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Hizmetin insanlarla birebir iletigim halinde sunuldugu ve alindig1 her sektérde oldugu gibi, havacilik sektoriinde de
faaliyetler yiiriitiiliirken birgok sorun meydana gelebilmektedir. Uguslarin emniyet ve giivenlik gercevesinde saglikli bir sekilde
gergeklesebilmesi igin, ¢alisanlarin bagli bulunduklart sirketin on time performans limitlerine uygun hareket edebilmeleri
agisindan, yolcularin ise ugustan once birtakim yiikiimliilikkleri yerine getirmeleri gerektiginden, havacilik sisteminin yolcular
ve ¢alisanlar agisindan zaman baskisi altinda ilerleyen bir sistem oldugu goriilmektedir. Buzaman baskisi ile yolcular kuraldisi
davraniglar olarak nitelendirilen bazi istenmeyen davramiglarda bulunabilmekte ve bu durum calisanlar agisindan zorlayict
olabilmektedir. Arastirmada, Tiirkiye’nin Marmara ve Akdeniz bélgelerinde bulunan uluslararas: havalimanlarinda goérev
yapmakta olan 30 yer hizmetleri ekip sorumlusuna bireysel goriigme yontemi ile birtakim sorular yoneltilerek; kuraldigi yolcu
davranislarnin neler oldugu, yolcular1 kuraldis1 davranmaya iten sebeplerin neler oldugu, havalimani yer hizmetleri ekip
sorumlularinin tilkenmislik, is-yasam dengesi ve duygusal emek alt boyutlar1 agisindan bu olumsuz davramiglardan nasil
etkilendiginin belirlenmesi ve yOnetimin kuraldisi yolcu davramiglarina karsi tutumunun degerlendirilmesi hedeflenmistir.
Calisma sonuglar1 gostermektedir ki yolcularin olumsuz davraniglarda bulunmalari; yer hizmetleri ekip sorumlularinin ig-
yasam dengesi, duygusal emek ve tilkenmislik seviyeleri {izerinde olumsuz etkilere sahiptir.
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EVALUATION OF AIRLINE CUSTOMERS MISBEHAVIOURS IN TERMS OF GROUND
SERVICES TEAM LEADERS AND MANAGEMENT

ABSTRACT

As in many sector where the service is offered and received in one-to-one communication with people, many
problems occur while carrying out activities in the aviation sector. The aviation system is a system that progresses under time
pressure for both passengers and employees. In order for the employees to perform the flights in a healthy way within the
framework of safety and security and to act in accordance with the on-time performance limits of the company they are affiliated
with, on the other hand, passengers must follow a series of procedures during the transition from the airport to the plane. As a
result of the combination of this time pressure, the passengers' efforts to catch the plane, the failure to fulfill their personal
wishes, and insufficient or incomplete information, some behaviors may occur by the passengers against the system. These
behaviors are described as unruly passenger behaviors in aviation and can be challenging for employees. In the research, it is
aimed to determine through individual interviews with 30 ground services team leaders working at international airports in the
Marmara and Mediterranean regions of Turkey by asking some questions. what are the unruly passenger behaviors, what are
the reasons that push the passengers to behave unruly, how the airport ground services team leaders are affected by these
negative behaviors in terms of burnout, work-life balance and emotional labor sub-dimensions, and it is aimed to evaluate of
the management's attitude towards unruly passenger behaviors. The results of the study show that the negative behaviors of the
passengers have negative effects on the work-life balance, emotional labor and burnout levels of the ground services team
leaders.
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GIRiS

Giliniimiiz insaninin zamana, konfora ve emniyete kars1 artan duyarlihig ile teknolojik
gelismelerin bir araya gelmesi sonucunda havayolu tagimaciligr tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de
hizla biiytiyerek insanlar tarafindan ilk tercih edilen ulagim tiirlerinden biri haline gelmistir. Havayolu
ulagimina artan bu talep beraberinde rekabeti de artirmis, dolayisi ile havayolu sirketleri i¢in miisteri
memnuniyeti kavrammin dnemi ortaya ¢tkmistir (Rodoplu Sahin ve Unal, 2021). Havayolu yonetimi
acisindan en {ist operasyonel 6nceligi emniyet kavrami olusturmaktadir ve hemen ardindan da hizmet
kalitesi gelmektedir ( Hsin-Hui, vd., 2017). Havayolu sirketleri, bu miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesini iist seviyelerde tutabilmek adina bu hizmeti saglayacak personellerini titizlikle segerek
kapsamli bir egitime tabi tutmaktadir.

Yolcularla ilk temas noktasinda bulunan yer hizmetleri ¢aliganlari, “yolcunun havaalanina
girisinden ucaga binisine kadar uluslararasi kurallar ve havayolu standartlarina gére ger¢eklestirilen
bilet, bagaj ve pasaport kontrol islemlerinin tiimii ve ugagin variginda yolcularin karsilanarak pasaport
kontroliine yonlendirilmesi, yolcunun bagaji ile ilgili her tiirlii problemine yardimci olunmasr”
stireclerinden sorumludur (SHGM, 2013). Havacilik sektérii bir¢ok farkli siirecten meydana gelen bir
sistemdir. Dolayis1 ile yolcu sayilarinin bu kadar fazla oldugu ve nihai iiriiniin hizmet oldugu bir
sistemde, faaliyetlerin yiiriitiilmesi esnasinda pek ¢ok aksaklik yasanmasi kagimlmazdir. Yer hizmetleri
calisanlari her ne kadar yiizde yiiz yolcu memnuniyeti saglamaya c¢aligsalar, faaliyetlerin sorunsuz
ilerlemesi i¢in 6zveride bulunsalar da havacilik igsletmelerinin karmasik ve birbirini dogrudan etkileyen
sistemlerden olusmasi ve bir¢ok kontrol edilemeyen ve 6n goriilemeyen etmenden dolay1 aksakliklar
yasanabilmektedir. Havayolu tasimaciliginda kuraldis1 davranan yolculardan kaynaklanan aksakliklar;
ucus emniyeti, ¢aligan motivasyonu, sirket imaji, vb. konularagisindan bir tehdit olusturmaktadir.

Havayolu miisterileri; tatil, ziyaret veya egitim amagh seyahat eden bos zaman yolculari, bilet
ve koltuk sinifina gore ekonomi ve business yolcular ve fiyat ve zaman duyarlilif1 olan yolcular olarak
bolimlendirilebilir (Y1ildiz ve Firat, 2017). Bunlarin disinda bebekli, engelli, evcil hayvani ile seyahat
eden, vb. farkli duyarhliklara sahip olan havayolu miisterileri de mevcuttur. Bu farkli miisteri tipleri ve
boliimlerine gore sunulan hizmet, miisterilerin yogunlugu ve hizmet kalitesi de farkliliklar
gostermektedir ve bundan dolay1 ortaya ¢ikan problemler de farkli kurumsal 6nlemler, ¢oziimler ve
kurallar gerektirmektedir.

Yolcularin karsilastiklar1 sorunkarsisindaverdikleri tepki her ne kadar hoggoriiile karsilanmaya
calisilsa da bazen durumlar kontrolden ¢ikip tartisma boyutuna tagmabilmektedir. Ornegin; kontuar
bolgesinde bagaj agirlik hakkini asan havayolumiisterisi, yolcu hizmetleri memurunun bunu gérmezden

gelebilecegi ve bunu sahsi iradesi ile yapmadig: algist ile sozlii tacizde bulunabilirken, boarding
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bolgesinde bir yolcu pasaport kontrolii yapildig1 esnada memurun pasaportuna bakma yetkisi olmadig
diisiincesi ile gorevli yer hizmetleri memuruna fiziksel siddette bulunabilmektedir. Bagaj alim
noktasinda bagajinin hasarli ya da kay1p olmasi; bu durumun sorumlusunun gérevli personel oldugunu
diistinen yolcunun yer hizmetleri personeline karst kotii bir davranis sergilemesine neden
olabilmektedir. Bununla beraber Covid-19 pandemi siirecinin getirdigi birtakim seyahat kurallan ve
kisitlama yenilikleri de havayolu miisterilerinin ¢aliganlara karsi stres ve ofke seviyelerini
etkilemektedir.

Yolcunun giderilmesini istedigi sorun, bazen yasanan bir aksilikten kaynaklanabilirken bazen
havacilik otoritelerinin emniyet ve giivenlik 6n kosuluyla belirledigi kurallarla ilgili olabilmektedir.
Bunlarin yani sira tamamen yolcu kaynakli aksakliklar da yasanabilmektedir. Bu ve benzeri 6rnekler
glinlimiizde sosyal medyaaraciligiyla dapek ¢ok kezkarsimizacikmaktadir. Calismayasamindabu tarz
durumlarla kars1 karsiya kalinmasi yer hizmetleri ¢calisanlari agisindan titkenmislik, ig-yasam dengesi ve
duygusal emek alt boyutlari ile ele alindiginda, motivasyonlarimin diismesine, hatta zaman zaman is
tatminsizliklerine sebebiyet verebilmektedir. Bu noktada yonetimin olumsuz davrams sergileyen

miisteri karsisinda durusu ve nasil bir yol izledigi konusu da 6nem arz etmektedir.

1. YER HiZMETLERI

Yolcular gerekli kanallar araciligi ile bilet satin alma islemlerini ger¢eklestirdikten sonra
havalimaninda ugusa kabul islemleri i¢in biri dizi prosediiriin tamamlanmasi gerekmektedir.

Havalimanina giristen itibaren, yolcunun gerekli seyahat evraklarimin kontrolii ile check-in ve
bagaj islemlerinin tamamlanmasimin ardindan giivenlik taramasi ile arindirilmig salona gecisleri ve son
dokiiman kontrollerinin yapildigi boarding siireci ve varis ile beraber yolcunun kargilanmasi, bagaj ahm
ve eger yolcu transfer ise transfer salonu kontrol siireglerinin ardindan yeni ugusuna gegisi i¢in yapilan
islemlerin tamam yer hizmetleri siirecini kapsamaktadir.

Yer hizmetleri memurlar1 tiim bu gérev ve sorumluluklarin yani sira operasyonel aksakliklar,
olumsuz hava kosullarindan kaynaklanan iptal ve gecikme durumlarinda ugus planlarinda yasanan
degisiklikler, vb. konularda yolcularin bu olumsuzluklardan en az hasarla etkilenmesi ve ugusglarm
saglikl bir sekilde gergeklestirebilmeleri i¢in de bazi sorunlarla basa ¢ikmaktadirlar. Havalimanlarmda
sik yasananve yolcuhizmetlerimemurlarinin basa ¢ikmasi gereken sorunlardanbirisi de kuraldigi yolcu

sorunudur.

2. KURALDISI YOLCU KAVRAMI
Kuraldist yolcu kavramu ile ilgili literatiir arastirildiginda, bu kavramin daha ¢ok ucus

miirettebat1 ve kabin memurlari lizerindeki etkilerinin ele alindig1 goriilmektedir.
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Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO), tiim diinyada havalimanlarimn bagh oldugy,
havacilik endiistrisinin kurallarim belirleyen ve denetimini yapan yetkili havacilik otoritesidir. ICAO
tanimina gore kuraldigi yolcular genellikleugaktaki ya da havalimanindaki davranis kurallarina ve kabin
ekibinin ya da havalimani ¢alisanlarinin talimatlarina uymayan dolayisiyla ugus emniyetine tehdit
olusturan ve/veya diizen ve disiplini bozan yolcular olarak tanimlanmaktadir (ICAQO, 2019).

ICAO’dan farkli olarak Uluslararasi Hava Tagimaciligi Birligi (IATA) ise havayollarmim bagh
bulundugu ve havacilik faaliyetlerinin emniyet 6n kosulu ile gergeklestirilmesi amaciyla gerekli
denetlemeleri yapan tiim diinya havayollarinin bagli bulundugu yetkili otoritedir. TATA kuraldis1 yolcu
davraniglarini asi/yikici davranislar olarak nitelendirmis ve bu davraniglar su sekilde siralamigstir;
(IATA, 2015).

. Yasadis1 uyusturucu kullanim,

. Giivenlik talimatlarina uymayi reddetme; (Kabin ekibinin taleplerini dikkate almama,

emniyet kemerini takmama, kabin igerisinde sigara igme, tasmabilir bir elektronik cihazi kapatmama

vb.),

. Miirettebat liyelerine veya diger yolculara sozIii taciz/miidahale,
. Miirettebat iiyelerine veya diger yolculara fiziksel taciz/miidahale,
. Miirettebat, yolcu ve ugaga yonelik her tiirlii tehdit (kisiye yonelik birisine zarar verme

tehdidi ya da bir bomba tehdidine atifta bulunan ifadeler, karisiklik ve kaosa neden olan durumlar vb.),

. Cinsel istismar/taciz,

. Diger huzuru bozucu davranislar (¢iglik atma, sinir bozucu davranislar, koltuk
arkaliklarina/tepsi masalarina tekme atma vb.)

Price ve Forrest (2016), kuraldisi yolcu davraniglarim ugusta 6fke (air rage) olarak
nitelendirerek, kavramin ortaya ¢ikisina dikkat ¢ekmis ve bu tarz davraniglann ticari havacilign
baslangicindan beri var oldugunu belirtmiglerdir. Ancak kuraldis1 davraniglar terminalde de siklikla

meydana gelebilmektedir.

2.1.  Ulkemizden ve Diinyadan Yazih ve Gorsel Basindan ve Sosyal Medyadan Takip
Edilen Kuraldist Yolcu Davramsi Ornekleri

Reuters’da yer alan habere gore 07.03.2021 tarihinde Air France ugusu ile Paris’ten New
Delhi’ye seyahateden biryolcunun, agresif tavirlar sergileyerek yolcularasatasmayabasladigi, ardindan
ucus ekibinden bir gorevliye saldirdig1 ve kokpit kapilarin1 yumruklamaya basladig belirtilmistir.
Olaym ardindan u¢agin Bulgaristan Sofya Havalimani’na acil inis yaptig1 ve yolcunun ugusuna son

verilerek ugus giivenligini tehdit etmekle suglandigr aktarilmstir ( https://www.foxnews.com/travel/air-

france-passenger-forces-emergency-landing-bulgaria).
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05.11.2021 tarihinde basinda yer alan habere gore Brezilya'daki Guarulhos Uluslararasi
Havalimani'nda olumsuz hava kosullari nedeniyle uguslarin iptal edildigi, geceyi havalimaninda
gecirmeleri gerektigini 6grenen yolculardan bazilarinin ortalifi birbirine katti1 bilgisi yer almaktadir.
Yasanan olayda yolculardan birinin metal siitun ile bankoya saldirdigi ve 5 aylik bebekleri oldugunu
belirten bir diger yolcunun ise “Bebegim hastalanirsa sizi 6ldiiriiriim” diyerek havayolu ¢alisanlarmi

tehdit ettigi  iddia  edilmistir  (https://www.superhaber.tv/ucusu-iptal-olan-yolcular-cildirdi-

havalimanindaki-o-anlar-kamerada-video-364577).

11.04.2021 tarihinde Tunus'un baskentinde bulunan Tunus-Kartaca Uluslararas
Havalimani'ndan Istanbul'a giden yolcu ugagida biiyiik bir kavga ¢iktig1 bilgisi yer almistir. Nedeni
heniiz bilinmeyen kavgadan dolay1 ugagin normal kalkis yapacagi saatten 5 saat gecikmeli olarak
kalktig1, olayin ardindan ugaktaki miirettebatin, kavga eden yolcular ayirmaya ¢aligtigi ancak ¢abalarmn
sonug¢ vermedigi aktarilmigtir. Kavganin, havalimanindaki polis miidahalesi ile durduruldugu ve olaya

iliskin sorusturma baslatildigi bilgisi verilmistir. (https://www.sozcu.com.tr/2021/dunya/istanbul-

seferini-yapan-ucakta-kavga-cikti-ortalik-karisti-636 726 1/).

03.07.2021 tarihinde, Almanya’da bir eyalette okullarn tatil edilmesi nedeniyle, bir havayolu
ile Tirkiye'nin ¢esitli illerine u¢mak isteyen yolcularm Diisseldorf Havalimani'na geldikleri aktarimuig
ancak havayolunun 6 kontuarindan sadece ikisinin a¢ik oldugu ve Corona belgeleri, agi belgeleri gibi
yeni seyahat kurallarinin uygulanmasi sebebi ile bekleyislerin 4-5 saati astig1 iddia edilmistir. Bunun
iizerine gerginlik yasandigi, yolcularin check-in yapilan kontuarlari tekmelemeye basladigi ve
gorevlilerin i¢eri kactigi belirtilmistir. Ortamin giderek gerilmesi sebebiile polisin olaya miidahale ettigi
ve havayolunun ilk once dort seferinin iptal edildigi, ardindan dort seferin daha kaldirildig
aciklanmistir. Haberde yer alan bilgiye gore bazi ucuslar, Kéln ve Miinster ile Frankfurt‘a
yonlendirilmis, Cumartesi giinii Tiirkiye'ye yapilacak 5 sefer de iptal edilmistir. Diisseldorf'tan
planlanan 17 seferin hicbiri gergeklestirilememis, bazi ucuslar bir giin gecikmeli olarak
gerceklestirilirken, havalimaninda yasanan gerginligin uzun siire devam ettigi belirtilmistir. Hem
Diisseldorf Havalimani polisinin hem de eyalet polisinin miidahale ettigi olayda Yolcularn birbirine
¢ok yakin durmasi, agir1 kalabaliklar olusturmasi engellenmeye ¢aligilmig ancak Corona kurallarma
uyulmadigi iddia edilmistir. Olaya iliskin havalimani igletmesi yolcularin zor durumda goriindiiginii ve
onlara su dagittiklarini belirtirken bir daha ayni olaylarin yaganmamas: i¢in havayolu ile gdriismelere
bagladigini ifade etmistir. Bununla beraber, havayolu sirketi, handling islemini gergeklestiren sirketin 1
ay dncesinden planlamadan haberi olmasina ragmen o giin beklenmedik sekilde 12 ¢alisanin rapor alarak

goreve gelmedigi agiklamasini yapmistir (https://www.sozcu.com.tr/2021/dunya/almanyada-turk-

yolculara-polis-mudahalesi-turkiyeye-ucuslar-durduruldu-6519552/ ).
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07.11.2021 tarihinde Istanbul’da meydana gelen yogun sis nedeni ile uguslarda gecikmeler ve
iptaller yasanmigtir. Bu durum bir havayolunun ucuslarinda da rétarlar yasanmasina, tartigsmalar
¢ikmasina ve istenmeyen durumlar yasanmasina neden olmustur. Bir yolcu yasadig durumu  Insanlar
saatlerce bekledi, tek birmuhatap bulamadik, hereyereucgak kalkt1, burasimahrumiyet bdlgesi saninm.”
seklinde ifade ederek ortalikta kavga giirtiltiiniin hakim oldugunu, polisin ve giivenlik personeli dahil
herkesin orada bulundugunu ama tek bir havayolu yetkilisinin olmadigini belirterek “dalga gecer gibi
stirekli kap1 numarasi degistirip durdular” ifadesinde bulunmustur
(https://twitter.com/Alillenli/status/14571360387286835217s=20).

05.09.2021 tarihinde bir Rus havayolu sirketine ait yaklasik 400 yolcusu bulunan ugakta, bir

yolcunun maske takmayi1 reddetmesi gerginlige neden oldu. Rusya’nin baskenti Moskovadan
Antalya'ya giden ugakta kalkis hazirliklari siirerken, hosteslerin yolculart maske takmalari konusunda
uyardig1 ve uyarilara kulak asmayan yolculardan birinin maske takmamakta direttigi belirtilmistir.
Haberde yer alan bilgiye gore, ugaktaki diger yolcularin, maske takmay1 reddeden sahsa tepki
gostermesi ile birlikte u¢agin iginde tansiyon yiikselirken, ugus ekibi havaalani polisine haber vererek
duruma miidahale edilmesini istemis, ucaga giren polis memurlarinin da yolcuyu maske takmast
konusunda uyardigi ifade edilmistir. Polisin, maske takmama yoniindeki 1srarin1 siirdiirmesi tizerine
yolcuyu yaka paca gozaltina aldig1 ve olay nedeniyle ugagin gecikmeli olarak Antalya'ya ulastig1 bilgisi
verilmistir ( https://www.yeniakit.com.tr/haber/ucakta-maske-kavgasi-1572280.html ).

2.2. Kuraldisi Yolcu Davranisi ve Sonuglari

Havacilik sektoriinde sikliklameydana gelen kuraldisi yolcuolaylan bastaucus giivenligi omak
iizere sistemde yer alan bir¢ok bilesen iizerinde olumsuz etkilere sahiptir.

Basit bir ifade ile gerek kabinde gerekse havalimaninda kuraldigi davranan yolcudan
kaynaklanan bir tartisma veya saldirganlik durumundan ilk olarak korku ve endiseye kapilan diger
yolcular etkilenmektedir. Havalimanlarinda ya da ugus esnasinda butarz olumsuz durumlarin yasanmasi
sebebiile cogunlukla rotarlar yasanmaktahatta ugusiptallerine varan 6rnekler bulunmaktadir. Bu durum
havayolu sirketleri i¢in, havalimanina saatlik 6denen licretin artmasi, yapilan iptal ve degisiklikler
sonucunda yolcuya yeniden bilet diizenlenmesi, konaklama ve yeme-igme giderleri, vb. gibi
gereklilikler dogurmasi sebebi ile maliyet unsuru olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bunun yani sira hava
trafiginin ve diger uguslarin da yasanan olumsuz davramiglardan dolayli olarak etkilendigini s0ylemek
miimkiindiir. Bu siiregleri yonetmeye ¢calisma ve siireglerle dogrudan muhatap olmak zorunda olan yer

hizmetleri ¢alisanlar1 ve yonetim agisindan da birtakim orgiitsel sonuglar meydana gelebilmektedir.

2.2.1. Orgiitsel Sonuglar
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Sistem igerisinde faaliyetlerin zaman baskisi ile ilerlemesine ek olarak degisen miisteri
memnuniyeti algis1 ve yolcularin elinde bulunan sosyal medya giicti, calisanlarin gérevlerini yerine
getirirken daha da 6zverili olmalar1 gerekliligini olusturmaktadir.

Her ne kadar ¢alisanlar miisteri memnuniyeti saglamaya c¢aligsalar, yolcular da uguslarmi
sorunsuz gergeklestirmek isteseler de havalimanlarinda neredeyse her giin, her saat istenmeyen
durumlarla karsilasilmaktadir. Yasanan bu olumsuz durumlarin havayolu sirketlerini mali zarara
ugratmasinin yani sira 0rgiit yapisi tizerinde de derin olumsuz etkileri mevcuttur. Kuraldigi davraniglara
maruz kalma sikliginm artmasiyla; ¢alisanin motivasyonunun diismesi, kendisini titkenmis ve sirketine
kars1 yetersiz hissetmesi, is-yasam dengesini saglamakta sorun yasamasi ve gorevini yerine getirirken
rol yapmak zorunda hissederek duygusal bir emek harcamasi kaginilmazdir. Dolayisiile mutlu olmayan,
tilkenmis hisseden ve duyarsiz ¢alisanlara sahip bir havayolu sirketinin sektdrde herhangi bir rekabet

lstiinliigli saglayamayacag asikar bir gercektir.

3. KURALDISI YOLCU VE ORGUTSEL ETKILERI
Arastirmanin bu bdoliimiinde, Kuraldigi yolcu davramslarimin yolcu hizmetleri ekip
sorumlularma olan etkileri; duygusal emek, is- yasam dengesi ve tiikkenmislik basliklartyla

iliskilendirilmistir.

3.1.  Duygusal Emek

Hizmet sektoriinde, calisanin 6neminin artmasima bagli olarak calisan duygular1 ve bu
duygularin 6rgiite etkilerinin incelenmesi konularinda yapilan ¢alisma sayisinin oldukea fazla oldugu
goriilmektedir. Duygusal emek; literatiirdeilk olarak Hochschild tarafindanele alinan bir kavram olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Hoschchild (1983) , duygusal emegi herkes tarafindan gézlenebilen yiiz ifadeleri ve
beden hareketleri olusturma amagli duy gu yonetimi olarak tammlamakta ve is ortamim sahne, ¢aliganlar
aktor, miisterileri ise seyirci olarak nitelendirmektedir. Hoschchild’e gore duy gusal emegin derinden rol
yapma ve yiizeysel rol yapma olmak iizere iki alt boyutu me veuttur ( Dogan ve Sigr1, 2017).

Gabriel ve Diefendorff(2015), duygusal emegin yiizeysel eylem ve derin eylem olmak iizere
iki duygu diizenleme stratejisi araciligiyla hissedilen ve ifade edilen duygularini siirekli izleyen ve
ayarlayan ¢alisanlarla, miisteri etkilesimleri arasinda ortaya ¢ikan dinamik bir kendi kendini diizenleme
stireci olarak tanimlamakta ve miisteri davranismin duygulardaki, duygu diizenlemesindeki ve ses
tonundaki degisiklikleri nedensel olarak etkiledigine ve birer anahtar olarak nitelendirilen duygusal
emek degiskenlerinin anlik analiz diizeyinde birbirleriyle onemli 6lciide iliskili oldugunu
savunmaktadir.

Duygusal emek ve tiikenmislik iligkisini inceleyen Kogak ve Giirsoy (2018) ise ¢alismalarinda
Ashfort ve  Humphrey’in, Hochschild’den farkli olarak aslinda miisterilerin gozlenebilir olan
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davraniglardan etkilendigini, ¢alisanlarin duygularini gostermeden de kendilerinden beklenen duygusal
davranislar yerine getirebilecegini ve 6nemli olanin davranisin altinda yatan duygunun degil, davramg
oldugunu belirtmektedir. Bu yaklasimla Ashfort ve Humphrey, Hoschchild’in yaklagimina tigiincii bir
boyut olarak dogal duygular kavramini eklemistir ( Dogan ve Si18r1, 2017).

Karakas ve Gokmen (2018), kamu ¢alisanlarinda is tatmini, duygusal emek ve is stresi tizerine
yaptiklar ¢alismalarinda kamu kurumu calisanlarmin vatandas ile iletisim aninda hissettikleri ve
davranis olarak sergiledikleri duygulari kontrol etmek zorunda olduklarim bunun i¢in ise bir emek, caba
gostermeleri gerektigini vurgulayarak; duygusal emegin yiizeysel davrams, derinlemesine davranis ve
samimi davranisg alt boyutlarindan olustugunu belirtmektedir.

Havacilik sektdriinde yiiriitiilen faaliyetlerin yer hizmetleri memuru ve yolcu arasindaki iletisim
tizerine kurulu olmasi, her iki taraf icin de duygu kavraminin 6nemini ortaya koymaktadir. Kuraldigi
yolcu olay1 ile karsilasan bir yer hizmetleri ekip sorumlusu, miisteri memnuniyetini saglayamama,
sikayet edilme ve belki de isten ¢ikarilma diisiincesi ile yolcularla kurdugu iletisimde rol yapmak
zorunda hissedebilmekte, hissettigi ve ifade ettigi duygularn siirekli kontrol etmek zorunda
kalabilmektedir. Bu durum, ¢alisanin duygusal bir emek harcamasina ve bu konuda hassasiyet

gostermesine neden olabilir.

3.2. Is-Yasam Dengesi

Literatiirde is-yasam dengesi kavramu ile ilgili ¢ok sayida farkli tanim mevcuttur. Ozgiil,
Erkmen, vd. (2020), is-yasam dengesi kavraminin en sade bigimde bireyin iginin gerektirdigi talepler ile
bireysel yasaminin gerektirdigi taleplerin dengelenmesi olarak tanimlamaktadir.

Etkili bir is-yasam dengesinin gilinliik basar1 ve keyif olmak iizere uygulanabilir iki temel
kavramla desteklendigini belirten Bataineh (2019), is-yasam dengesinin isteki mutluluk ve calisan
performansi tizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugunu ifade etmek tedir.

Guest (2002)’e gore is-yasam dengesi i¢in bireysel faktorler ve orgiitsel faktorler olmak iizere
iki belirleyici alt boyut bulunmaktadir. Bu kapsamda, 6rgiitsel faktorler isin talepleri ve orgiit kiiltiiri,
bireysel faktorler ise ise odaklanma, kisilik 6zellikleri, cinsiyet ve yas olarak dne ¢ikmaktadir (Toker ve
Kalipe1, 2020).

Is-yasam dengesini her bireyin is hayatindaki yasam dengesi olarak tanimlayan Kasbuntoro,
isteki bu dengenin, ig tatminin artisini destekleyebilecek dnemli bir faktér oldugunu belirtmekte ayrica
is baskisi, is degisikligi ve is-yasam dengesi programlarinin is-yasam dengesinin en etkili gdstergeleri
oldugunu belirtmektedir (Kasbuntoro ve digerleri, 2020).

Is-yasam dengesi kavramy, bir kisinin ¢alisma esnasinda, 6zel yasaminda ve ¢evresinde birgok

sorumlulugu etkili sekilde yonetmesine olanak saglayan, kendini tanima ve kendi kendini tespit
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edebilme mutlulugu olarak tanimlanmaktadir (Topaloglu, Sonmez, vd. 2019) ancak durmaksizin hizmet
iiretilen bir sistem olmasi sebebi ile havacilik ¢alisanlarmin 6zel hayatlarina yeterli zamam ayirmalan
ve sorumluluklarim eksiksiz yerine getirebilmeleri pek miimkiin degildir. Halihazirda vardiyali ve
zaman baskisi altinda ¢aligma gibi zor olan ¢alisma sartlarina, is yerlerinde yasadiklar1 gerek orgiitsel
gerekse yolcu kaynakli olumsuz olaylarin eklenmesi, havacilik ¢aliganlarinin ig-yasam dengelerini
saglayabilmelerini zorlastirabilmektedir.

3.3.  Tiikenmislik

[k olarak 1970’lerde ABD’de miisteri hizmetlerinde ¢alisan kisilerin mesleki bunalimim ifade
etmek icin ortaya ¢ikan tiikenmislik kavrami, kisilerin is yasamindaki sorunlarm ve yogunlugun
getirdigi stres ile 6zel hayatlarinda yasadigi sorunlarin birlesmesi sonucu ortaya ¢ikan dnce ¢aresizlik
sonra yetersizlik duygusu olarak tanimlanmaktadir (Oz ve Ceviren, 2017). Maslach (2003) tiikkenmislik
Olcegine gore tiikenmisligin duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 olmak iizere ii¢ alt
boyutu mevcuttur.

Caligmalarinda tiikenmisligin miisteriler {izerindeki algisin1 degerlendirmek {izere duygusal
tikenme ve duyarsizlasma alt boyutlarim inceleyen Shoshan ve Sonnentag (2018), calisan
duyarsizlagmasimin¢alisan ve kurumhizmetineiliskin miisteri algilari tizerinde olumsuz bir etkiye sahip
oldugunu ve miisteri 6fkesi ve kinin bu etkilere aracilik ettigini belirtmektedir.

Boymul ve Ozeltiirkay (2017), calismalarinda tiikenmislik sendromu kavranunn ilk olarak
Herbert Freudenberger tarafindan; basarisiz olma, yipranma, asin yiliklenme sonucu gii¢ ve enerji kaybi
veya tatmin edilemeyen ihtiyacglar sonucunda bireyin i¢ kaynaklarinda tiikenme durumu olarak ifade
edildigini belirtmekte ve tiikenmislik durumunun, agirhikli olarak insan faktoriiniin dnemli oldugu,
dogrudan insana hizmet eden alanlarda goriildiigiine dikkat cekmektedir.

Tiikenmiglik sendromu, bireylerin ¢calisma yasaminda meslektaglar1 ve ¢evre ile olan
baglantilarimi yonetimi iizerindeki kontroliinii kaybetmeleri ve bunun sonucunda iligkilerin
bozulmasindan kaynaklanmaktadir ( Erkan ve Acar, 2018).

Tiikenmisligi bir kisinin kaynaklarimin ve enerjisinin baskalarina kars1 kayitsiz ve duygusuz
davraniglarla sonuglanan, birey tizerinde iglevsiz yansimalari olan ve organizasyon {izerinde olumsuz
etkileri olan bir tiilkenme durumu olarak tanimlayan Chebolu, Sitaramaiah, vd. (2020), bir
organizasyonun basarisinin parayla, teknolojiyle ya da harika bir altyapisi olmasiyla ilgili olmadigm,
kiiresel olarak rekabet avantajinin yalnizca iyi bir insan kaynaklar1 yonetimi ile miimkiin oldugunu
savunmaktadir. Bununla beraber, tikenmisgligin asir1 ¢aligma nedeniyle bir bitkinligin sonucu oldugunu
ve genellikle insanlarla ilgili daha fazla sorumlulugu olan ve ulagilmasi zor hedefleri bulunan
profesyonelleri etkiledigini ifade etmektedir.

Kuraldist yolcu davramslarnin yogun bir siklikta meydana gelmesi, olaylarinin birer 6znesi

olan yer hizmetleri ekip sorumlular1 agisindan yasadiklari olaylarin siddetine bagl olarak kendilerini
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yipranmis,stresli ya dabasarisiz hissetmelerineneden olabilmektedir. Cok fazlaolumsuz durumla, sozlii
veya fiziksel siddetle karsilasmalari; ¢alisanlarin artik gorevlerini yerine getirmek istememe, yolculara
kars1 duyarsizlagma egilimlerini artirmasi sebebi ile yer hizmetleri ekip sorumlularinda tiikenmislik

olabilecegi diisiiniilmektedir.

4. ARASTIRMA YONTEMI

41.  Arastirmanm Amacive Onemi

Havayolu ulagimina artan talep ile beraber havayolu sirketleri i¢in miisteri odakli yaklagimm
Oonemi de giderek artmaktadir. Yolcular ile kurulan iletisimin ilk noktasinda bulunmalar1 sebebi ile
havalimam yer hizmetleri gorevlileri de havacilik sisteminin 6nemli bir parcasidir. Yolcular ve
calisanlaragisindan degerlendirildiginde, sistemin zaman baskisi altinda ilerlemesi, ¢alisanlarin emniyet
ve giivenlik 6n kosulu ile bagl bulunduklari sirketlerin kurallarini yerine getirebilmeleri, yolcularm ise
ugabilmek i¢in gosterdigi hassasiyetin bir sonucu olarak faaliyetler yiiriitiiliirken bazen istenmeyen
durumlar meydana gelebilmektedir. Yolcularnn eksik ya da yetersiz bilgilendirilmesi, isteklerinin yerine
getirilmemesi ya da beklentilerinin aksi bir durumla karsilagsmalar1 sonucunda ¢aligsanlar zaman zaman
kuraldis1 yolcu davranigi olarak nitelendirilen olumsuz davraniglara maruz kalabilmektedir. Calismanin
amaci1 zaman baskisi altinda sisteme ve Orgiite karst gérevlerini yerine getiren yolcu hizmetleri ekip
sorumlularmm karsilastiklar: kuraldist yolcu davranislar1 sonucunda duygusal emek, is-yasam dengesi
ve titkkenmislik durumlarinin bir degerlendirmesini yapmaktir.

Literatiire bakildiginda kuraldist yolcu kavraminin genellikle kabin memurlart ve ugus
miirettebati agisindan ele alindig goriilmektedir. Ancak yolcu ile ilk temas noktasinda bulunan yer
hizmetleri ¢aligsanlarinin da kuraldis1 yolcu davraniglara ve bu davraniglarin olumsuz etkilerine siklikla

maruz kaldigi agikca goriilmektedir. Arastirmanin bu anlamda bir fark olusturmasi beklenmektedir.

4.1. Arastirmamn Evreni ve Orneklemi

Calismamizin evrenini Tiirkiye’deki havalimanlarinda gérev yapmakta olan yer hizmetleri ekip
sorumlular1 olusturmaktadir. Orneklemi ise Marmara ve Akdeniz bdlgelerinde bulunan uluslararasi
havalimanlarindaki yer hizmetleri ekip sorumlular1 olusturmaktadir. Arastirma, bu bdlgelerdeki
ortalama 54 Milyon yolcu kapasitesine sahip uluslararasi havalimanlarinda gérev yapmakta olan yer
hizmetleri ekip sorumlulariile ger¢eklesmistir. Belirtilen havalimanlannda yaklasik olarak ortalama 300
yer hizmetleri memuru, 70 yer hizmetleri ekip sorumlusu mevcuttur. Anakitlemizi yer hizmetleri ekip
sorumlulari olusturmaktadir ve ¢alismada toplam 30 kisiye ulasilmistir. Yapilanetik kurul s6zlesmesine

istinaden, ¢alismaya konu olan havalimanlarinin isimlerinin paylasilmamasi uygun goriilmiistiir.
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42. VeriToplama ve Analiz Yontemi

Arastirmada nitel veri yontemlerinden bireysel gériisme yontemi ile bir kism1 demografik olmak
iizere, kuraldis1 yolcu davramslannin duygusal emek, is-yasam dengesi, tiilkenmislik kavramlari ve alt
boyutlar1 agisindan c¢alisanlar1 nasil etkilediginin degerlendirilebilmesi iizere c¢aliganlardan
karsilagtiklari kuraldist yolcu davramiglannin neler oldugu, ne siklikla bu tarz olumsuz davranislarla
karsilagtiklari, yolcularin en ¢ok hangi konularda kuraldisi davrandigi, kuraldigi davranan yolcu ile
karsilastiklarinda siireci nasil yonettikleri, olumsuz davranislar sergileyen yolculara karsi sirketin
yaklagiminin nasil oldugu, bu davranislarin ¢alisma yasami digindaki giinlitk hayatlarini nasil etkiledigi
ve ¢aliganlara ne hissettirdigi, ¢calisanlann kuraldis1 davranan yolcularla kurduklan iletisimde sosyal
medya baskisinin rolii olup olmadigi ve Covid-19 salgin siirecinin yolculan nasil etkiledigine dair
yorumlarini ifade etmeleri istenmistir.

Vardiyali mesai tiirii olmasi ve Covid-19 pandemi 6nlemleri kapsaminda goriismeler yaklasik 1
ay stirmiis ve bir kism1 online/ telefon {izerinden veya Zoom/Team gibi goriintiilii toplant1 uygulamalan
iizerinden gergeklestirilmistir. Aragtirmanin objektifligi ve glivenilirligi agisindan ¢alisanlardan sorulan
isim belirtmeden cevaplamalar1 istenmigtir.

Calismada Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen Duygusal Emek Olgegi’nde bulunan
“miisterilere gosterdigim duygular gercektir’, “meslegimi yaparken hissetmedigim duygulan
hissediyormusum gibi davranirim” ve “miisterilere kars1 gergekten hissettiklerimden farkli davranimm”
sorular1 degiskenlerimize uygun goriiliip katilimcilara yoneltilen 12, 13 ve 14 numarali sorularda nitel
soru olarak kullamlmis ve katilimcilardan yorumlamalar1 istenmistir.

Fisher, vd. (2009) tarafindan gelistirilen is-Yasam Dengesi Olgegi’ndeki “6zel hayatimda olan
seyler yiiziinden isim zarar goriiyor”, “isteyken, is diginda yapmam gerekenler nedeniyle endiseli
oluyorum” ve “6zel hayatim isimden dolay1 zarar gériiyor” sorular1 degiskenlerimize uygun goriilmis
ve 22, 23 ve 24 numarali sorularda nitel soru olarak kullamilmig ve katilimcilardan yorum belirtmeleri
istenmistir.

Maslach ve Jackson (1981) tarafindan hizmet sektoriinde ¢alisan kisilerin tiikenmislik
diizeylerini 6lgmek icin gelistirilen Tiikenmislik Olcegi’'nde yer alan “isim geregi karsilastizim

99 ¢¢

insanlarin sorunlarina en uygun ¢6ziim yollarini bulurum”, “igim geregi karsilastigim insanlarin, baz
problemlerini sanki ben yaratmigim gibi davrandiklarini hissediyorum”, “dogrudan dogruya insanlarla
caligmak bende ¢ok fazla stres yaratiyor” ve “is yerimde yolun sonuna geldigimi hissediyorum” sorulan
degiskenlerimizeuygun goriiliip; 15, 19,20 ve2 1 numarali sorularda nitel soru olarak olarak kullanilmig

ve katilimcilarin yorumlamalari istenmistir.
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5. HAVAYOLU MUSTERILERININ OLUMSUZ DAVRANISLARININ
HAVALIMANI YER HIZMETLERI EKiP SORUMLULULARI VE YONETIM ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESI

51. Arastirma Bulgulan
Arastirma sonucunda elde edilen demografik veriler ile yonelttigimiz sorulara alinan yanitlara

iligkin bulgular asagida belirtilmektedir.

5.1.1. Demografik Verilerin incelenmesi

Arastirmaya katilan yer hizmetleri ekip sorumlularinin demografik 6zellikleri incelendiginde,
katilimcilarin %73 ’{iniin erkek, %27’sinin kadin oldugu; yas ortalamalarinin 30 oldugu; %70’inin evl,
%30’unun ise bekar oldugu; ortalama aylik gelirlerinin 3.000 TL-5.000 TL arasinda oldugu ve sektorde
caligma siireleri ortalama 6-7 yil arasinda oldugu saptanmustir.

Tablo 1.’de belirtildigi lizere katimcilarin %53’ yolcu hizmetleri ekip sorumlusu®, ‘40’1
seyahat dokiimanlari ekip sorumlusu™, %7’si arrival ekip sorumlularindan™” olusmaktadir.!

Yer hizmetleri ekip sorumlulari ile birebir yapilan goriismeler asagida belirtildigi sekilde;

duygusal emek, ig-yasam dengesi ve tiikenmiglik degiskenleri kapsaminda degerlendirilmistir.

5.1.2. Kuraldisi Davranan Yolcu Ozelliklerini Belirlemeye Yénelik Bulgularm
incelenmesi

Hangi sikhikla kuraldis1 yolcu davramslari ile karsilasmaktasimz?

Katilimcilar, genel bir ifadeyle yogun bir ugus trafigine sahip olduklarini ve her giin binlerce
insana hizmet verdiklerini belirterek hepsi ayn1 siddette olmasa da her giin bu olumsuz durumlarm

yagandigini hatta katilimcilardan bazilar1 her an her saat bu tarz olumsuzluklarla karsilastiklarm

L yolcu Hizmetleri Ekip Sorumlusu: Yolcu hizmetleri ekip sorumlulari, kontuar ve boarding bélgelerinde yolcu sayisinagore yeterli ¢alisann
bulundurulmast, ugus planina gore gerekli koordinelerin saglanmasi ve aksaklik durumlarinda iletigimin saglanmasi, vardiya amirine raporlama
yapilmasive yolcu hizmetleri memurlarinin yemek ve mola takibinden sorumludur.

**Seyahat Dokiimanlar1 Ekip Sorumlusu: Kurallar geregi yolcunun eksik, hatali ya da sahte bir evrakla seyahat gergeklestirmesinin varig
iilkesinde tespit edilmesi sonucunda iilkelerin havayollarina para cezast uygulama hakki mevcuttur. Bazi havayollar sorumlulugun tagryicida
olmasna istinaden, bu durumun dniine gegebilmek kendi seyahat dokiimanlar1 kontrol ekibini olusturabilmektedir. Seyahat dokiimanlar1 ekip
sorumlulan, dis hat gate bdlgelerinde personel planlamasi, eksik evrak, hatali evrak, sahte dokiiman vb. durumlarinda siire¢ yonetiminden
sorumludur. Ayrica kontuarda gérevli yolcu hizmetleri memurlari ile havayolu firmasinin tiim istasyonlarindan yolcu evraklari ile ilgili gelen
sorularacevap vermek ve gerekli durumlarda diger iilkelerin sir polisleri ve konsolosluk yetkilileri ile igbirligi yapmak da yine seyahat
dokiimanlar ekip sorumlularinin gdrevlerindendir.

**%* Arrival ekip sorumlusu: Transfer yolcularn check-in ve bagaj islemlerinin takibi, 6zel durumlu yolcularin karsilanmasi veiilkeye girisine
izin verilmeyen yolculann iilkelerine geri gonderilmeleri, vb. durumlann koordinasyonundan ve arrival bolgesindeugus plamin a gore yeterli
personelin bulundurulmas, arrival ekip sorumlulannin gorevlerindendir.
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belirtmislerdir. Yanitlar genel olarak degerlendirildiginde, katilimcilarin tamami kuraldisi yolcularla
karsilagsma sikligimi “her giin” olarak ifade etmistir.

Yolcular en fazla hangi bolgede kuraldis1 davranmaktadir?

Katilimeilarin %54 liik bir kismu yolcularm en fazla gate bolgelerinde kuraldisi davrandiklarmi
belirtirken, check-ini tamamlandig1 halde son dakika evrak eksikliginden ugusa kabul edilemeyen
yolcularin ve pasaport ve vizelerinin kontrol edilmesinden rahatsiz olan yolcularin sayisinin ¢ok fazla
oldugunu ve her giin bu yolculara uzun uzun agiklamalar yaptiklarin1 da eklemislerdir. Ayrica,
calistiklart esnada diger havayolu yolculari tarafindan sik sik kapi bilgisi, vb. gibi sorulara maruz
kaldiklarini, yogun anlarda sorulari cevaplayamadiklart zamanlarin oldugunu ve baska havayollarmm
yolcularimin kuraldigi davranmislarina da maruz kalabildiklerini belirten ekip sorumlulari, kontuar
bdlgesinde sorun yasayip, gate bolgesinde de olumsuzlugu devam ettiren yolcularin olumsuz
davranislari ile karsilagma sikliklarinin da oldukga fazla oldugunu ifade etmislerdir.

Bununla beraber, kontuar bdlgesinde; gelen yolcularin uguslarini kagirmalari, yasanan bagaj
anlagmazliklari, iicretsiz koltuk degisim talepleri, yogun giinlerde uzayan check-in siralarindan sik ayetgi
olmalari, vb. durumlarindan yasanan kuraldis1 yolcu olaylarmin ¢ok fazla yasandigini ifade eden
katilimcilar, %40°lik bir oranla kuraldis1 yolcu olaylarmin en fazla kontuar bélgesinde meydana
geldigini belirtmislerdir.

%6’lik bir oranla en fazla kuraldis1 yolcu olaymin arrival bdlgesinde yasandigini belirten
katilimcilar; aktarmali ugusunu kagiran yolcular, kargilanmak istedigini belirttigi halde zaman zaman
yogunluktan dolay1 karsilanamayan 6zel durumlu yolcular, lilkeye girisine izin verilmeyen yolcularin
uzun siire arrival bolgesinde bekletilmekten rahatsiz olmalari, vb. durumlari ile neredeyse her giin
karsilastiklarinm aktarmislardir.

Yolcular en ¢cok hangi konuda kuraldis1 davranmaktadir?

Katilmcilarm %54°i bu soruya ugusunu kagiranlar, %20°’si evrak eksikligi, %20’si bagaj
haklari, %31 yasadis1 go¢ niyeti ve %3’ ise alkollii yolcu cevabini vermistir. Bununla birlikte, son
donemde Covid-19 salgininin getirdigi yeni kurallardan kaynaklanan olumsuz durumlarin da oldukg¢a
fazla oldugunu aktaran katilimcilar, olumsuz davramiglarin her zaman yolcu kaynakli olmadigm;
sektdre yeni girmis ya da egitim siireci devam eden ¢alisanlarin kurallar hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmamalari, gecikme ya da iptal durumlarinda ve vardiya devri esnasinda yeterli bilgilerin ¢alisana
aktarilmamasi ayrica insan iliskileri konusunda yeterli donanima sahip olmayan ¢alisanlarin sektorde
bulunmasi da yolcularla bu tarz durumlarin yasanmasina zemin hazirlamaktadir seklinde goriis
bildirmiglerdir.

Hangi siklikla yolcularin fiziksel siddetine maruz kalmaktasimz?

Katilimcilarin %54 ¢aligma hayatlar1 boyunca fiziksel siddete nadiren maruz kaldiklarm,
%34'ii fiziksel siddet olaymi hi¢c yasamadiklarini, %12'si ise fiziksel siddete ¢ok sik maruz kaldigm
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belirtmistir. Ayrica genel olarak fiziksel siddet boyutunda durumlarin stk yasanmadigini belirten
katilimeilar yakin zamanda Istanbul'da yasanan yogun sis neticesinde uguslarm iptal edilmesinin
ardindan, havayolu tarafindan olusturulan yeni planlamalarin ¢aligsanlara son dakikada iletilmesi
neticesinde bir¢ok c¢alisanin fiziksel siddete maruz kaldigini belirtmiglerdir. Bununla beraber,
operasyonel bir sebeple ya da olumsuz hava kosullari neticesinde bir aksaklik yasanmas1 durumunda
meydana gelen iptal ve gecikmelerde fiziksel siddet egiliminin artis gdsterdigini de ak tarmislardir.

Seyahat tiiriine gore en cok hangi yolcularda kuraldis1 davramslar daha fazladir?

Katilimeilarin %34’{i seyahat edecegi lilke kurallarimi arastirmadan eksik belgelerle miiracaat
eden yolculan isaret ederek, turizm amagh Avrupa'ya seyahat eden yolcular cevabini vermistir.

%26 oranla gurbetgiler cevabini veren katilimcilar, gurbetcilerin; fazla bagaj agirliklari, stiresi
bitmis oturum izinleri ile seyahat edebilecekleri diisiincesine sahip olmalari ya da geldikleri iilkelerde
havayolu kurallannin tam uygulanmamasi sonucu geri doniiste de isteklerinin yerine getirebilecegini
diistinmeleri sebebi ile daha fazla kuraldis1 davranmaya egilimli oldugu seklinde goriis bildirmislerdir.

Zamana karsi ¢ok hassas olduklarim belirterek, katilimcilarin %6°s1 is amagli seyahat eden
yolcular cevabim vermistir.

Katilimcilarin %31, istisnasiz tim yolcular cevabim vererek, biitiin kuraldisi davranan
yolcularin her zaman kendilerine denk geldigini ifade etmistir.

Sosyal statii agcisindan degerlendirdiginizde hangi yolcular kuraldis1 davranmaya daha
egilimlidir?

Katilimeilarin %27’si toplum tarafindan saygi goren meslek gruplarindan olan yolculari, maddi
olanaklarinin iyi oldugunu gézlemledikleri yolcularn, sirket yonetiminden ya da siyasi bir tanidigi olan
yolculari ve iyi bir egitim diizeyine sahip olan yolculari sosyal statiisii yiliksek olarak nitelendimmis ve
bu yolculann daha fazla kuraldist davranmaya egilimli oldugu y6niinde goriis bildirmislerdir.

%20’lik bir oranla ise katilimcilar, yetersiz bir egitim diizeyine sahip oldu gunu diistindiikleri
kisilerle iletisim kurmanin zorluklarindan bahsederek, sosyal statiisii daha diisiik kisilerin olumsuz
davranigta bulunma egiliminin daha fazla oldugunu ifade etmislerdir.

Bununla beraber katilimcilarin %6's1 yetersiz yabanci dil bilgisine sahip ve politik agidan
depresifiilke vatandasligina sahip olan yolcular yanitin1 verirken, %25’e yakin bir kismi, bu durumun
sosyal statii ile ilgisi olmadigini, yolcularin bir hizmet satin almak i¢in 6dedikleri bedelin ayni oldugunu
dolayisi ile herhangi bir fark gézetmeksizin beklentilerinin kargilanmamasi durumunda tiim yolcularm
ayni1 tepkiyi verebilecegini dile getirmistir.

Sizce kuraldis1 yolcu sorunu nasil 6nlenebilir?

Katilimcilarin %47'si, sorunun daha fazla egitim ve bilgilendirme ile ¢oziilebilecegini

belirtmekte ve bu grup igerisinden %20'lik bir kesim egitimin sadece yolcular i¢cin degil ¢aligan

International European Journal of Managerial Research Dergisi / Cilt 5/ Say1 9/ 353-378




EUJMR Didem RODOPLU SAHIN- Sabiha Dilan UNAL

acisindan da ele alinmasi gerektigini ifade etmistir. %14 oranla katilimeilar, kurallarin her firma ve
istasyonda eksiksiz uygulanmasi ile sorunun 6nlenebilecegini diisiinmektedir. Katilimcilarnn % 10'a ise
daha sakin ve anlayish ¢alisanlarla bu sorunun 6nlenebilecegini aktarmislardir. Bununla beraber,
katilimcilarin ¢ogu toplumumuzda biiyiik bir kesimin okumaktan hoglanmadigini ve bu sebeple seyahat
kurallarini yeterince okumadiklarii¢in sorun yasadiklarini, bu nedenlebilet satigi esnasinda yazidan ¢ok
gorsellerin yer almasi gerektigini vurgulamigtir. Sorunun 6nlenemeyecegini diisiinenler ise, insan dogasi
geregi kurallara aykiriligin olagan oldugunu, bunun yalnizca bir bireyin ¢ocukluktan yetistirilme tarz1

degistirilirse miimkiin oldugunu ve toplumun temelinin degismesi gerektigini savunmaktadir.

5.1.3. Duygusal Emek Boyutunu Degerlendirmeye Yonelik Bulgularin incelenmesi

Olumsuz durumlarda yolcularla kurdugunuz iletisimde sosyal medya baskis1 hissediyor
musunuz?

Arastirmaya katilan ekip sorumlularinin %60°1 evet hissediyorum ¢iinkii yolcuyla olan olumsuz
bir diyalogda fotografimi ¢ekip ya da ismimi alip beni sikayet etmesinden endise duyuyorum seklinde
goriis bildirmistir. Bununla beraber %40 oranla katilimcilar; isimi dogru yaptigimdan emin oldugum
milddetce neden boyle bir kaygr yasayayim ki?, sirketimin bu konuda yolcuyu sinirladigi kurallar var,
iniforma ile fotografimin ¢ekilmesi ve sicil numaramin yolcu tarafindan alinmasimn yasak oldugunu
biliyorum ifadeleri ile hayir hissetmiyorum cevabini vermiglerdir.

Kuraldisidavrananyolcularlaolan diyalogunuzda gercek hislerinizi yansitiyor musunuz?

Katilimeilarin %80't gercek hislerini gizledigini, bu sekilde davranmazsa isine son
verilebilecegini ve bu sebeple profesyonel davranmak zorunda oldugunu belirtmistir. %14 oranla ise
katilimcilar hayir gizlemiyorum ¢iinkii prosediir neyse onu uyguluyorum seklinde cevap verirken, %6's1
olay aninda nétr kalmaya ¢alistyorum demistir.

Kuraldisi davranan yolcunun sorununu c¢oéziime Kkavusturmayi gercekten istiyor
musunuz?

Arastirmaya katilan c¢alisanlar, %60 oranla evet ger¢ekten kuraldigi davranan yolcularm
sorunlarmi ¢ozlime kavusturmak istiyorum ve yardimei olmaktan mutluluk duyuyorum cevabm
verirken, %34 oranla hayir, isim geregi sorunu ¢6zmem gerektigi icin bunu yapiyorum seklinde yanit
vermistir. %6'lik bir kisim ise bunun duruma gore degistigini ve yolcunun haddinden fazla agresyon

gosterdigi durumlarda bunu gergekten yapmak istemedigini belirtmistir.

5.1.4. Tiikenmislik Boyutunu Degerlendirmeye Y 6nelik Bulgularin incelenmesi

Olumsuz bir yolcu davramsi ile karsilastigimzda nasil bir yol izlemektesiniz?
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Katilimcilar birbirinden farkli cevaplar vermisglerdir ve bu cevaplardan agirlikli olanlari soyle
siralanabilir;

- Kurallar dogrultusunda bir ¢6ziim yolu bulmaya caligiyorum. (%26)

- Personele kars1 hakaret veya fiziksel siddet boyutunda bir davranis ise emniyet gii¢lerinden
destek alinarak yolcunun ugusunu engelliyorum.

- Olumsuz davranmaya devam ederse ugamayacagi bilgisini veriyorum.

- Durum degerlendirmesi yaparak yonlendirebilecegim kisiler varsa durumu onlara iletiyorum.
( vardiya amiri, istasyon midiiri, vb.) (%20)

- Empati kurup yolcuyu alttan alarak bir nevi psikolojik destek sagliyorum. ( %14)

- Oncelikle yolcuyu sakinlestirmeye ¢alistyorum ve sunabilecegim bir segenek varsa sunup,
yolcuyu bunlardan en uygun olanina ikna etmeye calistyorum.

- Sorunun kaynagmin ne oldugunu bulmaya ¢alisip, yolcunun kendisini ifade edebilmesi igin
yol gosteriyorum ¢linkii genellikle bdyle davranan yolcular kendilerini ifade etmekte zorlaniyor.

Cahsanlar hangi sikhikla kuraldis1 davramsta bulunan yolcular ile bir ¢6ziim arayisma
girmeden, dogrudan size yonlendiriyor?

Katilimcilar, %67 oranla bu durumun ¢ok sik yasandigim belirtmis ve bazi katilimcilar bu
durumlarda koétii polisin her zaman kendileri oldugu seklinde bir ifade kullanmistir. %2 7’lik bir kisim,
calisanlarin kendilerine her zaman destek olmaya ¢alistigini ve bu tarz durumlarla kendilerinin basa
ciktigin1 aktarmis ve nadiren demislerdir. %6'lik bir kisim ise bunun zaman baskisi ile alakali oldugunu,
yogun bir giinde vakit kaybi olabileceginden durumun direkt ekip sorumlularma aktarildigm
belirtmigtir.

Yolcularla yasadigimiz olumsuz durumlarla basa ¢ikamadigimizda nasil hissetmektesiniz?

Katilimeilarin %27'si kendisini k6t hissettigini, %26's1nétr oldugunu vebir sey hissetmedigini,
% 14" bu durumun psikolojik olarak yiprattigini belirtmistir. Bununla beraber; hislerini gergin, 6fkeli
ve sinirli olarak tanimlayan katilimcilar da mevcuttur. Calisanlardan bazilar1 ise yolcunun ger¢ekten
hakl1 oldugu bir durum yasanmigsa kendisini ¢aresiz ve tizgiin hissettigini bildirmistir.

Kuraldis1 yolcu davramisina maruz kalmak isinize olan sevginizi nasil etkilemektedir?

Calisanlarin %54't, bu durumun islerine olan sevgilerini olumsuz etkiledigini, %46's1 ise
herhangi bir etkisi olmadigini ifade etmistir. Herhangi bir etkisi olmadigini ifade eden ¢aligsanlarin bir
kismy, isini ¢ok sevdigini ve bdyle bir sebepten sevgisinin etkilenmeyecegini, bir kismi ise isini zaten
severek yapmadigimmi ve durumun kuraldis1 yolcularla alakasi olmadigi seklinde bir aktarimda
bulunmusgtur. Olumsuz etkisi bulundugunu belirten ¢calisanlardan bazilar1 eger bu duruma bagli olarak

savunma yazmis ve kendisine geri doniisli olmus ise etkilendiklerini ifade ederken, bazi ¢calisanlar
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yasanan olumsuz durumlari tecriibe olarak nitelendirerek bu durumlardan ders ¢ikarip faydaya
cevirdiklerini belirtmislerdir.

Kuraldisi yolcu davramsi sonrasi istifa etmeye karar verseniz ve yoneticiniz size ayhk
iicretinizde bir miktar artis teklif ederek kalmamz istese bu durum kararimzi etkiler miydi?

Katilimeilarin %60 hayir etkilemezdi cevabini verirken, %401 evet kalirdim seklinde yanit
vermigstir. Kalirdim yanitini1 verenler yeni bir ig bulmanin giiniimiizde ¢ok biiyiik bir zorluk oldugu ve
daha fazla bir gelire sahip olmanin giiniimiiz sartlarinda 6nemli oldugu konularma deginmislerdir.
Etkilemezdi seklinde cevap verenler, bir kisinin mutlu olmadig bir is yerinde verimli olamayacaf
kanisinda olduklarim belirtirken, bazi ¢alisanlar boyle bir durum yiiziinden istifa karar1 almazdim

seklinde goriis bildirmistir.

5.1.5. is-Yasam Dengesi Boyutunu Degerlendirmeye Y 6nelik Bulgularin incelenmesi

Yolcularla yasadigimiz olumsuz durumlar 6zel yasamimzi etkiliyor mu?

Katilimcilarin %46's1 evet etkiliyor ve bu durum 6zel yasamimizda bir stres unsuru olarak ne
cikiyor yanitini vermistir. %46's1t hayir etkilemiyor demis ve daha ¢ok ise ilk girdikleri yillarda bu
durumu yasadiklarim belirtmistir. %8'i ise nétr olduklanni ifade etmistir.

Yoneticileriniz veya calisma arkadaslarimz ile yasadigimiz olumsuzluklar 6zel yasamimz
etkiliyor mu?

Katilimcilarin % 601 hayir etkilemiyor, % 6's1 ise evet etkiliyor yanitini vermislerdir.
Calisanlarin %34'i, yasanan duruma gore ve yasadigim kisiye gore degiskenlik gosteriyor, zaman
zaman etkilenebiliyorum seklinde yanit vermislerdir.

Ozel yasamimizdaki problemleriniz yolcularla olan iletisiminizi etkiliyor mu?

%73 oranla katilimcilar hayir etkilemiyor, %27 oranla ise evet etkiliyor yanitini vermislerdir.
Calisanlardan bir kismi calistiklar1 esnada 6zel hayatlarina dair olumsuz bir mesaj ya da arama
aldiklarinda bu durumun enerjilerini diisiirdiigiinii belirtmektedir.

5.1.6. Sirketin Kuraldisi Yolcu Olaylarmma Olan Yaklasiminin Degerlendirilmesine

Yoénelik Bulgularin incelenmesi

Yolcularla istenmeyen bir durum yasamaniz halinde sirketinizin sizlerekarsi bir yaptirm
uygulamasi var m?

Caliganlarin %54'ti yasadiklari kuraldisi olaylardan dolayr savunma yazdigim ifade etmis %33'ii
ise herhangi bir yaptirnmin olmadigini ancak yasanan kuraldigi olaylarda genellikle sirketin personeli
desteklemedigini belirtmistir. Bununla birlikte, % 13'liikk bir kisim hi¢bir yaptirim olmadigini sirketin her
zaman personelinin yaninda durdugunu ifade etmistir.

Yilicinde yasadigimz kuraldisi yolcu olaylan yilsonu performansimzi etkiliyor mu?
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Katilimcilardan %60'1 evet seklinde yamit vererek, yazilan savunma sonucu degerlendirmelerde
calisanin sirketi ger¢cekten zor duruma soktugu belirlenirse performansi etkiledigini ve bu durumun da
terfi ve maas zammu gibi durumlar1 dolayli olarak etkiledigini ifade etmistir. %40'lik bir kisim ise
yisonu performansini etkilemedigini boyle bir durum varsa bile kendilerinin yasamadiklarini ifade
etmislerdir.

Sirketinizin her kuraldisi yolcu davramisi icin uyguladigi net bir politika var nm?

Calisanlarin %47’si kagit tizerinde bir politika bulundugunu ancak pratikte uygulanmadigin,
%47’si sirketlerinin bir politikas1 oldugunu ve eksiksiz uygulandigini, %6’s1ise politika olup olmadig
konusunda bilgilerinin olmadigini belirtmislerdir. Ayrica politikalarin uygulanmadigini belirten
katiimcilardan bir kism1 uygulanan politikalann tamamen yanlis oldugunu ve ¢ogu zaman yolcudan

yolcuya esneklik gosterildigini de belirtmislerdir.

5.1.7. Covid-19 Salgn Siirecinin Kuraldisi Yolcu Davramslar1 Uzerindeki Etkisini

Degerlendirmeye Yonelik Bulgularin incelenmesi

Covid-19 salgin siirecini kuraldisi yolcu davramslan iizerine nasil bir etkisi olmaktadir?

Katilimceilarin tamami, salgin sonrasi gelen yeni seyahat kurallarinin kuraldis1 davramislar
arttirdigini belirtmigtir. Calisanlardan %6's1, olumsuz durumlarin salginin ilk zamanlarinda daha fazla
yasandigini ama durumun su an daha iyi oldugunu belirtmistir. %13’liik bir oranla katilimcilar gelen
yeni kurallarin siddet egilimini arttirdigini, %6's1 ise Covid-19 sebebi ile insanlarin zaten psikolojik
olarak zor bir donemden gectiklerini veagresyonseviyelerininyiikseldigini ve bunabagli olarak en ufak
bir aksaklikta asir1 tepkiler verdiklerini ifade etmistir. Bununla beraber %6 oranla ¢alisanlar, salgmin
baslarinda kurallarmm sik sik degismesi sebebi ile yolcularin magduriyet yasamamasi adina iptal ve
degisiklik durumlarimn icretsiz gerceklestigini ve o dénemde yolcularin hi¢ de olumsuz tepkiler
vermezken, artik bu kurallar1 yerine getiremeyen yolcularin iptal ve degisikliklerinin iicretli olmast
sebebi ile ¢ok fazla olumsuz durumlarla karsilagtiklar1 yoniinde goriis belirtmistir.

Asagida yer alan Tablo 1. ‘de; yapilan goriismelerin yorumlanmasi sonucu, ¢alisanlarm
demografik 6zellikleri, kuraldisi yolcu 6zellikleri; duygusal emek, is-yasam dengesi ve titkenmislik
degiskenleri ile Covid-19 salgmin kuraldis1 yolcular tizerindeki etkilerine iliskin ytizdelikleri ifade
edilmeye c¢aligilmistir. Aragtirmanin nitel bir arastirma olmasi sebebi ile ¢alisanlarin gériisme esnasmda

verdikleri cevaplann sikligina gére yaklasik bir ylizde degeri almmnustir.
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Tablo 1. Arastirma Bulgulan

Demografik Degiskenler

Kauhimcilarin Gorevieri

Cinsiyet %673 Erkek 2627 Kadm Yolcu Hizmetleri 2653
- (e}
Yas Ortalamasi 263000 Ekip Sorumlusu
Medeni Durum 2670 Evii 2630 Bekar
- — - Seyahat
Egitim Diizeyi 2094 Lisans 266 On Lisans Dokiimanlar: Fkip %640
Ortalama Ayhik Gelir 3.000 TL - 5.000 TL Aras1 Sorumlusu
Sektordeki Calisma Suresi 6-7 Y1l aras1 Arrival 'P %67
Sorumlusu
Kuraldis:1 Yolcu Ozellikleri
= Cok Sik Nadiren Hic
Kuraldisi davramisla karsilasma sikhigimz?
26100 . -
Gate Kontuar Arrival
En cok Kuraldisi davranis olan bolge neresidir?
2654 2640 26
Cok Sik Nadiren Hic
Fiziksel siddete maruz kalma sikhigimiz?
%12 2654 2634
Yiiksek sosya.! Diisiik sosyal statii Esit
Sosyal statiiye gore kuraldis: davrams si1iklig: stati
227 2626 2625
Ucusunu kaciranlar Ewvrak eksikligi Bagaj haklar: Diger
En cok kuraldisi davranis
gosterilen konu nedir? %54 2920 %20 %6
Turizm Gurbetgiler Iis amach [Fiim yolcular
Seyahat tiiriine gore kuraldisi
davrams sikhiga %34 2626 %6 %3
Duygusal Emek
Olumsuz durumlarda yolcularla Evet Hayir Bazen
kurdugunuz iletisimde sosyal
medya baskisi hissediyor %60 2640 -
musunuz?
Kuraldis: davranan yolcularla
olan diyalogunuzda gercek 2680 %614 %66
hislerinizi yansiaiyor musunuz?
Kuraldis: davranan yolcunun
sorununu ¢béziime kavasturmayi 2660 %634 %66
gercekten istiyor musunuz?
is-Yasam Dengesi
Evet Hayir Bazen
Yolcularla yasadiginiz olumsuz
durumlar 6zel yasaminizi o o
etkiliyor mu? Y660 Y640 -
Yoneticileriniz veya ¢calisma
arkadaslariniz ile yasadiginiz o o o,
olumsuzluklar 6zel yasaminizi ¥680 Y014 Y66
etkiliyor mu?
Ozel yasamumzdaki
problemleriniz yolcularla olan 2060 2634 266
iletisiminizi etkiliyor mu?
Tiukenmislik
Cok S1k Nadiren Bazen
Calisanlar hangi siklikla
kuraldis: davranista bulunan
yolcular ile bir ¢6ziim arayisina o o o
girmeden, dogrudan size Y667 Y6027 706
yonlendiriyor?
Yolcularla yasadiginiz olumsuz Koti Noer Yiprannmus
durumlarla basa
cakamadiginizda nasil %627 2626 %014
hissetmektesiniz?
Olumsuz Notr
Kuraldis: yolcu davranisina
maruz kalmak isinize olan o o
sevginizi nasil etkilemektedir? %54 7646
Kuraldisi yolcu davranisina BEvet Hayir
bagh istifa kararinizi ayhk
ilicretinize zam yapilmasi 2640 2660
karsilig: degistirir miydiniz?
Covid- 19 Etkisi
Covid-19 salgin siirecini Evet Hayir Bazen
Kuraldis: yolcu davramislarina o
etkiledi mi? 76100 - -

International European Journal of Managerial Research Dergisi / Cilt 5/ Say1 9/ 353-378




European Joumal of Managerial Research Dergisi 373

SONUC VE ONERILER

Havacilik sektoriiniin insan iliskileri ve zaman baskisi altinda yiiriiyen bir sistem olmasmm
meydana getirdigi bir kavram olan kuraldis1 yolcu kavrami, yer hizmetleri ¢alisanlar1 agisindan ¢alisma
ve yasam kalitelerini dogrudan etkilemesi sebebi ile 6nem arz eden unsurlardan bir tanesidir. Sistem, bu
tarz olumsuz davraniglarin ortaya ¢ikmasi durumunda hem c¢alisganlar hem yolcular agisindan
degerlendirildiginde, verilen tepkilerin duygusal sonuglar dogurmasi (Y1lmaz,2021) sebebi ile her iki
taraf i¢in de zor bir sekilde ilerlemektedir. Bu arastirma ile havaliman yer hizmetleri ekip sorumlulan
agisindan kuraldisi davramslarin neler oldugu agiklanmaya calisilmig; bu davranislarin duygusal emek,
is-yasam dengesi ve tiikenmislik alt boyutlari izerine etkileri incelenerek kuraldist yolcu davraniglarmm
personel ya da yolcu kaynakli m1 oldugunun belirlenmesi ve yer hizmetleri gérevlilerinin bu tarz
davraniglarla karsilasma sikliginin azaltilmasi konularinda alinabilecek tedbirlerin neler oldugu
konusunda bir degerlendirme yapilmas1 amaglanmistir.

Kuraldist yolecu olaylarinin ilk kez yer hizmetleri operasyonlart agisindan incelendigi bu
caligmanin asagida belirtilen sonuglarina Tablo 1.’de yer alan bilgiler dogrultusunda ulagilmastir.

Katilimcilarm gorevli olduklari birime gore, kuraldisi yolcu davraniglarinin en fazla hangi
bolgelerde ve konularda yasandigi algisi degiskenlik gostermektedir. Caliganlar, olumsuz durumlarmn en
fazla kendi calistign bolgede ve bu bolgede meydana gelebilecek nedenlerden kaynaklandigm
belirtmektedir.

Caligsanlar, fiziksel siddet boyutunda kuraldist yolcu davraniglarimin havalimanlarinda sik
yaganan bir durum olmadigin1 ancak olumsuz hava kosullar1 ya da sistemsel aksaklik yasanmasi
durumundan kaynaklanan iptal ve gecikmelerde yasanan kuraldisi olaylari ¢ogunun fiziksel siddet
seklinde ger¢eklestigi kanisindadir.

Kuraldis1 yolcu davramislannin daha fazla egitim ve bilgilendirme ile dnlenebilecegini diislinen
calisan sayisininfazla olmasinin yani sira bu durumun toplumyapistile ilgili oldugunu ve 6nlenmesinin
miimkiin olmadigin1 diislinerek duyarsizlasma egilimde olan calisanlarin da mevcut oldugu
izlenmektedir.

Yolcularile olan iletigsimlerinde sosyal medya kaygisi tasiyan ¢aliganlar, sikdyet edilme ve isten
¢ikarilma endisesi ile kuraldis1 yolcu davranisi esnasinda kurdugu iletisimde duygularin gizlemek ve
rol yapmak zorunda hissetmektedir ve katilimcilarin ¢ogunun isi geregi bunu yapmak zorunda oldugu
diisiincesinde oldugu saptanmistir. Duygusal emegi etkileyen faktorler incelendiginde; ¢alisanlarm
medeni durum, cinsiyet, gelir diizeyi, egitim diizeyi ve yas ortalamasinin ¢alisanlarin duygusal emek

egilimleri izerinde bir etkisi olmadig1 goriilmektedir. Bununla beraber, ¢alisanlarin is tecriibesi arttikga
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derinden rol yapma diizeyleri de artis gostermektedir. Ayrica bazi katilimcilarin, kuraldis1 yolcunun
sorununun giderilmesi siirecinde 6n yargili olmadig, rol yapmadigi ve sorunun ¢6ziime kavusmasmdan
gercek bir mutluluk duydugu goriilmektedir.

Kuraldis1 davraniglarin ¢calisanlarin tiikenmislik diizeylerine etkileri incelendiginde, siklikla bu
tarz olumsuz davramsglara maruz kalinmasimin ¢aligsanlarda duygusal tiikenme, duyarsizlagma ve kisisel
basarida yetersizlik duygularini arttirdigi izlenmekte, katilimcilarinislerine olan sevgi ve bagliliklarinda
biiyiik bir cogunlukla azalma yasandigi goriilmektedir. Bununla beraber, ¢alisanlarin bu davramslara
baglh olarak psikolojik ag¢idan kendilerini yipranmis, basarnsiz, 6fkeli ve gergin olarak nitelendirdigi
gozlenmekte ve bircogunun kuraldisi yolcudavraniginatahammiil ve motivasyon seviyelerinin, aldiklan
aylik iicretlerdeki artiga paralel olarak artabilecegi bulgulardan anlasiimaktadir.

Calisanlarin is-yasam dengesinin degerlendirilmesine yonelik bulgular gostermektedir ki
calisanlarin 6zel yasamlarinin kuraldis1 yolcu davraniglarindan etkilenmesi ya da bu durumdan hig
etkilenmemesi yiizdeligi esittir. Kuraldis1 davraniglarin ¢aliganlarin ig-yasam dengesini etkilemesi
calisanin cinsiyeti, yasi, medeni durumu, is tecriibesi siiresi ve kisiligi gibi bireysel faktorlere bagldir.
Geng ve is tecriibesi az olan ¢aligsanlarin olumsuz davranislari giindelik yasamlaria tagima egilimleri
daha fazla iken, kadin ¢alisanlarin ve medeni durumu evli olan ¢alisanlarin 6zel hayatlarmdaki
olumsuzluklar ¢aligma yasamlaria yansitma egilimlerinin daha fazla oldugu goriilmektedir.

Katilimcilar, bagh bulunduklari sirketlerin kuraldist yolcu davramslari politikalarinin meveut
olmast ve bu konuda kurallarin uygulanmasi konusunda hemfikir degillerdir. Bununla beraber,
calisanlarin ¢ogu sirketin kuraldisi yolcu davranisi olaylarmm ardindan kendilerinden savunma
yazmalarin istedigini belirtmis ve yazilan bu savunmalarin yilsonu performansi, terfi ve zam
durumlarinda etkili oldugu konusunda goriis bildirmektedir. Sirketlerinin uyguladiklari kuraldisi yolcu
politikasinda ¢aligsanlar, sirketin personeli mi yolcuyumu destekledigi konusuna fikir ayriliginda oldugu
izlenmistir.

Aragtirma bulgulanna gore, kurallarnn sik sik degigmesi ve salgin baslarindaiicretsiz olan iptal
ve degisiklik haklarmin daha sonra iicretli olmasi sebeplerine bagh olarak Covid-19 salgin siirecinin
getirdigi yeni seyahat kurallar1 ve diizenlemelerin, kuraldis1 davranig sikligini artirdigini ifade
etmektedir.

Bu baglamda, yolcularin bilet satin alma esnasida kurallari uzun ve sikic1 bulup, okumadan
havalimanina gelmesinin dniine gecilebilmesi adina, havayollari internet sitelerinde daha fazla ilgi
cekici gorsellere yer vererek, kurallarin yolcular tarafindan ilgi ¢ekici hale getirilmesini saglayabilir.
Bununla beraber havayollan, olasi sistemkesintileri ya daolumsuz hava kosullar1 durumlarinda yasanan
rotar ve iptallere kars1 6nceden bir ugus plani senaryosu belirleyip bu plani calisanlarla paylasabilir ve
tiim personelin kriz aninda yeterli bilgiye sahip olmasim saglayabilir. Boylelikle yolculara daha dogru

bir bilgi aktarimi saglanarak bu durumdan kaynaklanan kuraldig1 davraniglarin sayist indirgenebilir.
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Vardiyali caligma diizeninin zorluklar1 g6z 6niinde bulundurularak, ¢alisanlann fazla mesai
yaptigl, gecikme ve iptal giinlerinde fazla mesai iicreti, vb. uygulamalar ile motivasyon artirici
iyilestirmeler yapilabilir. Sirketin kuraldisi yolcu politikalarinin tim c¢alisanlar tarafindan
anlasilabilmesi i¢in, sirket i¢i egitimler artirilabilir ve tiim istasyonlarda ¢aliganlarin bu kurallan
uygulayip uygulamadigimin denetimleri siklagtirilabilir.  Covid-19 seyahat kurallar1 konusunda
havayolu- devlet isbirligi saglanarak gerekli yayin organlari araciligi ile yolculara yeni kurallarm neden
onemli oldugu konusunda yeterli bir bilgi saglanmasi ve seyahatlerinden 6nce yolculann siirece
hazirlanmasi, havalimaninda yasanacak olumsuz durumlarin 6niine gegmek adimlarindan birisi olabilir.

Bu arastirma gerceklestirilirken, Covid-19 salgin siirecinin devam etmesi kisitiile yer hizmetleri
calisanlariyla yapilan goriismelerin bir kismi yiiz ylize ger¢eklestirilememis ve online/telefon lizerinden
yada zoom/teams gibi goriintiilii toplanti uy gulamalari ile y{iriitiilmiistiir. Arastirma verileri toplaniken,
belirtilen havalimanlarinda ¢alisgan biitiin yer hizmetleri ekip sorumlularina ulasmanm miimkiin
olmamasi sebebiile goriismeler 30 gorevliile gerceklestirilebilmistir. Diger bir kisit, galismanin verileri
Covid-19 salgini sebebi ile tilkemizde uygulanan seyahat yasaklarimn yeni kaldirildigi ve yogunlugun
fazla oldugu bir ddnemde gerceklestirilmistir. Bu nedenle yogunlugun daha az oldugu kis aylarmda

yapilacak arastirma sonuglari farklilik gosterebilir.
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