez sirecinizde basarilar dilerim.

Halime Teke <halimeteke2093@gmail.com>, 22 Kas
2024 Cum, 08:34 tarihinde sunu yazdi:
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