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Hizla biiytliyen kiiresel hava yolu sektoriinde, mesleki yetkin ve yeterliligi bulunan
yonetici asistanlarinin ¢alistirilmasi bilyiikk 6nem arz etmektedir. Cagimizda, hava
yolu sektoriinde, klasik sekreterlik hizmeti yetersiz kalmakta; profesyonel
davranislar sergileyen ve stratejik diisinme kabiliyeti bulunan ydnetici
asistanlarinin 6nemi hizla her gecen giin artmaktadir. Bu ¢aligmada, hava yolu
yoneticilerinin ihtiyact olan asistanlarin mesleki davranis yeterlilik ve
yetkinliklerinin sektér ihtiyacina gore belirlenmesi i¢in akademik literatiir
aragtirmasi yapilmasi ve Oneri gelistirilmesi amaglanmaktadir. Calisma evrenini
Istanbul’da bulunan hava yolu sektér liderleri, profesyonel asistanlar ve asistanlik
egitimini almig olan {iniversite 6grencileri olusturmaktadir. Arastirmada tarama
yontemi kullanilmig ve nitel arastirma teknigi ile desenleme yapilmistir. Veri
toplama, yart yapilandirilmis goriismeler ile gergeklestirilmistir. Aragtirma
sonucunda, sektor beklentilerine paralel hava yolu yonetici asistani mesleki
yetkinlik ve yeterliliklerinin davranig boyutu kavramsal olarak ortaya konulmustur.
Sonugta, akademik egitimlere katki saglayacak ve havacilik otoritelerinin onayma
sunulacak bir asistan davramig profili belirlenmistir. Boylece, sektore ve
akademisyenlere hitap edecek sekilde, belirlenen profile uygun egitim, kariyer,
segme ve yerlestirme yapilmasi igin belirlenen standartlara gore Oneriler
geligtirilmigtir.
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It is essential to employ executive assistants who has over qualification in the rapidly
growing global airline industry. In our age, classical secretary service is insufficient and
the need for professional assistants who has strategic management competence is
rapidly increasing day by day. In this study, it is aimed to conduct academic literature
research in order to determine the professional behavior competencies and
competencies of the assistants needed by the airline managers. In this context, analysis
be conducted to airline sector leaders, professional assistants and university students
who have received their assistant education. In the research, scanning method was used
and patterning was done with qualitative research technique and data collection was
carried out through semi-structured interviews. As a result of the research, the
behavioral dimension of the professional competence and competencies of the airline
executive assistant in line with the expectations of the industry was conceptually
revealed. As a result of findings from the research, an assistant behavior profile that will
contribute to academic training and be submitted to the approval of aviation authorities
has been determined. Suggestions have been developed in accordance with the
standards determined fort the education, career, selection and placement in accordance
with the determined profile, appealing to the sector and academicians.

Makalenin Kiinyesi: Giinal, Z. (2020). Hava Yolu Yénetici Asistami Davranis Profili Belirleme Arastirmasi. AHBVU Turizm

Fakiiltesi Dergisi, 23 (2), 411-441
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1. GIRIS

Milenyum c¢aginda, teknik donanimlar siirekli gelismekte ve pek c¢ok is robotik
yapilabilmektedir. Insanin takip ettigi ofis faaliyetleri artik akilli cihazlar tarafindan takip
edilmektedir. Teknolojinin son sistemleri sayesinde gelisen yeni nesil programlarin
kullanilmas: ile kitalar arasi mesafe ortadan kalkmakta ve c¢ok hizli sonuclara
ulasilabilmektedir. Bu asamada hava yolu sektor liderlerine rutin sekreterlik hizmetinin
sunulmasi yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle yonetici asistanlik kavrami ile sekreterlik

kavramini birbirinden ayiran ince bir ¢izgi mevcuttur.

Sekreter, islerin sinirlarini bilen ve tiim isleri yaparak tamamlayan kisidir. Yonetici asistani,
islerin sinirlarii asarak yaraticiligini ortaya koyan ve problem ¢ozen kisidir. Giinal (2015).
Yonetici asistanlari, Orgiitsel sorunlarla ilgilenir, yoneticilerin yetkilerini kullanabilir ve
yoneticilere danismanlik yaparlar. Tengilimoglu ve Erkal (2008). Yonetici asistani; bir is
yerinde biiro hizmetlerini, yonetim fonksiyonlarina gore uyarlayan, yoneticisinin ¢aligmalarini
etkili bir sekilde destekleyen ve yonetimde verimlilige katki saglayan biiro elemanidir. Goral
(1997). Bu tanimdan hareketle, hava yolu sektoriiniin gerektirdigi liderlik profiline uygun
asistanlik yapacak olan bir asistanin; yonetim biirolarin1 yoneten, yoneticinin enformasyon,
iletisim ve zamanini diizenleyerek daha iiretken ¢alismasini saglayan, olgun, ol¢iilii, gorgiili,
inisiyatif ve protokol bilgisine sahip, temsil yetenegi olan bir kisilikte olmas1 gerekmektedir.
Tiirkmen (1992). Asistan davraniglarinin olgunluk seviyesi havacilik sektoriinde her an

gelisebilecek ani ve acil durumlar1 yonetebilmek baglaminda biiyiik 6nem arz eder olmustur.

Giliniimiizde, yonetim kademeleri iist, orta ve alt kademe olarak yapilandirilmistir. Y6netim
kadrosunda gorev alacak yoneticilerin teknik, iletisim, insan iliskileri, analitik, karar verme ve
kavramsal becerilere sahip olmasi beklenmektedir. Tengilimoglu ve Erkal (2008). Etkin hava
yolu liderlerinin strateji belirlemek, insanlar1 motive etmek, bir misyon yaratmak, bir kiiltiir
olusturmak gibi gdrevleri vardir. inan ve Goleman (2013). Dolayisi ile bu yoneticileri asiste
edecek asistanin en az yoOneticisi kadar sektdr ihtiyacina yonelik becerilere sahip olmasi

ka¢inilmaz olmustur.

Hava yolu sektoriiniin en biiyiik ihtiyaci havacilik kurallarina uyum beklentisidir. Uluslararasi
havacilik, kiiresel ekonomi ve yasam tarzlarinin hizli degisimi sonucu biiyilik ve karmasik bir
endiistridir. Kearns ve Diizgiin (2019). Bu agidan hava yolu yonetici asistaninin uluslararasi
kural ve talimatlar1 bilerek asistanlik hizmetini sunmasi 6zellikle insan faktorii hatalarinin

onlenmesi aksakliklarin 6niline geg¢ilmesi i¢in ¢ok dnemsenmektedir. Kurallarin ret edilecek
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taleplere, var olan borgluluk hissi disinda, ‘evet’ cevabinin verilmesini saglayacak biiyiik bir
giicli vardir. Bu kural giiciiniin, herhangi bir talebe itaat saglayan diger faktorlerin etkisini
ezmesi bir olasiliktir. Cialdini ve Fletcher (2012). Bu nedenle, hava yolu yonetici asistaninin
sektor ihtiyacim karsilayacak sekilde bir davranis yetkinlik ve yeterlilik kalitesini kurallara
itaat kavrami ile sunmast Onemlidir. Sektér ic¢inde amagclarin kurallara uygun
gerceklestirilmesi ve yoOnetimin basarist iletisimin etkinligine baglidir. Bu basarinin
saglanmasinda en Onemli rol yonetici asistanina diismektedir. Bagpmar (2007). Havacilik
sektoriiniin ihtiyact olan yeni nesil lider profilini asiste edecek, zamani en etkin sekilde
yonetecek, yoOnetici adina havacilik kurallarina uygun inisiyatif kullanacak, profesyonel
davranis kalitesinde hizmet sunacak bir yetkinlik ve yeterlilik zorunlulugu dogmustur.
Gelecek elli yil igerisinde psikolojinin bir¢ok bilimle biitiinlesecegi var sayimi ile yonetici
asistan1 davraniglarinin da daha 6nemsenecegi aciktir. Brockman & Elhiiseyni (2007). Gegmis
yillarda sekreterlik, rutin bir meslek olarak icra edilmisken giinlimiizde bu meslegin yerini
yOnetici asistanlig1 almis ve insan davranislar1 boyutunda her gecen yil daha 6nemsenen bir
meslek olarak literatiirde yerini bulmustur. Literatiirde var olan ydnetici asistanlig1 tip, hukuk,
ticari, basin, finansman, raportor, biiro hizmetleri, uluslararasi organizasyon sekreterligi
basliklar1 altinda yapilandirilmistir. Tengilimoglu ve Erkal (2008). Kavramsal olarak yonetici
asistanlik mesleginin ‘hava yolu ydnetici asistanligl’ olarak literatiirde yerini almasi
gerekliligi mevcuttur. Hava yolu sektoriin insan ve egitim ihtiyact belirlenirken en bagka
sektor iginde iletisimi yOnetmekle en fazla ugrasan personel yoOnetici asistanidir. Atalay,
Giinal ve Kusseven (2016). Bu nedenle organizasyon semasinda ‘yOnetici asistan1’ kadrosu

bulunmali ve davranis profilinin tanimi prosediirlerde yer almalidir.

Hava yolu yonetici asistan1 yetkinlik ve yeterlilik diizeyi profesyonellik seviyesi, misyon-
vizyonu teknolojik gelismelere uyum saglama kabiliyeti ile degerlendirilmistir. Giinal (2015).
Hava yolu sektoriinde bir asistanin yoneticisi ile es glidiimlii stratejik aksiyonlar almasi
beklenmektedir. Bir asistanin yoneticisi ve is lizerindeki goriinmeyen elinin basarisizligl,
bir¢ok sekilde insan ve davranis hatasi olarak ortaya ¢ikabilir. Yolcuoglu (2001). Her birey en
1yl seyi yapabilir ama bu onlarin ortak bakis acilarina gore en kotii olan sonuca yol agabilir.
Dixit & Nalebuff (2005). Biiyiik 6l¢ekli hava yolu sektoriinde, biiyiik veri yonetim gerekliligi
mevcuttur. Davenport ve Cavdar (2014). Biiyiik verilerin sundugu olanaklar ilgi ¢ekiyor olsa
da sektdr igin potansiyelin faydasi asistan tarafindan diisiiniilmelidir. Giinal (2015). Oncelikle
biiytlik verinin is ile ortlismesi degerlendirilmelidir. Davenport ve Cavdar (2014). Dolayist ile

hava yolu sektor asistaninin yoneticisinin sag kolu olarak veri yonetim fonksiyonlarinda
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yetkin yeterli olmasi birincil derecede 6nemli olsa da yonetim kabiliyetini sergileyecek en

uygun davranig ve tutumlart sergilemesi sirketin imaj1 i¢in dnem arz etmektedir. Aytiirk,

(2008).

Bu arastirmanin temel amaci, hava yolu yonetici asistan1 yetkinlik ve yeterliliklerinin, sektor
ihtiyacina yonelik davranis boyutunu kavramsal olarak ortaya koymaktir. Arastirma
sonucunda, havacilik sektoriiniin ihtiyaci olan yonetici asistani yetistirmek icin akilcilastirma
diizeyinde bir profilin ve mesleki standardizasyonunun gerekli oldugu fark edilmis; bu amagla
davranis profili belirlenerek, akademisyenlere ve sektdr otoritelerine yonelik Oneriler

gelistirilmistir.

2. HAVA YOLU YONETICi ASiSTANLIGI KAVRAMSAL CERCEVESI

2.1. Hava Yolu Yonetici Asistanhik Kavrami ve Beklentiler: Havacilik sektortinde, bir
yonetici asistaninin sektor i¢inde ve disinda koordinasyonu hatasiz bir sekilde kurmasi
onemlidir. Asistanin, profesyonel davramis tarzi ile etki yaratabilece§i en Onemli
koordinasyon alani hava yolu is birliklerinin olusumunda kendini gostermektedir. Hava yolu
yOnetici asistaninin i birlikleri gruplarini tanimasit ve sivil havacilik kurallarina uygun
etiklikte bir davranis tarzi ile iletisim kurmasi beklenmektedir. Baglica hava yolu is birligi
gruplar1 ‘Star’, ‘OneWorld” ve ‘SkyTeam’ olarak sekillenmistir. Demirci (2016). Bu gruplar
arasindaki iletisimin, insan faktorii hatasindan arindirilmis bir profesyonellikte kurulmasi
hava yolu yonetici asistanmnin temel gorevleri arasindadir. Iletisim tarzimin profesyonel
sekilde belirlenmesi kisiligin ortaya konulmasi anlamindadir. Bilinen, duyulan, yapilabilecek
her sey iletisim tavri ile ortaya konulmaktadir. Baspmar (2007). Hava yolu sektoriinde,
asistanin, iletisim kurarken biiyiik hacimde bir veri yoneticisi konumunda olmasi
beklenmektedir. Bu sorumlulugun 6nemi devasa veri hacimlerini idare etmek zorunda olan
hava yolu firmalar1 i¢in ses, metin, giinliik dosyalar ve videolarin profesyonel ydnetim
becerisi manasina gelmektedir. Davenport ve Cavdar (2014). Bu nedenle, hava yolu yonetici
asistaninin goreve baglamadan Once veri yonetim bilgisi egitiminden ge¢mis olmasi gerekir.
Hava yolu yonetici asistani, is birlikleri ile iletisimi profesyonel diizeyde kurabilen ve
miikemmel koordinasyonu hatasiz yoneten kisi olmalidir. Atalay, Giinal ve Kusseven (2016).
2.2. Hava Yolu Asistaninin Profesyonellik Kavrami: Bir hava yolu asistaninin iletisim
kurarken uluslararast alanda da profesyonel olmasi beklenir. Bu baglamda, iletisimin tanimini
bilmek ve tam anlami ile kavramak énemlidir. Iletisim, ‘Communicare’ fiilinden tiiretilmistir.
Can (1991). Iletisim, esnek bir kavramdir. Insan iliskilerinin tiimii iletisimle ilgilidir. Iletisim

yasamimizin dogal bir parcasidir. Baspmar (2007). Bir bagka agidan hava yolu yoOnetici
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asistani, kuracag iletisimde profesyonel davranis sergileme kabiliyeti ile profesyonelligini
ortaya koymalidir. Atalay, Giinal ve Kusseven (2016). Profesyonellik kavrami i¢inde kazang
saglama amacinin bulunmasi ve duygusal gii¢ yeterliligi birincil derecede 6nemlidir. Tkincil
derecede Onemli olan profesyonellik kategorileri, vizyona paralel olarak ustalagsma,
uzmanlasma, list yonetim cikarlarinin tiim c¢ikarlarin iizerinde tutulmasi, biitiinii diisiinerek
davranig sergileme ve yonetim lehine karar alma hedefidir. Tengilimoglu ve Erkal (2008). Bu
asamada sektore uygun stratejik amaglara yonelik bir vizyon belirlenmesi gerekir. Amaglar
belirlenirken 5 pratik basamak takip edilebilir. Bunlar, ideal zihinsel imajin belirlenmesi, ¢aba
gostermek, diisiinceleri kendine saklamak, esnek olmak ve gozleri hedeften ayirmamak olarak
belirlenmistir. Addington ve Cetinkaya (2009). Hava yolu sektoriiniin ihtiyact olan
profesyonellik kavrami yonetim stilleri ve liderlik 6zelliklerine gore belirlenmistir. Katilmali
yonetim, R. Likert’in onciiliigiinii yaptig1 bir stildir ve yonetime katilimin bulundugu orgiitler
en verimli ve is doyumu ile morali en {ist diizeye ¢ikartabilen orgiitlerdir. Yolcuoglu (2001).
Yoneticisi ile iligkilerinde, is doyumu yiiksek olmayan ve is-aile arasinda denge kuramayan
bir asistanin profesyonellik sergilemesi zorlu bir siireci kapsar. Bir bireyin, zaman, enerji ve
baglilik gerektiren birden fazla rolii gergeklestirmek durumunda kalmasi, bu tiir catigmalarin
ortaya ¢ikmasinda 6nemli bir nedendir. Aktas ve Giirkan (2015). Bu agidan asistanin mutlu
bir aile hayat1 olmasi ve aile i¢i sorun yasadigl zaman ige yansitmamasi profesyonel davranis
kapsaminda ¢ok Onemlidir. Aksi takdirde, is-aile catigmasi ile is hayatindaki tatminsizlik,
mutsuzluk, hayal kiriklig1 ve isteksizlik halleri, bireyin hayatina etki etmeye baglar ve yasam
tatmininin azalmasina neden olur. Ko¢ ve Kizanlikli (2017). Burada énem arz eden husus
yOneticinin ve asistanin isini ifa ederken karsilikli uzlagsma ve saygi tatmini i¢inde olmalari
geregidir. Hava yolu asistaninin, organizasyon dis1 iligkilerinde de tatmin duygusunu davranig
boyutunda hissettirmesi ve tatmin kavrami bilincinde olmasi gerekmektedir. Bu agidan
asistanin, liderin gorevlerini, karakteristik ozelliklerini iyi gozlemlemesi ve ortak noktada
uzlasmaci bir davranis igerisinde olmasi beklenmektedir. Liderler, orgiitii amaglara yonelten,
karakteristik Ozellikleri ile giiciinii kullanan kisilerdir. Tengilimoglu ve Erkal (2008).
Organizasyon igerisinde bireylerin tatmin duygusu, organizasyonun i¢ miisterisi olarak kabul
edilen ¢alisanlarin tatmini ve organizasyonun dis miisterisi olarak kabul edilen miisteri tatmini
olarak iki sekilde olusur. Kog, Arslantiirk ve Arslan (2008). Bu tanimdan hareketle, hava yolu
sektorii i¢inde bulunan organizasyonda profesyonel diizeyde asiste edilmesine ihtiya¢ duyulan
lider, yenilik¢i, orjinal, gelistiren, insanlar1 ve galisanlar1 tizerine odaklanan, kendisinden

ilham alinan, uzun dénemli bakis acgis1 olan, ‘ne?’ ve ‘ni¢in?’ sorularini siirekli soran, dikkatli,
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statiikoyla miicadele eden, kendine 6zgii bir sahsiyet olma 6zelligindedir ve her zaman dogru
seyleri yapan kisidir. Yolcuoglu (2001). Burada belirtilen 6zelliklere sahip olan havacilik
liderlerini asiste edecek profesyonel yoOnetici asistani, tarafsiz, adil, ikna yetenegi giiclii,
iletisim ve insan iligkilerinde basarili, dogru ve yerinde kararlar alabilen, riskleri yoneten, acil
durumlarda sorun ¢bzebilen, inisiyatif becerisi bulunan, sorumluluk duygusu yiiksek, kendini
gelistirmek konusunda istekli ve yeniliklere agik olan bir kisilikte bulunmalidir. Tengilimoglu
ve Erkal (2008). Bu aciklamalar kapsaminda, profesyonel havayolu yonetici asistaninin, hava
yolu sektor bilgilerinde derinlesen, alandaki bilgi ve deneyimi ile hayat kazanan kisi olmasi
gerekmektedir. Bir hava yolu yoOnetici asistaninda bulunmasi gereken en Onemli
profesyonellik  6zelligi istikrarli olmasidir; ancak yoneticinin beklentilerine paralel
davraniglar1 belirli formatta degisme ve bu degisiklige hizli uyum saglama 6zelligini tagimasi
da beklenir. Burada bahsedilen hava yolu yonetici asistaninin profesyonelliginden kasit,
kurumsal anlamda vizyon kapsaminda profesyonel davranis sergilenme beklentisidir. Asistan,
mesleginin standartlarinin  olusturulmasinda ve kaliteli hizmet sunulmasinda katki
saglamalidir. Burada bahsedilen vizyon stratejik yonetimin bir pargasi olarak hedef ve
inanglar1 kapsamalidir. Stratejik yonetimin 6nemli parcalarindan birisi vizyondur. Vizyon

ortak hedef ve inanglar1 ifade etmektedir. Yolcuoglu (2001).

2.3. Hava Yolu Yonetici Asistammn Mesleki Yetkinlik ve Yeterlilikleri: Bir asistanin
yetkin olmasi, onun miikkemmel-yiiksek performansina, farklilagsma saglayan bilgi, beceri,
tutum ve davraniglarina baglidir. Bir asistanin, miikemmel bir hizmet sunmas1 onun liderlik
yetkinligine, gorevleri yonetmesine, degisimlere ayak uydurmasina, karar verme hizina, takim
ruhu sergileyerek yaratacagi sinerjiye, siirekli 6grenme ve miikemmel iletisim kurma
yeterliligine gore degisim gosterir. Bir sekreter ile asistan arasindaki en biiyiikk fark bu
noktada gelisir. Tengilimoglu ve Erkal (2008). Hava yolu sektoriinlin ihtiyac1 olan
profesyonel yonetici asistan1 yetkinlik ve yeterliligi sektor gereklilikleri ve felsefeleri
kapsaminda agiklanmistir. 1903 Yili’'ndan beri havacilikta bir¢ok ilerleme olmakta ve bu
geligsmelerin itici felsefesi daha hizli ve daha yiiksek performans olarak tanimlanmaktadir.
Yiikselen (2016). Bir asistanin; baslica zaman yonetimi kavramina haiz olmas1 gerekmektedir.
Ayrica protokol bilgisine sahip olmasi gereken bir asistan, yoneticisinin prensiplerine uygun,
onu temsil edecek sekilde gilivenilir olmalidir. Aytiirk (2008). Genis anlamda protokol, téren
diizen, sira diizen, devlet erkani, devlet ricali ve 6nemli sahsiyetler, saygi ve nezaket kurallari,
tutanak ve anlagma belge kurallari manasina gelmektedir. Aytiirk (2008). Asistanin dis

goriliniisii ve giiler yiizlii olmas1 6nemlidir. Hava yolu y0netici asistani, analiz yetenegi ile
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hatalar1 diizeltme yeterliligine sahip olmali, ‘Execution’ (is yaptirma disiplini) yap1 taglarini
olusturan yedi temel davranisi sergileyebilmelidir. Bir bagka deyisle liderin yedi temel
davranigina uyum saglamalidir. Personeli ve sirketi tanimali, gercekeilikte 1srarct olmali, agik
hedefler ve oOncelikler belirlemeli, takip¢i olmali, basariyr odiillendirmeli, yetenekleri
gelistirme hedefi bulunmali ve kendisini tantmalidir. Bossidy, Charan ve Ozata (2008). Strese
dayanikli ve soguk kanli tavir sergilemesi gereken asistanin mesleki zorluklar ile miicadele
etme kabiliyeti bulunmalidir. Organizasyonlar1 aksaksiz yoOnetebilen bir asistanin, yeri
geldiginde proje yoneticisi konumunda inisiyatif kullanmasi1 yoneticisi tarafindan beklenir.
Dolayisi ile asistan, hizli ve etkin not alma teknigi gelistirmeli ve talimatlar1 hafizasinda
tutabilmelidir. Baspinar (2007). Miikemmel yonetim kabiliyeti ihtiyact yogun olan asistanin,
isletme hakkinda ki tiim bilgilere ulagabilmesi basarist i¢in gereklidir. Yonetici asistani,
miikkemmel bir ev sahibi edasinda olmalidir ve ‘Mobbing’ sorunu olmamalidir. Giinal (2015).
Her konuda yoneticisinin tam destegi ile giivenli bir is ortaminda c¢alisabilmelidir. Degerli
olan bir yetenek, onu gelistirecek faydali niyetler icerir. Bozdag (2008). Bu nedenle havacilik
sektoriindeki yetenek ve yetkinlik kavramlarinin mahiyetine uygun istihdam yapilmalidir. Bu
sektoriin ihtiyact olan yetenek ve yetkinlikler arasinda ¢alisanlarin ve yolcularin giivenliginin
saglanmasi i¢in profesyonel koordinasyon kurulmasi ve anormal durumlarda ugagin emniyeti
ile ilgili tim verinin saglikli olarak yonetilmesi geregi vardir. Bu yetenek ve yetkinligin
anlamli olabilmesi i¢in bir hava yolu sektor ¢alisaninin, meslek hayat: boyunca disiplin ve
mesleki farkindaliga sahip olmasi; teknik ve teknik olmayan yeteneklerini gelistirmesi
beklenmelidir. Basdemir (2020). Dolayis1 ile hava yolu yonetici asistani, iyi muhakeme,
tecriibe ve bolca sans ile tehlikeli durumlardan yoneticisini kurtaran kisidir. Basdemir (2020).
Havacilik sektoriinde, iist diizey yoneticileri asiste etmek i¢in en az onlar kadar yetkin ve
yeterli olmak onemlidir. Bu gereklilik icin cesaret sarttir ¢ilinkii sektér ¢evresinde bulunan
belirsizlikler farkli durumlara hizla uyumu gerektirmektedir. Bu bakimdan, sektor, hizla
degisen ve farklilagan dis ortama, toplumsal o6rgiitsel teknolojik ¢evresel ve iktisadi ve benzeri
alanlardaki degisime ayak uydurmak zorunda kalmaktadir. Hava yolu sektoriindeki ilerleme
kaplumbaga hiziyla olmayip; duragan yapidan uzak, somut ve belirli hedeflere dogru
yonelerek ilerlemeyi zorunlu kilmaktadir. Tagkin (1997). Bu sebeple, yetkinlik ve yeterlilik

kapsaminda kiiresel bir boyutta pazarlama giiciiniin aksiyonu da gereklidir.

2.4. Hava Yolu Yonetici Asistaninin Kiiresel Profesyonel Satis Giicii Kavrami: Hava yolu
sektorlinde uluslararasi iletisimin ve veri yonetiminin ifas1 zorunludur. Hava yolu ydnetici

asistaninin kiiresel boyutta miikemmel iletisim kurmasi mesleki olarak farkindalik ile
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baslamaktadir. Bir asistan, tiim iletisim araglarini ve problem ¢ézme yontemlerini oncelikle
insanlar arasindaki iletisimini gelistirmek icin kullanmalidir. Atalay, Giinal ve Kugseven
(2016). Bu agidan, hava yolu yonetici asistaninin kiiresel boyutta sirketin imajini koruyacak
bir giice sahip olmasi ve bu giicii kuracak bir yetkinlikte bulunmasi1 gerekmektedir. Kiiresel
profesyonellik kavrami az taklit edilebilir farklilikta bir giice sahip olmay1 temsil eder.
Kiiresel profesyonel satig giicii asistani rakiplerinden ayirt edici bir 6zellikte ve degisik
olmalidir. Bu agsamadaki yonetim fonksiyonlar1 asagidaki asamalar1 kapsamalidir: Karabulut
(2011).

e Isin tanim1 ve buna uygun satis¢1 satis yonetmeni profilinin tanimlanmasi,
e Bu 6zelliklere uygun adaylarin i¢ ve dis pazardan tedariki ve secilmesi,

e Secilen satisg1 adaylarin egitimi, {cretlerinin belirlenmesi, Ttlkelere bolgelere

konuslandirilmasi,
e Satig amacinin hedefinin planinin biit¢esinin kotasinin vb. olusturulmast,
¢ Yonetim, koordinasyon ve motivasyonun giidiilendirilmesi,
e Performanslarinin degerlendirilmesi ve ddiillendirilmesi,

Bu fonksiyonlarin tam bir sekilde ifa edilmesi ve profesyonel bir dl¢iide standart bir davranis
haline doniistiiriilmesi bir asistanin en 6nemli gorevi olmalidir. Bu baglamda profesyonel
yonetici asistaninin davranis stili standart olarak belirlenmeli ve igten disa degisim teknikleri
uygulanmalidir. Kiiresel satis giiciiniin bir asistan tarafindan etkin kullanilabilmesi i¢in kisisel
imajin 6nemi biiyiiktiir. Bir asistanin kendisi icin hissettikleri, sOyledikleri ve yaptiklar1 her
seyi etkiler. Pozitif bir kisisel imaj ile gii¢c kullanilmas1 tiim engelleri ortadan kaldiracaktir.

Markham ve Yilmaz (2001).

2.5. Profesyonel Hava Yolu Yonetici Asistammmin Davrams Stili ‘DKYB’ Modeli:
Profesyonel bir havayolu yonetici asistani, hava yolu sektoriiniin misyon, vizyon, hedef ve
amagclar1 dogrultusunda stratejik bir davranig sergileme yetkinligine sahip olmalidir. Yonetici
asistan1 misyonu, yoneticiye kocluk yapmak, enerjik olmak, ¢cagdas is sistemlerini ve kalite
prensiplerini kullanarak iletisimde koprii vazifesi géormek, etkin ve verimli sekilde zaman, is
ve ofisi yoneterek, yoneticisi ve kurum ici-dis1 hizmet sunmak olarak tanimlanmistir. Giinal
(2015). Kogluk asamasinda, diizenli ve dikkatli bir sekilde oto kontrol, sasirtict gii¢ tarafindan
caresiz birakilmaya ve sasirmaya istekli igsel bir isleyis tarafindan egitilmeye hazir

bulunuldugunuz anlamima gelmektedir. McDemott, Jago ve Tunali (2005). Bu nedenle,
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yonetici asistan1 vizyonu belirlenirken kogluk yetenegi ve kog¢ gibi davranis 6zelligine sahip
olunmas1 6nemsenmistir. YOnetici asistan1 vizyonu, gelecegin fizigi ve bilim insanligindaki
gelismelere paralel, bilgisayar, nano teknoloji, enerji ve robotik ¢aga uyum saglayacak, ortak
akil yonetim, organizasyon ve iletisim entegrasyonunu miikemmel bir sekilde ifa edecek,
yoneticisi ve kendisine sinif atlatacak derecede profesyonel ofis ve yonetim hizmetini icsel
kocluk yaparak etkili bir sekilde sunacak hizmet kalitesinin yaratilmasi olarak tanimlanmustir.
Gtinal (2015). Belirtilen misyon ve vizyon g¢ergevesi i¢erisinde havayolu yoOnetici asistanindan
beklenen davranis stilinin ‘DKBY” (Degistir, kabul et, bos ver, yonet) Modeli (Oflaz, 2015)
kapsaminda belirlenmesi miimkiindiir. Ozellikle asistanin, misyon ve vizyona paralel, stres
kontrolii i¢in kendi diisiinme yetisinin derinlemesine gelistirilmesi gerekir. Aslan ve Sart
(2013). Bu modelde, stresin, duygusal, fiziksel ve ruhsal yasam kalitesini yiikseltmeye karar
verilmesi ile yoOnetilebilecegi aciklanmaktadir. Diger tarafta, bilim adami Braham’in
gelistirdigi ‘DKYB’ Modeli, bireylerin yasadiklari stresi kontrol altina almalari, yonetmeleri
icin gelistirilen dort asamali bir modeldir. Bu yaklasim; ilk adim olan “D” (Degistir); olanak
oldugu takdirde i¢inde bulunulan olumsuz durumun degistirilmesidir. Sayet olumsuz durumu
degistirme basariyla gerceklestiriliyorsa, neden oldugu stres tamamen ortadan kaldirilmig
olacaktir. Ikinci adim olan “K” (Kabul et); tiim yasam igerisinde kontrol edilemeyecek
durumlarla karsilasmak pek muhtemeldir. Burada one ¢ikan nokta, kontroliimiiz disinda
gelisen kosullara verecegimiz tepkilerdir. Onemli olan &fkelenmeden kabul etmeyi ve pozitif
yaklasimi kaybetmemeyi bir yasam ilkesi haline getirmektir. Uciincii adim olan “B” (Bos
ver); bos vermek duygusal, zihinsel ve ruhsal acgidan ise yarayan giiclii bir yontemdir.
Degistirilemeyecek durumlari kontrol etmeye ¢alismak, insan1i Kkontrol saplantisina
gotiirecektir. Bu durum da sonucunda stresi getirecektir. Dordiincii adim olan “Y” (Yonet); bu
adim egzersiz, diyet, rahatlama ve duygusal destek yoluyla, gelecekte stres olusturabilecek

unsurlarla bugiinden miicadele etmeyi saglar. Giindogdu (2009).

2.6. Hava Yolu Sektoriinde Yonetim Kavrami: Hava yolu sektoriinde kiiresel rekabetle bag
edebilmek i¢in stratejik yonetim diisiincesi Oncelikli bir kavram olarak karisimiza
cikmaktadir. Porter’in 1980°de yayimlanan eserinde, strateji gelistirme siirecinde oncelikle
pazarin yapisi ve rekabet sartlari lizerinde durmus, analizlerinde rekabet stratejileri 6n plana
cikartmistir. Sarilgan, Gerede, Battal ve Demirci (2016). Bu baglamda uygulanan is modelleri
ve stratejiler yoneticiler kadar asistanlar tarafindan da takip edilmeli ve alinacak aksiyonlar

ile biitiinlestirilmelidir. Burada bahsedilen biitiinlesmenin 6nemi ilk olarak hava yolu
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isletmelerinin  kiiresel derecelendirme kuruluglarina gore alacagi not baglaminda

aciklanmustir:

‘Bes yildizli hava yolu isletmeleri sunduklari {iriin ve hizmet standartlar1 agisindan en yiiksek
kalite derecesini almis olan hava yolu igletmeleridir. 2015 yil1 i¢in bu gruba giren yedi hava
yolu isletmesi vardir. Bu hava yolu isletmeleri ANA All Nippon Airways, Asiana Airlines,
Cathay Pacific Airways, Garuda Indonesia, Hainan Airlines, Qatar Airways ve Singapore
Airlines seklinde siralanmaktadir.” Gerede (2016:36) Buradan anlasilacagi {izere en az liderin
basaris1 ve sektoriin alacaglr derecelendirme notunun yiiksekligi kadar asistaninin da
koordinasyonda ki basarisina baglidir. Bu basarinin biitiinciil olarak saglanmasi i¢in hava yolu
isleticilerinin isletme yoniinde bagl olduklar1 kanun, tiiziik, yonetmelik ve talimatlara tim
personelin uyumunun saglanmasi gereklidir. Bu talimatlar dogrultusunda biitiinlesik yonetimi
profesyonel koordine etme zorunlulugu vardir. Bu zorunluluk uluslararasi yapilacak
anlagsmalar, ulusal kanunlar ve Tiirk Sivil Havacilik Kanunu kapsaminda gelismekte ve
belirlenmektedir. Burada bahsedilen yonetim basarisi ilgili egitimlerin alinarak yetkin ve
yeterli olmak seklinde saglanabilmektedir. Hava yolu personeli, SHY OPS 1 Md. 7 (Sivil
Havacilik Yonetimi, Ucus Operasyonlarina Yonelik Usul ve Esaslar Talimati) geregince

havaciligin hi¢bir kolunda egitim almadan ¢alistirilamaz. Basol (2012).

2.7. Hava Yolu Yonetici Asistan1 Davrams Profili Kavrami: Yonetici asistaninin etkili
imaj yaratmasi uluslararasi platformda hizmet veren hava yolu sektorii agisindan en gerekli
unsurlardan bir tanesidir. Sirket i¢i ve dist toplantilarda ulusal ve uluslararasi alanda
moderatorliik yapacak bir yonetici asistaninin davranig imajini protokol egitimi alarak
olusturmasi1 gerekmektedir. Sosyal davranis kurallar1 iilkeden iilkeye, yoreden yoreye ve
kurumdan kuruma farkliliklar gosterdigi gibi yonetim ve organizasyon seviyesinde hitabeti de
etkilemektedir. Aytirk (2008). Bir hava yolu yonetici asistaninin iletisim becerilerindeki
fonksiyonel basaris1 ve egitilmesi hava yolu sektoriinde iletisim kazalarin azalmasinda 6nemli
bir etkendir. Atalay, Giinal ve Kugseven (2016). Burada bahsedilen egitimlerin kapsamu,
iletisim becerileri, davranis ve tutumlari, beden dili, konusma bi¢imi ve goriiniim olarak
belirlenmistir. Tengilimoglu ve Erkal (2008). Iletisim becerilerinin en gerekli unsuru &n
yargisiz ve adil olunmasi gerekliligidir. Is ortaminda etkili konusma becerisi, dinleme
konusunda saygi ve nezaket gosterilmesi asistanin kalitesini belirleyen etkenler arasindadir.
Aytiirk (2008). Asistan davraniglarinin olumlu niyetle sergilenmesi beklenir. Jest ve mimikler
etkin bir sekilde yoOnetilmeli, ses tonu daima standart bir yumusaklikta ve pozitif tutum

iceriginde olmahdir. Kilik, kiyafet, temizlik, sa¢ ve makyaj, havacilik sektoriinde belirtilen
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kurumsal genelgelere uygun olmalidir. Giinal (2015). Bu 6zelliklere ilaveten asistanin,
havacilik sektorii yonetim gereklilikleri kapsaminda en bagta gelen sifir risk i¢in ekip kaynak
yonetim fonksiyonlarini tam olarak ifa etmesi onemlidir. Ornegin; Tiirk Hava Yollan
yetkilileri, 2004-2006 yillar1 arasinda yapisal bir degisiklige giderek; hizmet kalitesi ve ugus
emniyeti kavramlarini vazgecilemez iki hedef olarak belirlemis; hizmet verecek her diizeyde
personelin olabildigi dlcilide isinin ehli olmasini saglamak birinci hedef olarak saptanmig ve
bu hedefte basarili sonuclar alinmistir. Terzioglu (2010). Dolayis1 ile havacilik sektdriinde
yoneticiler tarafindan belirlenen hedeflerin takip edilmesi ve hedeflere ulasma yolunda

gereken davranis egitimlerinin asistan tarafindan alinmasi sektor basarisini etkileyecektir.

2.8. Hava Yolu Sektorii Gereklilikleri ve Yonetim Ilkeleri: Genel olarak havaciligin
gelistirilmesi ¢alismalarinda Wright’larin 1908 Yili’'ndaki biiyiik halk gosterilerinden sonra
ciddi boyutta atilim yapilmistir. Yiikselen (2016). Giiniimiizde hava yolu sektorii, ulusal ve
uluslararas1 havacilik kurallar1 kapsaminda yonetilmektedir. Kiiresellesme ve teknolojik
gelismelere paralel sekillenmekte ve hizla degismekte olan havacilik sektoriinde
kiiresellesme, liberallesme, oOzellestirme, is birlikleri, diisiik maliyetli havayolu yonetim
gereklilikleri ve rekabet sartlar1 onemlidir. Sarilgan, Gerede, Battal ve Demirci (2016). Hava
yolu liderlerinin bu kavramlara paralel bir vizyona sahip ve bu asamada ‘Sivil Havacilik’
politikalar1 paralelinde bir sektdr uyumu saglamalar1 gerekmektedir. Sektoriin en 6nemli
misyonu sifir hata ile en milkemmel ve en kaliteli hizmetin kazasiz bir sekilde sunulmasidir.
Ozellikle insan faktdrii hatalarinmn yogun oldugu havacilik sektdriinde, problem ¢dzme
kabiliyeti bir yoneticide bulunmasi gereken en dnemli yetkinliklerden bir tanesidir. Problem
¢ozme bagaris1 sadece belirli siirecler kiimesi boyunca yiiriime ya da bagka birinin problem
¢ozme kurallarini takip etme meselesi degildir. Aslan ve Sart (2013). Bir havayolu liderinin
cok tarafli havacilik diizenlemeleri ve hukuku hakkinda bilgi sahibi olmasi, belirleyecegi
misyon ve vizyon dogrultusunda hedeflere yonelik davranis sergilemesi agisindan biiytlik
Oonem arz etmektedir. Baslica uluslararasi hava hukuku kategorileri asagida aciklanmustir:

Kearns ve Diizgiin (2019).

Uluslararasi hava hukuku 3 kategoriye ayrilir:

1) Ug veya daha fazla iilke arasinda imzalanan ¢ok tarafli sozlesmeler,
2) Iki iilke arasinda imzalanan iki tarafli sézlesmeler,

3) Tek bir iilkenin yaptig1 tek tarafli diizenlemeler.
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Bagka bir deyisle, havayolu profesyonel yonetici asistaninin i¢inde bulundugu sektorde takip
etmesi gerekli tiim is ve islemlerde uluslararasi kurallara uygun bir formatta takip¢i, yonetim
fonksiyonu sinerjisine sahip ve davranis yetkinliginde calismasi gereklidir. Isletmenin
hedeflerine ulagsmasi iyi bir yonetim ile gergeklesir. Tengilimioglu ve Erkal (2008). Havayolu
isleticilerinin isletme yoniinden bagli olduklar1 kanun, tiiziik, yonetmelik ve talimatlar {ist
diizey otoriteler tarafindan belirlenmektedir. Bu nedenle tiim liderlerin kendi uhdesinde
bulunan uluslararasi anlagmalar, kanunlar ve hukuksal yapiya sahip bir yonetim tecriibesine
sahip olmalar istenir. Bu kurallar basta Sivil Havacilik Genel Midiirliigli (SHGM) olmak
iizere, Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO), Tiirk Ticaret Kanunu, Tiirk Sivil
Havacilik Kanunu, Sivil Hava Yonetmelikleri, Ticari Hava Tasima Islemleri Yonetmeligi
(SHY-A), Genel Ugak Isletme Yonetmeligi (SHY-B), Cok Hafif Araclar1 Isletme
Yonetmeligi (SHY-C), Uluslararast Havacihik Hukuku, Ozel Hukuk, Ulusal Mevzuat
altindaki kurumsal sektor yonetmelikler, talimatlar, genelgeler ve taslaklar ile belirlenmistir.
Havacilik sektoriiniin bagimli oldugu ulusal ve uluslararas1 tiim kurallar kapsaminda,
havayolunda calisacak personel istihdami da gelisi giizel olamaz. SHY OPS-1 Md.7 (Sivil
Havacilik Yonetmeligi, Ucus Operasyonlarina Yonelik Usul ve Esaslar Talimati) acik¢a
higbir personelin havaciligin hi¢bir kolunda egitim almadan ¢alisamayacagin1 emreder. Bu
egitim sadece kendi iilkelerindeki kanun, yonetmelik ve talimatlar ile sinirli olmayip, isletme
yapilacak diger iilkenin kanun, yénetmelik ve talimatlarin1 da kapsar. Is ve isi yapacak
olanlarin sahip olmas1 gereken sartlar, Tiirk Sivil Havacilik Kanunu 2920, ikinci boliimde
Madde.95-105 arasinda ugaktaki tek yetkiliyi ve yolcu sorumluluklari ile uluslararasi
anlagmalarin getirdigi yiikiimliiliiklerden bahseder. Bagol (2012). Bu agiklamadan anlasilacagi
tizere havacilik sektoriintin liderlik ihtiyaci, belirli otoritelerin tanimi kapsamindadir. Bu
liderler, sorumlu miidiir, ucus isletme, yer isletme, bakim, ugus egitim, giivenlik, kalite sistem
yonetimi, kaza onleme ve ucus emniyeti program yoneticisi gibi gorevlendirmeler ile bir
havayolu isletmesinde boliim bagkani veya miidiirii olarak gorevlendirilirler. Tiim kurallar
O0grenme ve uygulama yetisine sahip ve yetkinlik egitimlerini de almis olmalar1 gereken bu
sektor liderlerinin, asistanlarindan da benzer paralellikte kurallara uyan ve uluslararasi
platformda ydneticilerini temsil edecek profesyonel davranis stiline sahip olmalar1 beklentisi
vardir; ancak heniiz Sivil Havacilik Genel Midiirliigii tarafindan havayolu profesyonel ve
kiiresel yonetici asistani yeterlilik ve yetkinliklerini belirleyen bir tanim mevcut degildir. Bu

nedenle de meslek, hali hazirda taseron personel dahil herkesin yapabilecegi bir durumdadir.
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2.9. Davramss Bilimleri Teorileri ile Profesyonel Yonetici Asistanhg Kavrami: Hava yolu
yOnetici asistaninin niyet taniminin yapilmasi hava yolu sektorii icinde takinacag: tavirlarin
profesyonelligi agisindan ¢ok Onemlidir. Davranis Bilimleri agisindan, profesyonel ve bir
havayolu yonetici asistaninin niyet kavrami, ‘Sebepli Eylem Teorisi’ ile agiklanabilir.
Davranislarimizi niyetimiz belirler Davraniglarin tek belirleyicisi vardir; oda niyettir. Niyet,
tutum ve 6zel norm olarak iki belirleyici tarafindan olugmaktadir. Davranisa yonelik tutum ve
0znel norm sonucunda davranigsal niyet ortaya ¢ikmakta ve davranis gerceklesmektedir. Bu

teorinin kapsami Sekil 1.’de sunulmustur:

Davranisa Yonelik
Tutum

F 9

w
Bznel Norm Davranisa Davrami
Yénelik Niyet
A

k 4
Algilanan Davramsg
Kontrolii

Sekil 1: Planli davranis teorisi (Ajzen, 1991:182)

Planli Davranig Teorisinde, tutum ve 6znel norma ek olarak “Algilanan Davranis Kontroli”
modele eklenmistir. Algilanan davranis kontrolii, insanlarin s6z konusu davranisi sergileme
kolayligina ya da zorluguna yonelik algisidir. Bu teoriye gore birey tutum ve 6znel normlari
ile bir davranig1 sergilemeye motive olsa da bir takim Orgiitsel sartlar araya girebilmekte,
kisiyi davranig1 yapmamaya sevk edebilmekte ve davranisa yonelik niyeti etkileyebilmektedir.
Azjen (1991). Bu iki teoriye gore havacilik sektoriinde asistanlik yapmak tizere istihdam
edilecek adaylarin havayolu yoOnetimi lisans diizeyinde egitim siirecinde ‘Profesyonel
Havayolu Yonetim Asistanli§i’ dersini almis olan adaylardan secilmesi veya miilakat
stirecinde yoneltilecek sorular igeriginde ‘niyet’ 6lgme degerlendirme faaliyetlerini icerecek

psiko-analiz testleri uygulanmasi dnerilmektedir.

2.10. Hava Yolu Yonetici Asistammin ‘Sosyal Ogrenme’ Etkilesimi: Hava yolu yonetici
asistan1 ulusal, uluslararasi, kurum igi ve dis1 olmak tizere degisik ¢evre ve kiiltiirlerden gelen
calisanlar, is ortaklar1 ve yoneticiler ile muhatap olan kisidir. Bu nedenle siirekli bir sosyal
O0grenme dongiisiinde yasamaktadir. Sosyal ogrenme, taklit edilen davranislardir.

Davraniglarin bulasici oldugu varsayimi iizerinden diisiiniiliirse, dogru karar verebilmek i¢in

423



Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Turizm Fakiiltesi Dergisi
Giinal, 2020, Cilt: 23, Say1: 2, 411-441
gozlem yoluyla 6grenmenin bilissel boyutu 6nemsenmelidir. Karar verme becerisi sektor i¢in
en uygun olan1 segebilme becerisidir. Tengilimoglu ve Erkal (2008). Insan davramslarinin,
biligsel, davranigsal ve c¢evresel faktorlerin karsilikli etkilesimi ile gerceklesmesi ‘Sosyal
Ogrenme Etkilesim’ Kurami ile agiklanabilir. Bu kuramda, insanlarin, planlama, diisiinme,
inanma ve algilama sekillerini 6grenmenin dnemli bir kismini olusturdugu goriisii mevcuttur.
Ayrica, bu kuramda, toplumdaki bireylerin diger insanlar {izerinde gozlem yaparak, onlari
seyrederek, onlarin yaptigi davranisin cezalandirildigt veya pekistirildigini  gézlemle
ogrendigi iddia edilmektedir. Dolayisi ile insanlar kendi ¢evrelerini secebilir; etki ederek
digerlerini degistirebilirler. Havacilik sektoriiniin kurumsal kiiltiirii igerisinde efsaneler 6nemli
bir yer almaktadir. Bir asistanin dedikodu yapmama, tepkisel degil etki yaratacak pro-aktif
davranig sergileme kabiliyetleri gelistirilirken bu teori kapsamindan faydalanmak
miimkiindiir. YOnetici asistanin1 diger kadrolardan ayiran en Onemli ozelligi yonetim
kadrosunda caligmasidir. Asistan, yoneticinin katildig1 tiim toplantilara katilan ve hiir tiir
bilgiye sahip olan bir ¢alisandir. Tengilimoglu ve Erkal (2008). Burada sosyal 6grenme
etkilesim veya tersinin havacilik sektorii acisindan degerlendirmesi onemlidir. Insan hatasi
faktorii agisindan asistanin profesyonel davranig sergileme yetisinin en list seviyede olmasi
risk ve kriz yonetimi agisindan gerekli goriilmektedir. Sarilgan, Gerede, Battal ve Demirci
(2016). Dolayisi ile sdylemler ile hareket etmemek gerekir. Ornegin; insan hatasinin ugus
emniyetini nasil etkilediginin trajik bir 6rnegi 2 Ekim 1996’da yasanmustir. Aeroperu 603
sefer sayili ugusta, kokpit cihazlarindaki baz1 arizalardan sonra pilotlar kontrolii kaybetmis ve
ucagin ¢akilmasi sonucunda ugakta bulunan 70 kisinin tamami1 hayatin1 kaybetmistir. Arizalar
bir bakim teknisyeninin kokpit gdstergelerine veri saglayan statik portlar1 kapatan bir bant
parcasini ¢ikarmayi unutmasindan kaynaklanmistir. Karmagik havacilik ortaminda basit bir
insan hatasi gibi goriinen seylerin korkung sonuclar1 olabilmektedir. Bu nedenle tiim havacilik
calisanlar1 (bakim personeli, hava trafik kontrolorleri, iireticiler, yoOneticiler, pilotlar ve
digerleri) agisindan insan faktorleri mutlaka g6z Oniinde bulundurulmalidir. Kearns ve
Diizgiin (2019). Burada bahsedilen ‘digerleri’ kapsaminda, yoneticinin sag kolu olan kiiresel

profesyonel hava yolu ydnetici asistanlar1 davraniglari da bulunmaktadir.

2.11. Hava Yolu Yonetici Asistaninin Yeniliklere Uyum Saglama Gerekliligi: Hava yolu
sektoriinde, siirekli olarak havacilik otorite yayin ve kurallarina paralel degisim ihtiyaci
dogmaktadir. Hava yolu asistanindan yeni kurallara hizlica uyum saglamasi beklenmektedir.
Sektor dis ¢evresinin hizli degisim sebeplerinden bir tanesi de sektor i¢i etmenler olarak

goriilmektedir. Tengilimoglu ve Erkal (2008). Bu uyum beklentisini ‘Yeniliklerin Yayilmasi
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Kurami1’ ile agiklamak miimkiindiir. Bu kurama gore kisinin iletisim kanallar1 baglaminda 5

asamadan gecmesi 6ngdriilmektedir. Bu asamalar sdyledir: Ozmen (2020).
1. Bilgi

2. Ikna

3. Karar

4. Uygulama

5. Dogrulama

Bu 5 asama Oncesinde on sartlarin, 6nceki uygulamalar, ihtiyaglar, problemler, yenilikler,
sosyal sistemin normlar1 kapsaminda degerlendirilmesi uygun bulunmaktadir. Hava yolu
yOnetici asistaninin, yeni bir bilgi elde ettigi zaman ayrintili olarak bilginin {izerinde
diistinmesi ve ikna olmasi, alinacak aksiyonlar dogrultusunda karar verme asamasinda
yeniligin 6zelliklerini havacilik kurallarina uygunluk agisindan degerlendirmesi, uygulama
asamasinda yoneticisi ile test ettigi zorluklar1 paylagmasi ve denetleme yaparak yeniligin

faydasin1 dogrulamasi mesleki basarist agisindan gerekli goriilmektedir. Giinal (2015).

2.12. Yonetici Asistamimin Davranis Degisikliginin Saglanmasi: Havacilik sektoriinde, Sivil
Havacilik Kurallarina uyumlu bir sekilde hizmet sunulmasi gerekliligi oldugundan, hava yolu
yonetici asistanligl yapacak kisinin egitim ve mesleki gelisiminde en 6nemli zorluk davranig
degisikliginin yaratilmasinda goriilmektedir. Bu baglamda en uygun davramig degisikliginin,
1979 Yilinda, Prochaska ve arkadaslarinin, sigara igen kisilerin tedavileri boyunca kendilerine
giiven degisimleri ile ilgili olarak yaptiklari ¢aligmalar sirasinda ortaya ¢ikan ‘Trans-Teoretik
Model’ olarak bilinen ‘Degisim Asamalar1 Modeli’ kapsaminda saglanacagi diisiintilmiistiir.
Bu model bes asamadan olugmaktadir. Bu asamalar sirasiyla, ‘diislinme Oncesi asama,
diistinme, niyet, hazirlik, hareket ve devam etme’ eylemleridir. Erol ve Erdogan (2020).
Ozellikle gerek uzun yillar ydnetici asistanligi meslegini icra etmis kisilerde gerekse
milkemmeliyetci kisilerde sorumluluk bilincinin yiiksek ¢itada olmasindan kaynakli davranig
degisikligi gerekliyse bu modelin kullanimi 6nerilmektedir. Bu model beraberinde,
‘Abartilmis Sorumluluk Modeli” kullanimi da miimkiindiir. Copur (2015). Bu model
kapsaminda, belirli davranislart sergileyen asistanlarin en biiylik sikintis1  zorlayict
distincelerin  kiginin asir1 sorumluluk bilinci ile birlestiginde obsesyonlar1 tetikledigi
goriisiinlin yaygin olmasidir. Havacilik kurallarina uyum saglama zorunlulugu ve belirli kural

ve kanunlarin yaratacagi baski zaman igerisinde asistanin davraniglarinda olumsuz
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etkileyebilir ve yorgun tavirlara sebebiyet verebilir. Kisi, agir1 diizeyde hissettigi sorumluluk
baskisi ile zorlayicr diislincelerini engellemek i¢in yogun bir ¢aba icerisine girerek stresin
artmasina sebep olacak duygulara siiriikklenebilir. Stres, farkli insanlar i¢in basari, basarisizlik,
mutsuzluk gibi farkli anlamlara gelmektedir. Tengilimoglu ve Erkal (2008). Biitiin bu
teorilere gore hava yolu yoOnetici asistaninin ‘niyet’ belirleme asamasinda, asistanin, bilingli
davranislar sergileyecek bir karakteristik ozellikte olmasi gerekmektedir. Isletmeler,
verimliligin saglanmasi ve basarmin siirdiiriilmesi i¢in iyi bir yonetim sistemine ihtiyag
duyarlar. Tengilimoglu ve Erkal (2008). Bu nedenle asistanin tiim yonetim fonksiyonlarini ve
sistemlerini biliyor olmasi gerekmektedir. Dolayisi ile hava yolu yonetici asistan egitimlerinin
stirekliligi, yeniliklere uyum asamasinda olumlu davramis degisikliklerinin takip edilmesi
geregi kurala baglanmalidir ve Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan yetkilendirilecek

bir sertifikasyon gerekliligi onerisi degerlendirilmelidir.

2.13. Yonetici Asistaminin EKY (Ekip Kaynak Yonetim) Kavrami: Hava yolu sektorii bir
hizmet sektoriidiir. Burada insana verilecek deger ve bu degerin diger kisi ve kurumlara
profesyonel olarak hissettirilmesi ¢ok &nemlidir. Giinal (2015). Insan, havacilik iliskilerinde
en degerli ve ayn1 zamanda performans: ters yonde etkileyen en kritik faktor olarak kolay
incinebilen 6gedir. Terzioglu (2010). Giiniimiizdeki ugus operasyonlarinin yonetilmesinde, bir
ugucunun bilgi-davranig-yetenek liglemesinde yer alan davranis parametresi, Ekip Kaynak
Yonetim (EKY) kavraminin konusu, bilgi ve yetenegin ise ‘EKY’ kavraminin yari konusu
oldugu unutulmamalidir. Ana unsur olarak davranis sekillerini esas alan ‘EKY’, ucus
operasyonlarinin uygulanmasinda bilgi ve yetenegin de yerine getirilmesine yardimci olacak
bir kavramdir. Bagdemir (2020). Dolayis1 ile bir hava yolu y6netici asistaninin profesyonel
ekip kaynak yonetimi yapabilmesi i¢in hedefleri basarmasi, kaynaklari korumasi, egitimde
etkinlik gostermesi, etkin yonetim fonksiyonlarini bilmesi, organizasyon Kkiiltiiriine uyumlu
davranis sergilemesi gerekmektedir. Terzioglu (2010). Ekip kaynak yonetiminin etkin
gerceklestirilebilmesi i¢in zaman, bilgi, insan ve techizati etkin bir sekilde kullanilmasini
miiteakip verilen bir gorevin sonuglandirilmas: ic¢in insandaki bilissel yeteneklerin ve
davraniglarin yonetilmesi kabiliyetine sahip olmak yeterli olmaz. Ekip kaynak yonetimi,
biligsel insan yeteneklerini hedeflemektedir. Bir igin etkin olarak yerine getirilmesi i¢in teknik
olmayan becerilerde gereklidir. Diger bir ifade ile durumsal farkindalik, karar verme, iletigim,
tehdit ve hata yonetimi gibi yeteneklerin asistanda bulunmasi sektoriin gereklilikleri arasinda

bulunmaktadir. Basdemir (2020).
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3. YONTEM

Calisma, 01 Aralik 2019 tarihinde baslayip; 31 Aralik 2019 tarihinde sona erecek sekilde bir
aylik bir siirede gerceklestirilmistir. Bu arastirmada tekil tarama modeli kullanilmis, nitel
arastirma teknigi ile desenleme yapilmis ve yari yapilandirilmis miilakat goriismeleri ile veri
toplama gergeklestirilmistir. Hava yolu yonetici asistant mesleki yetkinlik, yeterlilik ve
davranig degiskenleri, var olan ve olmasi gereken sekliyle betimlenmeye, sektoriin ve
liderlerin ihtiyacina yonelik bir profil saptanmaya calisilmistir. Ayrica, var olan durum ve
ihtiya¢c duyulan davranis yetkinlik, yeterliliklerin akademik olarak iligkisel taramasi
yapilmustir. Calisma evrenini, Istanbul’da ikamet eden, hava yolu sektdr profesyonelleri,
sektor asistanlari ve 2019 Giiz Donemi’nde asistanlik egitimini lisans diizeyinde almig olan
ogrenciler olusturmaktadir. Belirtilen evren iginden, goriis ve diisiincelerini yargisal veri
toplama ile degerlendirmeye uygun oldugu ongoriilen, is birligi saglayacagi diisliniilen 23
katilimer rastgele kiime ornekleme yontemi ile secilmistir. Belirlenen katilimcilara, sozli
iletisim yoluyla veri toplamak {izere bireysel goriisme teknigi kullanilarak, kurallarin
katiligima gore yar1 yapilandirilmis (yar1 formel) miilakat sorular1 hazirlanarak yoneltilmistir.
Goriigmeler, havacilik sektoriinde ‘Onder’ 4 iist diizey yonetici, sektdrde asistan olarak calisan
2 ‘profesyonel asistan’ ve ‘hava yolu yonetimi’ bdliimiinde ‘profesyonel havayolu yonetici
asistanlig1’ dersini alan ve siif birincisi olan 4 ‘6grenci’ olmak iizere toplam 10 goniilli,
yetiskin, resit ve engeli olmayan katilimciyla yapilmigtir. Gorlisme kapsami kiimeli yeni is
birligini giidiileyen nitelikte olan sorulardan olusturulmustur. Kaynak kisiler ile iletisim
yazisma ile kurulmus yazisma araci olarak telefon, whatsapp ve e posta araglar1 kullanilmastir.
Belgesel tarama, var olan kayit ve belgelerin incelenmesi, ses kayitlarinin dinlenmesi, not
alinmasi, e postalarin okunmasi ve whatsapp geribildirimlerin degerlendirilmesi yontemi ile
tamamlanmistir. Calismada, iki tiir belgesel tarama gergeklestirilmistir. Genel taramada,
literatiir arastirmasi ve ikincil olarak goriismelerin icerik ¢Oziimlenmesi yapilmustir. Veri
isleme, kaydetme ve rapor etme islevleri kullanilarak gerceklestirilmistir. Arastirmada,
verilerin toplanmasinda yargisal verilere yer verilmistir. Calismada, kaynaklarin 6znel yorum
ve yargisal degerlendirmelerini aciga cikartacak toplam 7 adet sektére yonelik soru
hazirlanmistir. Sorular, insan kaynagi olarak asistanlik dersini almis Ogrenciler, sektorde
calisan asistanlar ve sektor liderlerine yoneltilmistir. Verilerin toplanmasi, sorumlu yazar
tarafindan internet-e posta veya whatsapp kanali ile gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler,

goriis ve degerlendirmeler iizerinde tekli ve iligkisel ¢oziimlemeler yapilmistir. Kaynaklar
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aras1 goriis birligi olan konular degerlendirilmis ve kavramsal bilgiler ile iliskilendirilerek

‘hava yolu yonetici asistani profili’ ve 6zellikleri ortaya konulmustur.
Hazirlanan yar1 yapilandirilmis miilakat sorulart soyledir:
¢ Yonetici asistaninin niyet tanimini yapmaniz miimkiin miidiir?

e Yonetici asistaninin sosyal Ogrenme etkilemisimi konusunda yorum yapmaniz

miumkin miadir?

e Yonetici asistaninin yeniliklere uyum saglama ortami bir aylik bir zaman dilimi i¢in

yiizde kag olmalidir?

e Yonetici asistaninin direngli davraniglarla bas edebilme yetenegini tanimlamaniz

miumkin muadir?

e Yonetici asistaninin verilen gorevlerdeki sorumluluk alma yiizde orani size gore kag

olmalidir?

e Yonetici asistaninin iletisimde bulundugu kisiler ve yoOneticiler ile
koordinasyonunda kisilerin i¢inde bulundugu durumlart dikkate almasi mi?

Yoksa talimatlar1 yerine getirmesi mi beklenmelidir?
e Yonetici asistaninin psikolojik dayaniklilik orani size gore yiizde kag olmalidir?

Baslica sinirhiliklari, hava yolu sektor ¢alisanlarinin miilakat sorularin1 yanitlamak icin gercek
diistincelerini  objektif olarak yansitip yansitmayacaklari, sorular1 ayritili olarak
degerlendirecek kadar zaman ayirip ayirmayacaklari, sorulart dogru algilayip
algilamayacaklari, cevap verirken dis etkenlerin veya kisilerin baskisi altinda gercegi yansitip
yansitmayacaklar1 ve istenilen diizeyde miilakat yapilip yapilamayacagi olarak belirlenmistir.

Tiim katilimcilarin kisilik haklar1 ve 6zel bilgileri koruma altina alinmigtir.
4. BULGULAR

Bu c¢alismada, evren olarak, hava yolu sektor liderleri, asistanlar1 ve hava yolu asistanlik
dersini almis olan tiiniversite 0grencileri belirlenmis; 6rneklem olarak 23 katilimci kaynak
rastgele yontem ile segilmistir. Orneklem olarak, 10 yetiskin, resit ve engeli olmayan
katilimcidan 2 kisi havayolu sektdriinde iist diizey yoneticilik yapmis erkek; digerleri
bayandir. Ogrencilerin yas ortalamas1 23, liderlerin yas ortalamasi 50, sektdr ¢alisanlarinin
yas ortalamasi 35°tir. Her bir katilimci, goniilliililk esasina gore sorulari e posta veya

whatsapp kanali ile Aralik 2019 donemi yazil1 veya sesli kayit seklinde géondermistir.
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Yar1 yapilandirilmis miilakat sonucunda elde edilen bulgular asagida agiklanmaktadir:

“Yonetici asistaninin niyet tanimini yapmaniz miimkiin miidiir?’ sorusuna 10 katilimcidan

sadece 1 kisi ‘hayir’ yanitini vermis ve digerleri bu tanimi yapmustir.

‘Yonetici asistaninin sosyal Ogrenme etkilesimi konusunda yorum yapmaniz miimkiin
miidiir?’ sorusuna 10 katilimcidan 3 kisi ‘hayir’ yamiti vermis; konu hakkinda bilgi sahibi

olmadiklarini ifade etmis ve ‘evet’ yanitini verenler yorum yapmislardir.

“Yonetici asistaninin yenilikle uyum saglama orani bir aylik bir zaman dilimi i¢in yiizde kag
olmalidir?’ sorusuna 1kisi %15, 1 kisi %40, 1 kisi %50, 1 kisi %60, 1 kisi %65, 1 kisi %75, 1
kisi %87, 2 kisi %80 ve 1 kisi %100 oran tayin ederek yanit vermistir. Bu soruya verilen
yanitlardaki daginik oran degerlendirildiginde, taraflarin yeniliklere uyum hususunda standart
bir oran tayin edecek yeterli mesleki verilere sahip olmadigi seklinde yorum yapmak

miumkindiir.

“Yonetici asistaninin direngli davraniglarla bas edebilme yetenegini tanimlamaniz miimkiin
miidiir?’ sorusuna 1 kisi ‘hayir’ cevabmi vermis ve digerleri ilgili davranis kapsamini

tanimlayabilmistir. Bu sonuglar Tablo 1’de sunulmustur.
Tablo 1. Yonetici asistaninin yetkinlikleri farkindaligi degerlendirmesi

YONETICI ASISTANININ YETKINLIKLERI
FARKINDALIGI

o  E— .- I_

NIYET TAMNINI SOSYAL OGRENME DIREMNISLERLE BAS ETME
ETKILESIM TANIMI TANINMI

(s}

1

h O 0

N

m Bigisi var m Bilgisi yok

‘Yonetici asistaninin verilen gorevlerdeki sorumluluk alma yilizde orami size gore kag
olmalidir?’ sorusuna verilen yanitlar degerlendirildiginde, 2 kisinin bu oran1 %80 oraninda
belirledigi ve digerlerinin bu oran1 %100 olarak tanimlayabildigi goriilmiistiir. Bu sonug, hem
yoOneticilerin hem de meslegi icra edenlerin sorumluluk bilincinin yiiksek oranda olmasi

gerekliliginin farkinda olduklarinin gostergesi olarak yorumlanmaktadir.

‘Yonetici asistaninin iletisimde bulundugu kisiler ve yoneticiler ile koordinasyonunda
kisilerin i¢inde bulundugu durumlar1 dikkate almas1 m1? Yoksa talimatlar1 yerine getirmesi mi

beklenmelidir?’ sorusuna verilen yanitlar degerlendirildiginde, duygularin dikkate alinmasi
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gereklilik oranlarina talimatlara goére daha az deger verildigi goriilmektedir. Bu asamada,
havacilik sektoriiniin kriz, risk ve kalite yonetimi gereklilikleri nedeni ile duygusal igerikli
davraniglardan ziyade talimatlarin kisilerin algilarinda daha 6n planda tutuldugu
gbzlemlenmistir. Duygularin dikkate alinma orani ortalama olarak %50 civarinda, talimatlarin
dikkate alinma orani ise %80 civarinda belirtilmistir. Bu asamada, profesyonel yonetici
asistaninin havayolu sektoriinde duygusal durumlar1 dikkate alma dengesini talimatlarin

cizgisini agmayacak sekilde kurabilme yetenegine sahip olmasi gerekliligi tespit edilmistir.

Son olarak, ‘Yonetici asistaninin psikolojik dayaniklilik orani size gore ne olmalidir?’
sorusuna 2 yonetici, ¢ekimser degerlendirme yapmis ve psikolojik gii¢ tayininin zor oldugunu
ifade etmis; diger katilimcilar bu oran1 %90 seviyesi ve %90 iizeri seklinde belirtmistir. Bu
nedenle, mesleki olarak her iki tarafin sorumluluk bilincine yiiksek deger vermekte oldugu

anlasilmistir. Bu sonuglar Tablo 2.’de sunulmustur.

Tablo 2. Yeniliklere uyum, sorumluluk, psikolojik dayaniklilik beklentisi

YENILIKLERE UYUM SORUMLULUK PSIKOLOJIK DAYANIKLILIK
BEKLENTILERI

S0

b
|

0 1 2 3 4 5 6 7 8

PSIKOLOIK DAYANIKLILIK BEKLENTISI I SORUMLULUK BILINCI BEKLENTISI m YENILIKLERE UYUM BEKLENTISI

Arastirma analizi sonucunda, dncelikle miilakat yapilan hava yolu yonetimi asistanlik dersini
almig Ogrencilerin mesleki egitimi almis olmalar1 nedeni ile yoneltilen sorulardaki tiim
kavramsal verilere disiplinler arasi biitiinlesik diistinme yetisine sahip olarak kavramsal
uygunlugu bulunan cevaplar verdigi anlasilmistir. Havacilik sektoriinde iist diizey yoneticilik
yapan kisilerin yanitlar1 degerlendirildiginde profesyonel yonetici asistaninin niyet tanimini,
sosyal 6grenme etkilesimi konusunu kavramsal olarak dogru tanimlayan 2 yonetici oldugu
goriilmistiir. Diger yoneticilerin bu konuda kavramsal bir fikri olmadigi anlasilmistir.
Yonetici asistaninin zor insanlarla bas edebilme yeteneginin tanimlanmasi hususunda, sadece
1 akademisyen yOnetici, kavramsal olarak pro-aktif davranis beklentisine dikkat ¢ekmistir. Bu
sonu¢ diger yoneticilerin bir sekilde asistanlarindan sorunlar ile bas etmeyi bekledikleri ama
bunun yoOntemini tanmimlayamadiklart hususunu ortaya koymaktadir. Yoneticilerin

asistanlarindan %100 sorumluluk bilinci beklemeleri ortak noktada bulustuklar1 bir konu
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olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu yoneticilerin asistanlarindan iletisimde bulunduklar1 diger
kigilerin duygularini talimatlara oranla dikkate alma oranlar1 birbirlerinden ¢ok farkli yonde
olmus kimisi bu oran1 %10 olarak belirlerken kimisi %90 oraninda tayin etmistir. Dolayist ile
yOneticinin ve sektoriin sartlarina gdére bu oranin degisebilecegi diisiiniilmektedir. Psikolojik
dayaniklilik beklentisi 2 ydnetici i¢in %90 olarak belirtilmisken diger 2 ydnetici, bu 6l¢iim
kriterlerinin degisebilecegi diisiincesi ile oran tayin etmemislerdir. Bunun nedeninin, havacilik
sektoriinde yoneticilerin i¢inde bulunacagi {ist yonetim talimat baskisi ile degisik tavirlara,
asistanin esnek bir sekilde hazir olmasi gerekliligi diisiincesinde olduklarindan kaynaklandigi
diisiiniilmektedir. Buradan ¢ikartilan en 6nemli sonu¢ hava yolu asistanlarinin profesyonel
egitim ihtiya¢larinin belirlenmesi ve kurum i¢i, dis1 egitim kariyer entegrasyonunun yapilmasi
gereginin ortaya konulmus olmasidir. Talimatlarin ve duygularin dikkate alinma ihtiyaci

Tablo 3.’te sunulmustur.

Tablo 3. Talimatlarin ve duygularin dikkate alinma oranlar1 degerlendirmesi

TALIMATLARIN VE DUYGULARIN DIKKATE ALINMA

IHTIYACI

3,5
3
2,5
2
1,5
1
0.5
0

20-50 S50-70 70-80 a0-100

% % % %
m TALIMATLARIN DIKKATE ALINMASI m DUYGULARIN DIKKATE ALINMASI

Bu tespitlere ilaveten, 10 katilimcidan %90 oraninda ydnetici asistaninin ‘niyet’ tanimini
yapabildigi ancak teorik olarak bu tanima vakif bir denek yanitt olmadigi anlagilmistir.
Yonetici asistaninin sosyal 6grenme etkilesimi konusunda 10 katilimcidan %70’1 yorum
yapmis ancak higbir katilimcidan asistanin dedikodulara karigmamasi igin tepkisel degil etki
kapsaml1 pro-aktif davranig sergileme beklentisi belirtilmemistir. Bu agidan, mesleki yetkinlik
ve yeterliliklerin farkindaliginin arttirilmaya ihtiyaci oldugu yorumlanmaktadir. Hizla degisen
ve revize olan havacilik kurallarina uyum saglamasi sart olan bir yonetici asistaninin
yeniliklere uyum saglama ortami bir aylik bir zaman dilimi i¢in katilimcilarin beklentilerine
gore ¢ok farkliliklar gostermekte ve ug¢ noktalarda bulunmaktadir. Bu noktada, yeniliklere 1
aylik bir zaman dilimi igerisinde uyum saglama beklentisine 0-65 yiizde orani verenlerin
sayisi ile 65-100 arasi yiizde orani esit diizeydedir. Bu asamada, kisilerin yeniliklere uyum

saglama algilarinin farkli oldugu ve havacilik sektorii ihtiyacindan bagimsiz yanitlar verilmis
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olabilecegi diisiinlilmektedir. Kavramsal olarak bir asistanin aninda yeniliklere uyum
saglamasi ve bu uyum oraninin yiizde yiiz olmasi beklenmelidir. Y&netici asistaninin direngli
davraniglarla bas edebilme yeteneginin tanimlanmasi hususunda 10 denekten 9 kisi tanimi
yapabilmistir. Bu asamada yonetici ve egitimli 6grencilerin zor insanlar ile bas edebilme
hususunda ne bekledigi ve neler yapilmasi gerektigi hususunda ¢ok bilingli olduklari
anlasilmaktadir. YoOnetici asistaninin verilen gorevlerdeki sorumluluk alma yiizde oranmi
konusunda deneklerin yanitlar1 degerlendirildiginde beklentilerin %80-100 arasinda bir oran
ile nitelendirilmis oldugu goriilmekte ve bu noktada da asistandan tiim sorumluluklar1 almasi
gerektigi hususunda oldukca bilingli fikirler oldugu anlasilmaktadir. Yonetici asistaninin
iletisimde bulundugu kisiler ve yoneticiler ile koordinasyonunda, kisilerin i¢inde bulundugu
durumlarin ve-veya havacilik talimatlarina uyulmasi zorunlulugu karsisinda, deneklerin iginde
bulunulan durumlara az yiizde oranmi verildigi, talimatlara uyum oranim1 daha fazla
bekledikleri goriilmektedir. Bu noktada i¢inde bulunulan durumlarin dikkate alinmasi
hususunda, yonetici asistanindan beklentiler %30-50 arasinda iken talimatlarin dikkate
alinmas1 gerekliligi %70-100 oraninda olmustur. Oysa kavramsal olarak, profesyonel bir
asistandan, talimatlar1 yerine getirirken, uygun davranis sergileyerek herkesin icinde
bulundugu durumu degerlendirecek bir duygusal yonetim beklenmelidir. Yonetici asistaninin
psikolojik dayaniklilik orani degerlendirmesinde, katilimcilarin %80°1 %80-100 oraninda
psikolojik giic beklerken sadece 2 denek bu konuda yiizde vermemeyi tercih etmistir. Bu
noktada yonetici asistaninin i¢inde bulundugu calisma ortami ve kendisine sergilenecek
tavirlarin  6nemi vardir. ‘Mobbing’ uygulanan bir asistandan psikolojik dayaniklilik
gostermesi beklenemeyeceginden, asistanin asgari diizeyde zor insanlar ve isler ile miicadele

etme kabiliyetinde bulunulmasinin sart oldugu tespit edilmistir.

Sonu¢ olarak, yapilan aragtirmada hava yolu sektor liderlerinin asistanlarindan mesleki
davranis yeterlilik ve yetkinlik alaninda tanimli bir davranis beklentisi i¢inde olmadiklar1 daha
cok bireysel ve sektor ihtiyaclarina yonelik davranig beklentisi i¢cinde olduklar1 anlagilmistir.
Ozetle, bir asistanin niyet tanimi, sosyal dgrenme etkilesimi, sorumluluk bilinci, duygularin
yonetimi ve psikolojik giic konularinda liderlerin akademik ve standart bir tanim
yapamadiklar1 ortaya konulmustur. Bu baglamda, havacilik sektoriinde hava yolu yonetici
asistan1 mesleki davranis yetkinlik ve yeterlilik tanimimin yapilmasi geregi tespit edilmistir.
Bu amagla, mesleki bir davranig profili ¢ikartilmasi, havacilik otoritelerine bu profilin
sunulmas1 ve akademik olarak hava yolu yonetim egitimleri ders miifredatina asistanlik

dersinin zorunlu ders kapsaminda konulmasinin sart oldugu fark edilmistir. Belirlenecek
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profilin hava yolu yonetim sektdriine asistan se¢imi ve kariyer planlamasinda da katki

saglayacagi diistiniilmektedir. Bu amacla 6neriler gelistirilmistir.
5. SONUC VE ONERILER

Bu makalede, hava yolu sektor yoneticilerinin ihtiyacina yonelik bir yonetici asistan1 mesleki
davranig yeterlilik ve yetkinlik profilinin ¢ikartilmasi ve yetkili kurumlara yonelik Oneriler
gelistirilmesi i¢in akademik bir aragtirma yapilmasi amaglanmigtir. Yapilan kavramsal tarama
ve yar1 yapilandirilmis goriismeler sonucunda, hava yolu sektor liderlerinin beklentilerine
uyum saglayacak bir hava yolu yonetici asistan1 profili belirlenmis ve akademik diizeyde
katki saglayacak bir ¢alisma gerceklestirilmistir. Boylece, ilgili profilin standart bir sekilde

akademik ve sektor icinde tanimli olarak kullanilmasi 6nerisi sunulmustur.

Calismada, ilk olarak, bir yonetici asistaninin, kavramsal olarak niyet tanimi yapilmasinin,
hava yolu sektorii ihtiyacina yonelik davranig standartlarinin belirlenmesi agisindan 6nemi
ortaya konulmustur. Bu 6nem, ‘Sebepli Eylem Teorisi’ ile iligskilendirilerek, davranislarin tek
belirleyicisi olarak ‘niyet’ tanimi yapilmistir. Ayrica, tutum ve O6znel normlar ile birlikte
algilanan davranigs kontroliiniin ‘Planli Davranis Teorisi’ kapsaminda gergeklestirilmesi
gerekliligi tespit edilmistir. Boylece, hava yolu sektoriinde asistanlik yapmak tizere istihdam
edilecek adaylarin profili belirlenirken, ders konusu olarak ‘niyet’ kavrami basta olmak iizere
en onemli havacilik davranis kurallarini igeren ‘Profesyonel Hava Yolu Yonetim Asistanligy’
dersini almis olmalar1 ve ‘niyet’ 6lgme degerlendirme testlerine tabi tutulmalar1 geregi ortaya

konulmustur.

Ikinci olarak, hava yolu asistaninin profesyonel davranis kalitesinin dnemi asistanin pro-aktif
davranig sergileme kabiliyeti ile iliskilendirilmistir. Bu baglamda, insan davranislarinin,
biligsel, davranigsal ve cevresel faktorlerin karsilikli etkilesimi ile gerceklesmesi ‘Sosyal
Ogrenme Etkilesim’ Kuramu ile agiklanmis ve hava yolu asistanlarmnin planlama, diisiinme,
inanma ve algilama sekillerini 6grenmenin 6nemli bir kismini olusturdugu goriisii ortaya
konulmustur. Sonug olarak asistanin kendi ¢evresini secebilecegi ve profesyonel davranis
kalitesinde sosyal etki yaratabilecegi tespit edilmistir. Bu nedenle hava yolu yonetici
asistaninin sosyal 6grenme etkilesimi neticesinde yerine gore tepkisel degil etki yaratacak
pro-aktif davranis sergileme yetisine sahip olmasi, dedikodulardan kendisini soyutlamasi ve

bu yonde egitilmesi geregi ortaya konulmustur.

Uciincii olarak, biiyiik lgekli firmalar1 kapsayan hava yolu sektoriinde farkli kiiltiirde,

davranista ve niyette pek cok c¢alisan gorev yapmaktadir. Bu nedenle, hava yolu yonetici
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asistan1 yoneticinin talimatlarina kars1 direng gosteren personel ile kars1 karsiya gelmektedir.
Direngli davranislara kars1 psikolojik agidan gii¢lii olmasi gereken bir asistanin zor insanlar
ile bas edebilmesi i¢in tanimli bir standart davranis 6zelligi bulunmasi geregi tespit edilmistir.
Bu calismada, bu gereklilik, ‘DKBY’ (Degistir, kabul et, bos ver, yonet) Modeli kapsamu ile
iligkilendirilerek aciklanmistir. Bu model kapsaminda degerlendirme yapildiginda, asistanin
direngli tavirlar ile bas edebilmesi i¢in hayatini1 kontrol altina almasi, yasadigi olumsuzluklar
yararlt hale getirmesi, siirekli egitilerek degismesi, kabul edilebilir siiregte agilmasi zor
sinirlart yonetmesi ve zorluklara karsi bos vererek tiilkenme noktasina gelmeden yeni
kavramlar iiretmesi sonucu 6zel yasam dengesini spor yaparak yonetmesinin miimkiin olacagi
savunulmustur. Dolayisi ile ‘DKBY’ (‘degistir, kabul et, bos ver, yonet’) Modeli kapsaminda,
hava yolu yonetici asistan profilinde, psikolojik gii¢ yeterliliginin sarti ve stres ydnetimi

konusunda yetkinliginin bulunmas1 geregi ortaya konulmustur.

Dordiincii olarak, hava yolu yonetici asistaninin davramis profili belirlenirken mesleki
yeterliliklerin kapsami ve gelistirilme sekli tespit edilmistir. Ise alinan her asistanin hava yolu
sektorii ihtiyacina yonelik mesleki tavirlar sergileme kabiliyetine sahip olamayacagi fark
edilmistir. Ozellikle duygu yonetiminin, hava yolu talimatlar1 ile biitiinlestirilerek
gerceklestirilmesi asamasinda hava yolu sektoriiniin ihtiyaci olan asistan davraniglari tizerinde
degisim gerekliligi gozlemlenmis ve bunun i¢in ‘Trans-Teoretik Model’ olarak bilinen
‘Degisim Asamalar1 Modeli’ kullanilmasi onerisi gelistirilmistir. Bu model kapsaminda,
davranislar bes asamadan olusmakta ve bu asamalar ‘diisiinme Oncesi agama, diisiinme, niyet,
hazirlik, hareket ve devam etme’ eylemleri olarak ifade edilmektedir. Bu eylemler bir
asistanin analiz yeteneginin list seviyede olmasi geregini ortaya koymaktadir. Boylece, hava
yolu asistaninin akademik ve sektor ig¢inde degisim yodnetim ve analiz etme egitimleri
tasarlanirken ‘Degisim Asamalar1 Modeli” kapsaminda derslerin belirlenmesi Onerisi

gelistirilmistir.

Besinci olarak, siirekli degisim i¢inde bulunan hava yolu sektdriinde gorev alacak bir
asistaninin, yeniliklere hizlica uyum saglamasi gerekliligi ortaya konulmustur. Bu gereklilik,
“Yeniliklerin Yayilmas1 Kurami’ ile iliskilendirilmistir. Hizla degisen hava yolu sektoriinde
yeniligin yayilmasi asamasinda, yenilife uyum veya ret karar1 verilirken bilginin bes
asamadan ge¢cmesi gerekmektedir. Bu baglamda degerlendirildiginde, yonetici asistani
davranig profili c¢ikartilirken bu kuram kapsami dikkate alinmistir. Boylece, bir asistanin
bilgileri kendi siizgecinden dogru davranislar, sorumluluk bilinci ve psikolojik gii¢ ile

dedikodu yapmadan geg¢irmesi yetisine sahip olmasinin kaliteli hizmet sunabilmesi agisindan
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mimkiin olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu nedenle, hava yolu yonetici asistaninin davranis
profili belirlenirken, asistanin siirekli degisime istekli ve yenilik yonetim yetkinligine sahip

olmasi geregi ortaya konulmustur.

Bu arastirma neticesinde, hava yolu sektoriiniin ihtiyaci olan profesyonel yonetici asistam
davramis profili ana hatlar ile belirlenerek, asagida, maddeler halinde aciklanmistir: Bir hava

yolu sektoriinde gorev alacak asistanin;

e “Profesyonel Hava Yolu Yonetim Asistanlig1” dersini lisans diizeyinde almig olmasi
gerekmektedir.

e lIse secim ve yerlestirme siirecinde ‘niyet’ Slgme degerlendirme testlerine tabi
tutulmasi gerekmektedir.

e Pro-aktif davranig sergileme yetisine sahip olmasi ve bu yonde siirekli egitilmesi
gerekmektedir.

e Psikolojik gii¢ yeterliligi olmali ve stres yonetimi konusunda yetkinligi bulunmalidir.

e Akademik ve sektor icinde degisim yonetim egitimleri almasi gerekmektedir ve bu
egitimler tasarlanirken, ‘Degisim Asamalari Modeli’ kapsaminda ders igerikleri

belirlenmelidir.

Bu profile uygun olarak, hava yolu yonetici asistaninin siirekli degisime istekli ve yenilik
yonetim yetkinligine sahip olmasi geregi fark edilmis ve hava yolu yonetici asistaninda
bulunmasi gereken 6zellikler belirlenerek asagida maddeler halinde sunulmustur: Bir hava

yolu yOnetici asistaninin;
e Zaman yonetimi kavramina haiz olmasi,
e Protokol bilgisine sahip olmasi,
e Yoneticisinin prensiplerine uygun, onu temsil edecek sekilde gilivenilir olmasi,
e Giiler yiizlii, s1k giyimli ve imaj yaratacak bir standart hal tavir sergilemesi,
e Analiz yetenegini ortaya koyma becerisine sahip olmasi,

e Zorluklarla miicadele ederken sabirli ve duygusal acidan gii¢lii olmasi, strese karsi

dayanikli ve sogukkanli tavirlar sergilemesi,
e Aragtirmaci kimligi ile yoneticisinin karar vermesine destek rol model olmasi,

e Organizasyon kabiliyeti ile aksaksiz, miikemmel, sistemli, alternatifli planlar, seyahat

organizasyonlar1 ger¢eklestirmede yetkin olmasi,
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e Yeri geldiginde dengeli bir davranis katiliginda bulunmasi,

e Proje yonetimi, raporlama ve sunum yapabilme kabiliyetine sahip olmast,
e Hizli ve etkin not alma teknigini bilmesi,

e Dikkatli ve hafizasiin kuvvetli olmasi,

e Isletme hakkinda ki tiim bilgilere ulasacak sistemi kurabilmesi,

e Seyahat bilgilerini, ajanday1r ve kartvizit katalogunu sistematik ve giincel

yonetebilmesi,
e Miikemmel bir ev sahibi edasinda tavir sergilemesi,

e s yerinde kendisini giivende hissetmesi (‘Mobbing’ sorunu olmamali) gereklilikleri

tespit edilmistir.

Ayrica, bu calismada akademik olarak belirlenen davranis profiline uygun olarak, sektor

liderlerinin davrams beklentileri asagida maddeler halinde ortaya konulmustur:

1.

9.

Sekreterlik ve yonetici asistanlik meslegi birbirinden keskin bir sinir ile ayristirilarak gorev
tanimlar1 yapilmali ve organizasyon semasinda isimleri yer almalidir.

Bir asistan, acik biiro ortaminda gizli ve 6zel konugmalar yapmamalidir.

Bir asistan, ¢caligsma saatlerinde bireysel islerle ugrasmamalidir.

Bir asistan, dedikodu yapmamaya 6zen gostermeli ve bu konuda yanlis algilara sebep
vermeyecek bir hassasiyette olmalidir.

Bir asistan, zor durumda kaldiginda, olaylar1 kisisellestirmemeli, is ortaminda resmi
iletisimde bulunmaya 6zen gostermeli ig, arkadaslik ve dostlugu birbirinden ayirt edecek
bir profesyonellikte olmalidir.

Bir asistan, tiim g¢alisanlara, duygulardan bagimsiz adil ve esit davranmalidir. Arkadas
kayirmamalidir.

Bir asistan, yoneticisi ve gizli igler hakkinda 3. sahislara bilgi aktarmamalidir.

Bir asistan herkesten gelecek elestirileri olgunlukla karsilamali ve pro-aktif davranis
sergilemelidir.

Bir asistan siirekli egitim ve gelismeye agik olmalidir.

10. Bir asistan organizasyon i¢i ve disi sirketi temsil edecek bir imaj sergilemelidir.

11. Bir asistan kiiresel ¢apta iletisim kurabilmek i¢in yabanci dil bilgisine sahip olmalidir.

12. Bir asistan, etkin konusmali, iyi bir gdzlemci ve dinleyici olmalidir.
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13. Bir asistan arastirmaci kimliginde bulunmali ve elde ettigi bilgileri 6n yargilardan uzak
bir sekilde yoneticisine aktarmalidir.
14. Bir asistanin niyet tanimi1 pozitif davranislar tizerine kurulmalidir.
15. Bir asistanin mesleki yetkinlik ve yeterliligi profesyonel diizeyde tiim davranis
egitimlerini tamamlamasi ardindan sivil havacilik otoriteleri tarafindan onaya tabi

tutulmalidir.

Sonug olarak, bir hava yolu ydnetici asistaninin planlama, organizasyon, gelistirme, iletigim,
takim ¢alismasi, kurumsal uyum ve Durumsallik Teorisi kapsaminda profesyonel davranis
yeterliligi ve yetkinligi olmalidir. Yapilan saha arastirma sonuclari ve literatiir taramasindan
elde edilen bilgiler degerlendirilerek bir hava yolu yonetici asistan1 davranig profili
cikartilmigtir. Bu profil kapsaminda, niyet tanimi, yenilik uyum kapasite gerekliligi, zor ve
stresli olan tiim yoneticiler ile bas edebilecek bir psikolojik giic yeterliligi gerekli
bulunmustur. Arastirmanin sonucunda belirlenen profilin akademik diizeyde egitim yonetici
ve gorevlilerine 1s1k tutmast amaglanmistir. Ayrica profilin, havacilik sektdr otoriteleri
tarafindan degerlendirilerek ‘Hava Yolu Yonetici Asistani’ mesleki standartlarinin
belirlenmesine katki saglamasi diisliniilmiis ve Oneriler gelistirilmistir. Bu baglamda, ‘Hava
Yolu Yonetici Asistan1’ mesleki yeterlilik ve yetkinlik c¢ercevesi cikartilmistir. Bu ¢erceve
neticesinde, bir hava yolu yonetici asistan davranis profili asagida belirtilen misyon, vizyon
ve Ozellikleri kapsaminda standardizasyona baglanmalidir. Dolayisi ile bu arastirma
sonuglariin Ulastirma ve Alt Yap1 Bakanlig1 ve Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii (SHGM)

tarafindan dikkate alinmasi Onerilmektedir:

Profesyonel hava yolu sektorii yonetici asistam misyonu: Yoneticisine kocluk yaparak her
tiir zorlukla miicadele edecek enerji ile cagdas is sistemlerini ve kalite prensiplerini kullanarak
destek olmak ve anahtar rolii iistlenerek koprii vazifesi gormek; etkin ve verimli sekilde
zaman, ig ve ofisi yoOneterek; yoneticisi ve kurum i¢i dis1 profesyonellik 6tesi hizmet

sunmaktir.

Profesyonel hava yolu sektorii yonetici asistami vizyonu: Gelecegin fizigi ve bilim
insanhigindaki gelismelere paralel olarak, bilgisayar, yapay zeka nano teknoloji, enerji ve
robotik ¢aga uyum saglayarak, ortak akil yonetim ve organizasyon iletisim entegrasyonunu
miikkemmel ve imajli bir sekilde ifa ederek, yoneticisi ve kendisine sinif atlatacak derecede

miikemmel 6tesi ofis ve yonetim hizmetini etkili sunmaktir.
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Profesyonel hava yolu sektorii yonetici asistami ozellikleri: Bir asistan; zaman y6netimi
kavramina haiz olmali, protokol kurallarini bilmeli, yoneticisinin prensiplerine uygun, onu
temsil edecek sekilde gilivenilir olmalidir. Giiler yiizlii, sik giyimli ve imaj yaratacak bir
standart hal tavir sergilemelidir. Dikkatlice analiz yetenegini ortaya koymali, hesap yetenegini
kullanarak hatalar slizgecten gecirmelidir. Zorluklarla miicadele ederken sabirli ve duygusal
acidan giiclii, strese dayanikli ve sogukkanli ve arastirmaci kimligi ile yOneticisinin karar
vermesine destek olmalidir. Organizasyon kabiliyeti ile aksaksiz, miikkemmel, sistemli,
alternatifli planlar ve seyahat organizasyonlar1 gergeklestirmelidir. Proje yonetimi ve
raporlama bilgilerine haiz; sunum yapabilme teknik, bilisim, insan, organizasyon ve yonetim
verilerine vakif olmalidir. Hizli ve etkin not alma teknigi gelistirmeli ve sdylemleri
hafizasinda tutabilmelidir. Miikemmel bir asistan repertuar hazirlama yeterliligine sahip
olmali ve isletme hakkinda ki tiim bilgilere aninda ulasabilmelidir. Seyahat bilgilerini,
ajanday1 ve kartvizit katalogunu sistematik ve giincel yonetebilmelidir. Hava yolu yonetici

asistaninin siirekli egitilmesi ve davranislarini gelistirmesi gereklidir.
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