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OZET

Sivil havacilik sektoriinde ugus emniyeti ve giivenligini tehdit eden kural disi yolcu olaylart,
son yillarda giderek artmakta ve sektor acisindan bircok olumsuz sonucu beraberinde getirmektedir. Bu
kapsamda literatiir taramasi is1ginda yapilan bu arastirmanin amact, sivil havacilik sektoriinde kural dist
yolcu olaylarinin sebeplerini nitel bir arastirma ile incelemektir. Arastirmada nitel arastirma desenlerinden
fenomenolojik arastirma yontemi kulamilmistir. Arastirmamin orneklemini 2005-2020 yillar: arasinda
meydana gelen ve diinyamin farkli cografi bolgelerinde yasayan yolcularin dahil oldugu 203 kural dist
yolcu olayr olusturmaktadir. Veri toplamak amactyla dokiiman incelemesi yontemi kullamilmustir. Elde
edilen veriler, NVivo 12 programu kullamlarak tiimevarunct ve betimsel bir yaklasimla icerik analizine
tabi tutulmustur. Icerik analizi sonucunda, kural dist yolcu davranisina sebep olan yedi tema bulunmustur.
Bu temalar; yolcular ile ilgili sebepler, ucak icindeki fiziksel ortam, ucak icindeki sosyal ortam, kurallara
wymamak, havayolu isletmesi hizmet kalitesi, havalimani ile ilgili sebepler ve mevsimsel sebepler olarak
smiflandirilmigtir. Arastirmamin kural digi yolcu kavrami ve havacilik giivenligi ile ilgili literatiire 0zgiin
bir katki yapacag diisiiniilmektedir.
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A PHENOMENOLOGICAL RESEARCH ON UNRULY PASSENGER
CONCEPT IN CIVIL AVIATION

ABSTRACT

Unruly passenger incidents that threaten flight safety and security in the civil aviation sector
have been increasing in recent years and bring many negative consequences for the sector. In this context,
the purpose of this study conducted in the light of literature review, is to examine the causes of unruly
passenger incidents in the civil aviation sector with a qualitative research. The phenomenological research
method, one of the qualitative research designs, was used in the research. The sample of the research
consists of 203 unruly passenger incidents that occurred between 2005-2020 and included passengers
living in different geographical regions of the world. Document analysis method was used to collect data.
The data obtained were subjected to content analysis with an inductive and descriptive approach using
NVivo 12 program. As a result of the content analysis, seven themes that cause unruly passenger behavior
were found. These themes are classified as reasons related to passengers, physical environment inside the
aircraft, social environment inside the aircraft, failure to comply with the rules, airline service quality,
reasons related to the airport and seasonal reasons. It is thought that the research will make an original
contribution to the literature on the concept of unruly passenger and aviation security.
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1. Giris

Kiiresellesme ve teknolojide yasanan carpici degisimler, giiniimiiz diinyasinda tiim
sektorleri dogrudan etkiledigi gibi havacilik sektoriinii de etkisi altina alarak ticari havayolu
tagimaciliginin ulagim sektorii icindeki payini arttirmis ve sektor hizli bir biiyiime i¢ine girmistir.
Tiim diinyada tarifeli yolcu tagimaciligi, 2018’de %7,3 ve 2019°da %42 oraninda biiylimiigtiir.
2019’da arz edilen koltuk sayis1 2018’e gore %3.4 oraninda artmig ve ugaklardaki yolcu
doluluk orant %82,6 ile rekor bir seviyeye ¢ikmistir. Son donemde diinyada yasanan ekonomik
yavaglama, kiiresel ticaretin zayiflamasi, diinyanin fakli bolgelerinde yasanan jeopolitik ve
siyasi catigmalar gibi sorunlara ragmen havacilik sektorii 2019 yilinda da biiytlimiistiir (Coban
& Ipek, 2020:90). Ulagim sektoriiniin énemli bir bilegeni olan havayolu tagimacilig1 ile seyahat
etmek, sektorde yasanan hizli biiylimeye paralel olarak bir¢ok insan i¢in daha miimkiin ve
erigilebilir hale gelmistir. Havacilik sektoriindeki biiylime, giderek gokyiiziinde trafigin
artmasina ve havalimanlariin daha kalabalik hale gelmesine neden olmaktadir (Barron, 2020).

Gelecekte de biiyiime egilimi icinde olacagi ongoriilen sivil havacilik sektoriinde
faaliyetler, ucus emniyeti ve giivenligini saglamak amaciyla gerekli olan ulusal ve uluslararasi
kurallar cercevesinde yiiriitiiliir. Bu kurallar; hava sahasinin, ucaklarin ve havalimanlarinin
kullanimi ile hava tagimaciligi, ucaklarin seyriiseferi ve diger faaliyetlerin yiiriitiilmesi i¢in
gerekli olan belirli standartlar1 ortaya koyar. Emniyetli ve giivenli bir ugusun saglanabilmesi
icin kural dis1 miidahale ve davraniglarin 6nlenmesi gerekir. Bu kapsamda havacilik emniyeti
ve giivenligi; diizenli, konforlu, emniyetli, giivenli ve sorunsuz bir ugus faaliyetinin temelini
olusturan temel iki yapitasidir (Siregar, 2019:20). Emniyet ve giivenlik kurallar1 havacilik
sektoriine yon vermekle birlikte, havalimanlar1 ve ucaklarda yasanan yogunluk, yolcularin
havayolu ile seyahat etme deneyimlerinde farkli algilarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir.
Diizenli ve sik olarak havayolu ile seyahat eden yolcular s6z konusu yogun ortami olagan
karsilarken; seyrek ya da ilk defa havayolu seyahati yapan yolcularda memnuniyetsizlik veya
hayal kiriklig1 goriilebilir (Barron, 2020). Havalimanlar1 ve ucaklardaki kalabalik ile birlikte,
anonim hareket etmek zorunda olan yolcularin ortaya ¢ikardig: kosullar; yolcularda kural dist,
olumsuz, ofkeli ve uygun olmayan davraniglarin sergilenmesine neden olabilmektedir. S6z
konusu davraniglarin ¢ogunlugu, yolcularin havayolu seyahati ile ilgili haklarindan mahrum
kaldiklarini diigtinmesinden kaynaklanmaktadir (James, 2014:24).

Havacilik sektoriinde kural dis1 yolcu davranisi, ugakla seyahat esnasinda veya dncesinde
ucus ekibi talimatlar1 ve genel havacilik kurallarina uymayan yolcularin tavir ve davraniglarin
tanimlamaktadir (Goldsmid vd., 2016). Ugus emniyeti ve giivenligi i¢in risk olusturmasi
nedeniyle kural dis1 yolcu olgusu, son yillarda hem medyanin hem de havayolu isletmelerinin
giindeminde olan bir konudur. Bu kapsamda arastirmanin amaci, havacilik sektoriinde 6zellikle
ucus giivenligini tehdit eden ve hiikiimetler, sendikalar ve havayolu isletmeleri tarafindan
coziilmeye calisilan kural dis1 yolcu olaylarinin sebeplerini literatiir taramasi 1g18inda yapilan
nitel bir arastirmayla ortaya koymaktir. Arastirmanin kural dis1 yolcu kavrami ve havacilik
giivenligi ile ilgili literatiire 6zgiin bir katki yapacagi diisiiniilmektedir.
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2. Kavramsal Cerceve
2.1. Kural Dis1 Yolcu Kavrami

Havacilik sektorii diinya ¢apindaki en dinamik sektorlerden biri oldugu icin sektoriin
bircok 6zelligi ¢cok hizli bir sekilde degismektedir. Sektoriin bu dinamik yapisi; havacilik
emniyeti, giivenligi ve havayolu isletmelerinin maliyetleri i¢in yeni riskleri de beraberinde
getirmektedir. Son yillarda havayolu tagimaciliginin giindeminde olan ve ciddiyeti giderek
artan sorunlardan biri kural dis1 yolcu olaylaridir. Kural dis1 yolcu kavramu, ingilizce literatiirde
“unruly passenger” (kuralsiz/kural dis1 yolcu), “disruptive passenger” (yikici/rahatsiz eden
yolcu) ve “air rage” (havada ofke) kavramlan ile ifade edilmektedir (James, 2014; IATA,
2015). Uluslararas1 Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAO)’nun tanimina (ICAO Annex 17,
2011) gore, bir havaliman1 veya ugakta davranig kurallarina, havalimani personeli veya ugus
ekibinin talimatlarina uymayan ve bu nedenle havalimani ya da ucak icinde diizeni bozan
yolculara kural dig1 yolcu denir.

Kural dis1 yolcu davranisi, havalimani veya ugakta yer personeli ya da ugus ekibinin
giivenli bir sekilde calismasini engelleyen; diger yolcularin huzurunu kagiran; yolculara ait
esyalara zarar veren, sira digt ve diizeni bozan davraniglardir. Bu davranislar siddet icermek
zorunda olmasa da rahatsiz edici, tehditkar ve su¢ unsuru teskil eden davranislardir (Schaaf,
2001:168). Kural digt yolcu, ucus esnasina kabin ekibinin talimatlarina uymayan, tavir ve
davraniglariyla ugakta bulunanlarin emniyet ve giivenligine tehdit olusturan ancak sabotaj ya da
terdrist bir eylem yapmayan yolcudur (Goldsmid vd.,2016). Kural dis1 yolcu davraniglari, teror
eylemlerinden farklidir ve kendi bagina bir ulusal giivenlik sorunu olarak goriilemez. Ancak
kural dig1 yolcu olgusunun ucug esnasindaki yasal kurallar ve ugus giivenligi ile dogrudan
iligkili olmasi1 nedeniyle 11 Eyliil 2001 tarihinde Amerika Birlesik Devletleri (ABD)’ nde hava
korsanlari tarafindan yolcu ucaklartyla ikiz kulelere yapilan saldirilardan sonra terérizm ve
kural dig1 yolcu davranigt arasindaki ayrim zaman zaman bulanik hale gelmektedir (Nase &
Humphrey, 2014:717).

Kural dig1 yolcu davranisi, bir taraftan emniyet ve giivenlik kurallarina uymamay1 ifade
ederken diger taraftan ugus ekibine, yolculara veya ugaga yonelik sozlii ve fiziksel saldirilar
ile ugus ekibinin gorevini yapmasina engel olan eylemleri ifade eder. Bu nedenle kural dig1
yolcu davraniginin ugus ekibi ve yolcularin konfor ve huzurunu bozmaktan, onlarin hayatini
riske atmaya kadar farkli sonuglari olabilir (Lee, 2013:5). Ugus esnasinda ucak icindeki sessiz
ve huzurlu ortamin bozulmasina neden olan; yolcular, ucus ekibi ve ucagmn giivenligini riske
sokan ve havada gergin anlarin yaganmasina neden olan davranisglar kural dig1 yolcu davranigi
olarak tanimlanabilir (Fogg,2001:515). Kural dis1 yolcu davranisi, ugus oncesi veya esnasinda
yolcularin bekledikleri hizmet ile onlara sunulan hizmet arasindaki algilanan uyumsuzluk
nedeniyle ortaya ¢ikan sosyal olmayan davraniglardir (Phadke, 2017:44).

Kayitl ilk kural dis1 yolcu olayi, 1947 yilinda Kiiba’nin bagkenti Havana’dan ABD’nin
Miami sehrine yapilan bir ugusta sarhog bir yolcunun ucgug gorevlisi ve diger yolculara
saldirmasiyla gerceklesmistir (Hunter, 2009). 1950 yilinda Alaska’da Douglas DC-3 u¢aginda
gerceklesen diger erken donem bir kural digt yolcu olayinda, ucus ekibine saldiran kilolu bir
yolcu ikinci pilot ve yolcularin yardimiyla kargo ipiyle baglanarak kontrol altina alinmistir
(Rolfe, 2000). 1963 yilinda imzalanan Tokyo So6zlesmesine kadar gecen siirecte kural digi
yolcularla ilgili hukuki kurallar belirsiz oldugu icin suclular ceza almaktan kurtulmugtur.
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11 Eyliil 2001 tarihindeki saldirilarindan sonra kural dig1 yolcu olaylarinda 6nemli derecede
artig gorlilmiistiir. Bu artisin nedeni kesin olmamakla birlikte; yolcularin giivenli bir ugus
konusundaki artan kaygisi ve yogun giivenlik 6nlemlerinin yolcular: rahatsiz etmesi, iki temel
neden olabilir (https://en.wikipedia.org).

Son yillarda havacilik sektoriinde kural disi yolcu olaylari tiim diinyada giderek
artmaktadir. 2007 yilindan itibaren rapor edilen toplam kural dist yolcu olaylarinda diinya
capinda 6nemli bir artig gortilmektedir. Kural dig1 yolcu olaylar1 tiim diinyada biitiin havayolu
isletmelerini ve yolcular etkileyen kiiresel bir sorun haline gelmistir (Timmis vd., 2018:8).
Kural dig1 yolcu davraniglarinin ¢ogunlugu yolculara ve ugus ekibine sozli ve fiziksel taciz,
saldirganlik, ucus ekibinin talimatlarina uymamak, ucagm icindeki malzemelere/parcalara
zarar vermek ve diger anti sosyal davraniglar seklinde sergilenmektedir (Prabandari, 2016:826).
ICAO Ek-6’min Giivenlik Hiikiimlerinin Uygulanmasina Iligkin El Kitabi (Doc 9811) kural
dis1 yolcu davraniglarinin tehdit seviyelerini belirlemek amaciyla kademeli olarak dort seviye
belirlemistir. Bu seviyeler ve seviyelere gore kural disi olarak goriilen davranig tipleri Tablo
1’de sunulmustur.

Tablo 1: Kural Dis1 Yolcu Davrams: Seviyeleri ve Tipleri

Seviye Temel Davrams Davrams Tipleri

Kaba veya kiifiirlii konugmak, Ucus ekibinin talimatlar1 ve
otoritesine karsi gelmek/uymamak, Farkli ses tonu ya da
yiiz ifadeleri gibi nezaketsiz davraniglar yoluyla memnuni-

?I?;ilze ! Sozlii saldir yetsizlik belirtmek, Bir tartigmay1 kigkirtarak siirdiirmek,
Mantiksiz taleplerde bulunmak veya reddedilen talebi de-
vam ettirmek, Stipheli davraniglar (uyusuk, tepkisiz, heye-
canli, mesafeli vb.), Herhangi bir emniyet kuralinin ihlali.
Ucus ekibine agiktan veya saldirgan bir sekilde fiziksel
temas veya saldiri, Ugus ekibine karsi miistehcen, cinsel

Seviye 2 icerikli ve ahlaka aykir1 davranmak, Ucus ekibi veya yol-

Fiziksel saldir culari fiziksel siddet uygulamakla tehdit etmek, Ucaktaki

Orta S .
herhangi bir acil durum ekipmanini kurcalamak ve gerek-
siz yere oynamak, Ucaktaki herhangi bir ekipmana/parca-
ya ve mala kasitli olarak zarar vermek.

Seviye 3 Hayati tehlike Silah gostererek tehdit etmek veya silah kullanimi, Yarala-

Ciddi olusturan davraniglar ma niyeti ile yapilan fiziksel veya cinsel saldir1.

Kokpite izinsiz girmeye c¢alismak veya girmek, Ucagin
kontroliinii ele ge¢irmek icin ciddi tehdit etmek veya cid-
di fiziksel yaralanmaya neden olabilecek saldir1, Kokpite
girmek i¢in silah gostermek veya kullanmak, Ucag1 sabote
etmek veya sabotaja tesebbiis etmek, Ucag1 ugcamayacak
hale getirmek veya ugus emniyetini riske sokan eylemler-
de bulunmak, Uc¢agin kontroliinii yasa dig1 bir sekilde ele
gegirmeye caligmak.

Seviye 4  Kokpite girmeye
Kokpite  tesebbiis etmek
Miidahale veya girmek

Kaynak: IATA. (2015). Unruly passenger prevention and management. 2nd Edition, Erisim Tarihi: 12.09.2020, https://
en.airport.ir/documents/11823503/12434591/2015-Guidance-on-Unruly-Passenger-Prevention-and-Management.pdf
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Uluslararas1 Havayolu Tagimaciligi Orgiitii (IATA) verilerine gore, 2016°da IATA ya
kayitli havayolu igletmelerinin tiim diinyada yapmis oldugu toplam 13390969 ucusta ucak
icinde islenen 9837 kural dig1 yolcu olay1 rapor edilmistir (IATA, 2018:109). Bu veriler diinya
capinda yaklagik olarak 1424 ucusta 1 kural dig1 yolcu olay1 oldugunu gostermektedir. Bu oran
2015 yili igin 1280 ugusta 1 kural dig1 yolcu davranigt olarak gerceklesmistir. 2016 yili iginde
IATA’ya rapor edilen kural dis1 yolcu davranigt tipleri Sekil 1°de sunulmustur.

Sekil 1: 2016 Yili Kural Dis1 Yolcu Davrams: Tipleri

4000
3500 3251

3000 2740

2500
2000 -+
1500 -+
1000 - 711

500 1— <0 510 372 397 . .
o | | |

Sigara Igmek  Alkol  Evcil Hayvan Giivenlik ~ Uygunsuz Gocuk/Bebek Emniyet Yolcularla Diger
Sarhosluk Tagima Tehditi Davranig Giiriiltiisii Kemeri Tartigma

1776

823

Kaynak: IATA. (2018). Safety report 2017. Erisim Tarihi: 21.09.2020, https://aviation-safety .net/airlinesafety/
industry/reports/IATA-safety-report-2017.pdf

Kural dis1 yolcu davraniglarinin ¢ogunlugu sozlii saldirt (Seviye 1) kategorisinde
gerceklesmektedir. IATA (2018) verilerine gore, 2016 yilinda rapor edilen kural dis1 yolcu
davraniglarinin tehdit seviyesine gore kiyaslamasi Sekil 2°de sunulmustur.

Sekil 2: 2016 Yili Tehdit Seviyelerine Gore Kural Dis1 Yolcu Davranislar:

10000 8463

8000

6000 -

4000 -

2000 - 1201 66 20
0 -

1. Seviye 2. Seviye 3. Seviye 4. Seviye

Kaynak: IATA. (2018). Safety report 2017. Erisim Tarihi: 21.09.2020, https://aviation-safety.net/airlinesafety/
industry/reports/IATA-safety-report-2017.pdf

2.2. Kural Dis1 Yolcu Davranmisinin Sebepleri

Her giin ¢cok sayida yolcunun seyahat ettigi ticari havayolu tagimaciliinda kural dis
yolcu davraniginin bir¢cok sebebi oldugu soylenebilir. Bu sebeplerden bazilari ugus oncesi
siirecte, bazilar1 ise ugug esnasinda ortaya ¢ikmaktadir. Ugus Oncesi, ugus esnasi ve sonrasi
havacilik giivenligi ile ilgili yolcularin uymasi gereken kurallarda 11 Eyliil 2001 tarihindeki
terdr saldirilar1 sonrasinda ciddi degisimler olmustur. S6z konusu hava saldirilarindan 6nce

361


https://aviation-safety.net/airlinesafety/industry/reports/IATA-safety-report-2017.pdf
https://aviation-safety.net/airlinesafety/industry/reports/IATA-safety-report-2017.pdf
https://aviation-safety.net/airlinesafety/industry/reports/IATA-safety-report-2017.pdf
https://aviation-safety.net/airlinesafety/industry/reports/IATA-safety-report-2017.pdf

Ramazan COBAN

havalimanlarinda yapilan giivenlik kontrolleri ve ekipmanlari hava korsanlari veya terdristlerden
ziyade bomba aramaya yonelikti. Bu kontroller, yolcularin tirnak makas: ve maket bicag: gibi
kiigiik kesici aletleri yaninda tagimasina izin vermekteydi. Ancak, 11 Eyliil 2001 saldirilar
sonrasinda havalimanlarinda ¢ok ciddi giivenlik 6nlemleri alinmis; yeni giivenlik teknolojileri
kullanilmaya baglanmis ve giivenlik kontrol siirecleri detayl: ve uzun hale gelmistir (Cason vd.,
2010).

Dehart (2003:137)’a gore havacilik giivenligi ile ilgili kurallarin ciddi seviyede olmadigt
yillarda bilet ve kargo islemleri, giivenlik kontrolii ve ucaga binmek i¢in bir yolcuya 30-40
dakika stire yeterli iken; giiniimiizde yolculardan ucustan en az iki saat énce havalimaninda
olmasi istenmektedir. U¢aga binmeden 6nce yolcular bilet, kargo, giivenlik kontrolii ve ucaga
binme siirecinde sik sik uzun ve yogun kuyruklara maruz kalmaktadir. Giivenlik kontroliinde
basit ve kiiciik arac/gereclere (lazer isaretleyici, kamera tripodu, elektrikli dis fir¢asi vb.) dahi
izin verilmemekte; bazi durumlarda yolculardan bagajint agmasi ve ayakkabisini ¢ikarmasi
istenmekte; bazi durumlarda ise yolcular ikinci bir giivenlik kontroliine tabi tutulmaktadir.
Ucus oncesi yasanan bu onleyici ve yogun siire¢ siradan ve hava yolculugunun bir gercegi
olmakla birlikte, yolcularda kural dig1 yolcu davraniginin temelini olusturan memnuniyetsizlik
ve psiko-sosyal stres yaratmaktadir.

Havayolu tagimaciligini kullanan yolcularin kendilerine sunulan hizmet konusundaki
giderek artan memnuniyetsizlik algis1 ve havayolu igletmelerinin bu sorunu gérmezden gelmeye
caligmasi kural digt yolcu davraniginin ortaya cikti§i ortami siirekli kilmaktadir (Phadke,
2017:44). Bircok havayolu isletmesi ¢ok sayida yolcu tasimasina ragmen, diisiik kar marjlart
ile ¢aligmaktadir. Bu durum yogun rekabetin yasandigi sivil havacilik sektoriinde igletmeleri
ekonomik acidan savunmasiz ve kirilgan bir hale getirmektedir. Bu nedenle ¢esitli maliyet
diisiiriicii politikalarin izlenmesi igletmeler i¢in kacinilmazdir. Havayolu isletmelerinin yakit
tasarrufu, ucak icindeki koltuk diizeni, yemek servisi, ucug ekibinin davraniglar1 gibi hizmet
kalitesi ve maliyet konusundaki politikalar1 yolcularin davraniglarini etkilemektedir (Nase &
Humphrey, 2014:713).

S6z konusu maliyet ve ugus politikalari/kurallari nedeniyle yolcularin sikisik
koltuklarda oturmasi, uzun siire dar koltuklarda bagl kalmasi, her kosulda sakin ve ugus
ekibine saygili olmasi, ugus korkusu veya herhangi tibbi bir durumdan etkilenmemesi ve yakit
tasarrufu saglamak icin pilotlarin havalandirmay1 kapatmasi nedeniyle kalitesiz kabin havasina
katlanmasi1 beklenmektedir. Bununla birlikte, yolculardan havalimani veya ugaktaki dijital ve
otomatik sistemleri (e bilet, otomatik bagaj alma vb.) cogunlukla yardim almadan yapmalari
istenmektedir (Nase & Humphrey, 2014:713). Ayrica geciken, iptal edilen ve kacirilan uguslar;
yolcularin zamaninda havayolu isletmeleri tarafindan bilgilendirilmemesi; uzun mesafeli
ucuslar; sigara yasagi; elektronik aletlerin (cep telefonu, tablet vb.) kullanimindaki kisitlamalar
yolcularda rahatsizlik yaratmaktadir (IATA, 2015:18). Goriildiigii gibi rekabet kosullariin
ortaya c¢ikardigr maliyet politikalart havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini diisiirmekte ve
bu durum da yolcularin kural dis1 davraniglarini pozitif olarak etkilemektedir.

Algilanan hizmet kalitesi ile kural dis1 yolcu davranigt arasindaki iligkiyi aragtirmak
amactyla yapilan bir aragtirmada; etnik koken, ucgus sikligr ve yolcunun belirli havayolu
firmasi ile ugmay1 istememesinin kural dist yolcu davranisi ile 6nemli derecede iligkili oldugu;
yanlig koltuk tahsisi, yolculara eksik bilgi verilmesi, ucuglarin gecikmesi ve ugus ekibinin
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kaba davraniglar1 gibi sorunlarin olmadig: kaliteli bir hava yolculugunda yolcularin kural digt
davranmaya daha az egilimli oldugu goriilmiistiir (Phadke, 2017:44). Ucak i¢indeki yogun
ortam, kisisel alan ve oturulan koltugun smirli olmasi, kullanilamayan ucgak ekipmanlari
(koltugun geriye yatmamasi, tv veya miizik sisteminin ¢alismamasi vb.), yolcunun yakininda
rahatsizlik veren (giiriiltii yapan, koltuk tekmeleyen vb.) yolcularin olmasi ve alkol veya ilag
kullanim1 sonucu olugan sarhogluk yolcularin kural digt davraniglarini tetiklemektedir (Aviation
Safety Magazine, 2017:17).

Hava yolculugu esnasinda alkol tiiketiminin neden oldugu anti sosyal davranislar,
havacilik sektorii icin 6nemli bir endise kaynagidir. Yolcularin agir1 alkol tiiketimi nedeniyle
diinya genelinde ortalama olarak 50 ugustan biri gecikmekte veya kesintiye ugramaktadir.
Ucgus oncesi havalimani icindeki magazalardan yolcularin glimriiksiiz/indirimli alkol satin
alabilmesi, bekleme salonlarinda alkol tiiketmesi, ugus esnasinda yolculara alkollii icecekler
servis edilmesi ve yolcularin ucus Oncesi aldiklari alkollii igecekleri ucak icinde ayrica
tiiketebilmesi yolcularin kural dig1 davranmasina neden olabilmektedir (https://www .eraa.org).
1999-2003 yillart arasinda Birlesik Krallik’ta resmi yetkililerce rapor edilen kural dist yolcu
olaylarinin %45’inde alkol tiiketiminin olaya neden olan temel faktor oldugu goriilmiigtiir
(Girasek & Olsen, 2009:311). Ucus esnasinda irtifa arttikca alkoliin yolcular iizerindeki
etkisi de artar. Yiiksek irtifada alkolden daha cabuk etkilenen yolcularda rahatsizliklar, goriis
sorunlar1 ve yorgunluk goriilebilir. Alkol tiiketimi bir taraftan yolcularin ¢ekingenligini azaltip
onlar1 rahatlatirken, diger taraftan zorlu ugus ortamina verilen duygusal tepkileri arttirir. Bu
nedenle havacilik sektoriinde kural dis1 yolcu davraniglarimin ¢ogu alkol tiiketimi ile ilgilidir
(Fogg, 2001:521). Ozellikle birinci simif (first class) mevkide seyahat eden yolcularda daha sik
goriilen alkol tiiketimi nedeniyle yolcular genellikle emniyet kemerini baglamamaktadir. Bu
durum inis, kalkis ve ugagn tiirbiilansa girmesi sirasinda ciddi yaralanmalara neden olabilir.
Bununla birlikte alkollii yolcularin acil durumlarda ugagi tahliye etmesi zorlagmaktadir. Girasek
& Olsen (2009:312)’e gore, rapor edilen bir ugak olayinda piste carpma nedeniyle yanan bir
Boeing 737 ucagini yolcularin %76’s1 emniyetli bir sekilde tahliye ederken, 6len yolcularin
arasinda alkollii ve emniyet kemerini baglamayan birinci sinif yolcularin oldugu goriilmiistiir.

ABD’de yapilan bir arastirmada kural dis1 yolcu davranisini etkileyen faktorler ii¢ ana
baslik altinda toplanmigstir. Bunlar: yolcu ile ilgili faktorler (kisilik ozellikleri, akil saghgi,
madde/uyusturucu kullanim1 vb.); ¢evresel faktorler (ortam 1s1s1, sinirh kisisel alan, yolcular
ve ucus ekibinin davraniglar1 vb.) ve havalimani veya havayolu isletmesinin servis politikalari
(bagaj kisitlamast, yer ekibinin davraniglari, hizmet kalitesi vb.)’dir (Pierson vd., 2007). Kural
dist yolcu davranis ile ilgili yapilan uluslararasi aragtirmalara gore, bazi faktorleri referans
alarak belirli bir kural dig1 yolcu tipini tanimlamak zordur. Bu kapsamda cinsiyet, etnik koken
ve seyahat smift gibi etkenlere gore kural digt yolcu profilini belirlemek zayif bir varsayim
olabilir. Bununla birlikte, tarihsel siire¢ icinde cogunlukla 18-35 yas arasi erkek yolcularin
kural dig1 davrandigi; son zamanlarda kural dis1 davranan kadin yolcu sayisinda artis oldugu
ve grup halinde ucan (spor takimlar1 vb.) yolcularin kural dis1 davranmaya egilimli oldugu
goriilmektedir (Goldsmid vd., 2016:2). Barron (2002)’a gore 20-35 yas arasi eglence amaciyla
grup halinde ucan geng erkekler kural dis1 yolcularin ¢ogunlugunu olusturmakla birlikte, daha
yasli hem erkek hem kadin yolcularin da kural dis1 davrandigi goriilmektedir.
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Havalimanlar1 ve ugug esnasindaki ¢evresel kosullar, bu ortama agina olmayan yolcular-
da saldirgan davraniglara neden olabilir. Havalimanlarindaki biiyiik kalabaliklar, kapal1 alanda
oturmak ve seyahat etmek zorunda olmak, ugus ve yiikseklik korkusu, olas1 terdr olaylarina
iliskin medyada ¢ikan haberler gibi hava yolculugu ile iligkili ¢evresel kosullar yolcularin kay-
gilarim arttirabilir. Yolcularin zihinsel sorunlarinin olmasi durumunda s6z konusu bu kaygilar,
yolcularin bu durumunu aktif hale getirebilir ve ucus emniyeti ile giivenligini riske sokabile-
cek kural dis1 davraniglar goriilebilir (IATA, 2015:18). Giiniimiizde modern jet ve pervaneli
ucaklar, ugus siiresinin ¢ogunlugunu 10.000 ft ile 50.000 ft arasinda ve insan saglig1 i¢in riskli
bir cevrede gegirir. Bu ¢evrede, insanlari strese sokabilecek en az dort kaynak vardir. Bu stres
kaynaklari; diisiik atmosferik basing, uygun oksijen miktarinin azlig1, giiriiltii ve sarsinti ile 1s1
farkliliklaridir (Dehart, 2003:134).

Goldsmid vd. (2016:2) ne gore is amacli ucuslardan ziyade tatil amacli destinasyonlara
yapilan uguslarda kural disi yolcu davranigt goriilme olasiligi daha fazladir. Havayolu
isletmeleri, y1l icinde kural dis1 yolcu davranisindaki ani artigin eglence noktalarina ve spor
etkinliklerine seyahat eden yolcu miktarindaki artis ile iligkili oldugunu ifade etmektedir.
Gecmigte bazi aragtirmalarda Eyliil ve Ekim aylart ile kural dis1 yolcu davranigi arasinda
iligkiler goriilse de genel olarak kural digi yolcu davramigindaki dalgalanmalar mevsimsel
faktorlerden pek etkilenmemektedir. Fogg (2001:523)’a gore kiiltiirel farkliliklar da kural
dig1 yolcu davranigini etkileyebilir. Ciinkii tiim diinyada deger yargilari, protokol, oncelikler
ve akil yiiriitme gibi konularda farkli insanlarin farkli yaklagimlari vardir. Ornegin, Ingilizler
pragmatik diisiiniir; Fransizlar kavramsal olarak calisirken; Almanlar kuralci/yasal bir zihniyete
sahiptir. Ayn1 sekilde zaman kavrami konusunda da kiiltiirlerin farkli yaklagimlari goriilebilir.
Ornegin Amerikalilar “vakit nakittir’* diye diisiiniirken; Latin ve Akdeniz toplumlar1 zaman
konusunda daha esnektir. Kuzey Avrupalilar ise belirli bir takvim cercevesinde hareket
eder. Bu nedenle yogun yolcu trafiginin oldugu havalimanlarinda ve 6zellikle uluslararasi
ucuslarda farkli kiiltiirlere ait yolcularin davraniglart digerleri tarafindan farkli algilanarak
kural dis1 yolcu davraniglarinin zeminini hazirlayabilir. Heaver (2019)’e gore Asya iilkelerine
ait havayolu igletmelerinin uguslarinda, alkol tiiketme kiiltiiriiniin pek yerlesik olmamasi
ve Asyalilarin dar ortamlar i¢in daha toleransli olmasi nedeniyle nadiren kural digi yolcu
davraniglar1 sergilenmektedir. Bununla birlikte, olaylarin ¢ogu deneyimsizlik ve mevcut
kurallarin bilinmemesinden kaynaklanmaktadir. Hava yolculugu konusunda fazla deneyimi
olmayan bazi Asyali yolcularin sergiledigi kural dis1 davraniglar sosyal medyada paylagilmakta
ve “efsanevi” olarak nitelendirilmektedir. Ornegin Cin’de meydana gelen ve sosyal medyada
paylagilan olaylarda, ucak taksi yolunda giderken baz1 yolcularin kabin kapilarini agarak ucak
icindeki sicak havay1 disartya atmaya calistiklart veya iyi sans getirmesi icin ugak motorlarina
metal para attiklar goriilmiigtiir.

Ucus esnasinda gerceklesen kural disi davramiglarin dogasinda cinselligi goérmek
miimkiindiir. Kural dis1 yolcu, gerek kabin ekibi gerek diger yolculara cinsel taciz ve
saldirilarda bulunacagi gibi cinsellik kural dig1 yolcu davraniginin sebebi de olabilir. Tarihsel
siire¢ icinde bircok havayolu isletmesi cinsel cazibeyi kullanarak ucus reklamlari (Seni daha
once hi¢c ucmadigin gibi ucuracagim vb.) yapmistir. Cogu havayolu igletmesi pazarlama
departmani, bu gibi reklamlar sayesinde kabin ekibini profesyonel bir meslek ¢alisan1 gibi
gormek yerine yolculara sadece yemek servisi yapan bir caligan (hostes) olarak yansitmakta ve
cogunlugu kadinlardan olusan kabin ekibine cinsel cazibeyi artiran tiniformalar giydirmektedir.

364



Uluslararasi Yonetim Iktisat ve fgletme Dergisi, Cilt 18, Sayt 1, 2022, ss. 357-390
International Journal of Management Economics and Business, Vol. 18, No. 1, 2022, pp. 357-390

Uzakdogudaki bazi havayolu igletmeleri, sadece cekici kadinlari kabin personeli olarak
ise aldiklarin1 ve belirli yas ve kiloyu gecen kadin ¢alisanlarin igine son verdiklerini kabul
etmektedir (http://www.smartcockpit.com). Ucus esnasinda yaygin alkol tiiketimi; tatil,
bayram ya da eglence amaciyla grup ya da bireysel olarak seyahate ¢ikan yolcularin cogkusu ve
yolcularin reklamlarda kendilerine vaat edilen hizmet kalitesi hakkindaki beklentisi ile kadin
kabin gorevlilerinin ticari politikalar nedeniyle 6n plan ¢ikarilan cinsel cazibesi birlesince ucus
esnasinda cinsel saldirtya kadar varan kural dig1 yolcu davraniglarini gérmek miimkiindiir.

2.3. Kural Dis1 Yolcu Davranisimin Sonuclari

Havacilik sektortinde kural dig1 yolcu davranist birgok riskli durumun ortaya ¢ikmasina
neden olabilir. Bu durumlardan en riskli olani, kural dis1 yolcunun kokpite girmesi ve pilotun
ucagin kontroliinii kaybetmesidir. Otobiis, tren, gemi veya farkli bir ortam ile kiyaslandiginda
bir ucak i¢inde gergeklesecek kural dist yolcu davraniginin sonuglart son derece tehlikelidir.
Ciinkii ucak kapali bir ortamdir ve havada hi¢ kimsenin kacacak bir yeri yoktur (Fogg,
2001:523). Diinya capinda tagian yolcu sayisiyla karsilagtirildiginda, meydana gelen kural
dis1 yolcu olaylari az olabilir. Ancak, sadece bir kural dis1 yolcu olay1 yiizlerce insanin hayatini
kaybetmesine neden olabilir (Demirbay, 2017).

Kural dig1 yolcular, ucug esnasinda pilotlarin dikkatinin dagilmasina ve ugus emniyetini
tehdit eden ciddi ucug hatalar1 yapmasina neden olabilir. NASA tarafindan rapor edilen ve 152
kural dis1 yolcu olayini ele alan bir arastirmada, toplam olaylarin %40’ inda kabin i¢inde kural
dis1 yolcunun sebep oldugu kargasay1 yatistirmak i¢in pilotlar kokpitten ayrilmig veya pilotlarin
ucus gorevleri yardima ihtiyaci olan kabin ekibi tarafindan kesintiye ugratilmistir. Olaylarin
9%?25’inin; ¢ok hizli gitme, yanlis irtifada ugma ve pistin diger ucaklara ayrilan boliimiinde taksi
yapma gibi pilotaj hatalarina neden oldugu goriilmiistiir (Fogg, 2001:523). Kural dis1 davranan
yolcular; bilet ve kargo islemleri, giivenlik kontrolii, satig ofisleri, bekleme salonlar1 ve ucak
icinde havayolu igletmesinin giivenli ve emniyetli bir ucus hizmeti saglamasina engel olarak
diger yolcularin memnuniyetini negatif olarak etkiler. Bununla birlikte hem yer ekibi hem de
ucus ekibi tizerinde sik sik istenmeyen is yiikii olustururlar (Pitt vd., 2020). Ugus esnasinda
meydana gelen kural dis1 yolcu davraniglarindan pilotlar ve 6zellikle kabin ekibi sik sik
fiziksel ve psikolojik olarak etkilenir. Kabin ekibi; itilme, yumruklanma, 1sirilma, kiifiir, hatta
bicaklanma gibi kural dig1 yolcular tarafindan sergilenen sozlii ve fiziksel saldirilara maruz
kalabilir (Nase & Humphrey, 2014:71).

Kural dig1 yolcu davranislari, ucus ekibinde fiziksel yaralanma ve psikolojik travmalara
sebep olabilecegi gibi, uzun vadede de ekibin zihin sagligin1 olumsuz olarak etkileyebilir.
Bu durum ugus ekibinde ise devamsizlik, isten ayrilma niyeti ve isi birakma gibi calisan
davraniglarina neden olabilir. Ekibin ig motivasyonu ve ig sirasinda iyi olus diizeyleri diiger
(Goldsmid vd., 2016; McLinton vd., 2020). Kural dis1 yolcu davraniglarindan sadece ugus
ekibi degil ayni zamanda yolcular da olumsuz olarak etkilenebilir. Kural dis1 yolcu tartigtigi
bir yolcuya sozlii veya fiziksel olarak saldirabilecegi gibi olay sonucu ¢ikan kargasa ortaminda
yakinda bulunan diger yolcular da bu durumdan dolay: fiziksel olarak zarar gorebilir. Ayrica
kural dis1 yolcu olaylari, yolcularda havayolu tagimaciligina duyulan giivenin azalmasina
neden olabilir.
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Kural dis1 davranan bir yolcu nedeniyle ucagin yoniinii degistirmek, sadece giivenlik
riski olusturmaz ayn: zamanda havayolu igletmesi icin ciddi maliyetleri ve imaj kaybini
beraberinde getirebilir. Ekstra yakit tiiketimi, havalimani ile ilgili ddemeler, olaymn diger
yolculari rahatsiz etmesinden dolay1 yolculara yapilan 6demeler (yemek, otel, alternatif uguglar
vb.) gibi maliyetler ortaya ¢ikabilir. 2012 yilinda kamuoyu ile paylasilan bir olayda Japonya
ve Avustralya’nin bagkenti Sidney arasinda gerceklesen bir ugus sirasinda kural disi yolcu
nedeniyle ucak yon degistirmek zorunda kalmis ve bu durum havayolu igletmesine 120.000
dolara mal olmustur (Goldsmid vd., 2016). 2015 yilinda bir transatlantik ucusu esnasinda ise,
kural dis1 yolcu davranigi nedeniyle ugak zorunlu yon degistirdiginden 24 saat gecikmeli olarak
varig noktasina ulagsmistir. Bu durumun havayolu isletmesine maliyeti yaklasik olarak 500.000
sterlin olmustur (McLinton vd., 2020). Kural dis1 davranan yolcular igledikleri sucun tiiriine
gore goz altina alinma, tazminat 6deme, para ya da hapis cezasi gibi yasal yaptirimlara maruz
kalabilir. Ornegin ABD’de kural dig1 yolcular 25.000 dolara varan maddi cezalar ile uzun hapis
cezalarma carptirilabilir. Bununla birlikte havayolu isletmeleri kural dis1 yolcular: kayit altina
alarak gelecekte yapacaklari uguslari yasaklayabilir (https://en.wikipedia.org). Isletmeler, kural
dis1 yolcu davranigi nedeniyle havayolu isletmelerine ¢ikan maliyeti olaya neden olan yolcunun
karsilamasi icin ¢ogunlukla hukuki siire¢ baglatmaktadir.

2.4. Kural Dis1 Yolcu Davramisinin Onlenmesi ve Yonetimi

Sivil havacilik sektoriinde kural digi davranan yolcular, tiim diinyada diger yolcularla
karsilastirildiginda belirli bir azinligi olusturmaktadir. Ancak bu tiir davraniglar seyahat
esnasinda yolcular ve ugus ekibinin giivenligi tizerinde ciddi sonuglar dogurmaktadir. Bu
nedenle kural dis1 davranan yolculara yonelik yaptirim ve cezalart kesin olarak belirleyen
yasal diizenlemelerin olmas1 ve bu sorunun yonetilmesi gerekmektedir (Prabandari, 2016:826).
Tarihsel siire¢ iginde sivil havacilik sektoriinde kural disi yolcu davranisi ve havacilik
giivenligine yonelik riskleri onlemek i¢in bazi uluslararasi yasal diizenlemeler yapilmistir. Bu
yasal diizenlemeler sunlardir (Coban & Ipek, 2020:97):

Tokyo Sozlesmesi: 14 Eyliil 1963 tarihinde Japonya’nin bagkenti Tokyo’da imzalanan
sozlesme, bir hava aracinda yasa disi bir eylem islendigi zaman kaptan pilotun yetkileri,
suclu kiginin hangi iilkede yargilanacagi, su¢lunun kontrol altina alinarak ucusun giivenli bir
sekilde devam ettirilmesi konularinda s6zlesmeye iiye iilkelerin igbirligi yapmasi gibi konular1
icermektedir. So6zlesmenin 3. maddesine gore, ucagin kayith oldugu iilke so6z konusu ucak
icinde iglenecek suglara karsi yargilama yetkisine sahiptir ve bu yetkinin kullanilabilmesi
ve ugak icinde iglenebilecek suclara karsi gerekli tedbirleri alabilir. Ancak sozlesme, ugus
oncesinde alinmasi gereken onlemlere ait diizenlemelere yer vermemisgtir.

Hague Konvansiyonu: 16 Aralik 1970 tarihinde Hollanda’nin Lahey kentinde
imzalanan konvensiyon, ucus esnasinda bir hava aracinin kontroliinii yasa dis1 yollarla
ele gecirerek yolcular, ucus ekibi ve ugagin giivenligini ciddi sekilde tehlikeye atan suclari
tanimlamig ve bu suclara karsi taraf devletlerin alabilecegi onlemler ve uygulayabilecegi
yaptirimlardan bahsetmistir.
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Montreal Sozlesmesi: 23 Eylil 1971 tarihinde Kanada’da imzalanan Montreal
Sozlesmesi, havacilik faaliyetlerini siirdiiriilebilir kilmak amaciyla havacilik giivenligini riske
sokan yasa dis1 eylemleri tanimlamigtir. S6z konusu eylemleri yapan yolcular, taraf iilkeler
tarafindan cezalandirilabilecektir. Montreal S6zlesmesi, Tokyo ve Hague sdzlesmesinden farkl
olarak, havacilik giivenligine kars1 islenen suglar1 daha genis bir siire¢ i¢inde degerlendirmistir.
Sozlesmeye gore; bir ucak, belirli bir ugug goérevi icin yer personeli ve ucus ekibi tarafindan ugus
oncesi hazirliklarin baglamasi ve ucagin inisinden sonraki yirmi dort saat i¢inde serviste kabul
edilmekte ve bu siire yolcu ve kargonun ucaga binmesinden sonra dig kapilarin kapatilmas: ve
inigi miiteakip kapilarin tekrar acilmasina kadar gecen siireyi de icine alir.

ICAO Ek-17: 22 Mart 1974 tarihinde yiiriirliige giren ICAO Ek-17 (Annex-17)
dokiimani ile sivil havacilik giivenligine yonelik yasa dig1 ve kasit iceren eylemleri 6nlemek
icin uluslararasi capta alinmasi gereken giivenlik kurallar1 ifade edilmistir. Ayrica dokiimanda
yasa dis1 eylemlere karsi gorev yapabilecek ugus giivenlik gorevlisinin tanimi, silah kullanma
yetkisi ve taraf devletlerle bu hususlarin koordinasyonu hakkinda aciklamalar yapilmigtir.

Montreal Protokolii: Diinya ¢apinda kural dis1 yolcu olaylarindaki artig ve bu soruna
karg1 alinacak onlemleri belirlemek amaciyla 4 Nisan 2014 tarihinde Kanada’da diizenlenen
uluslararasi konferansta, 1963 tarihli Tokyo Sozlesmesinde degisiklikler yapilarak Montreal
Protokolii imzalanmistir. Protokol ile iiye devletlerin yargilama ve miidahale yetkisi
genigletilerek sivil havaciliga yonelik tehditlere kargt daha kapsamli 6nlemler alinmasi zorunlu
kilmmistir (Coban & Akinet, 2018:87). Protokolde kural dis1 yolcu davraniglarim1 onlemek
icin liye devletlere net bir yargi cerecevesi ¢izilmis, su¢ olarak goriilen belirli davraniglar
belirtilmis ve havayolu isletmelerinin kural dis1 yolcularin sebep oldugu masraflar icin tazminat
isteyebilmesi gibi konular belirtilmigtir.

Son yillarda sivil havacilik sektoriinde ciddi bir sorun haline gelen kural dig1 yolcu
davraniglarini azaltmak ve yonetmek amaciyla uygulanacak en iyi strateji; havayolu igletmeleri
tarafindan sorunun kok sebebinin erken tespiti, kural dis1 yolcu olaylarina miidahale ve ¢oziim
icin gerekli onlemleri almaktir. Havayolu isletmeleri, bu strateji kapsaminda yolcularin profili
konusunda farkindalik sahibi olan ve ucus ekibinin kural dis1 yolcularla ilgili egitilmesine
onem veren kurallar/politikalar gelistirmelidir. Bu kurallar temel olarak kural dis1 yolculara
“sifir tolerans’’ gosterme uygulamasi, ucus ekibinin kural dis1 yolculara nasil davranacagi
ve s0z konusu olaylarin doguracag: sonuglart kapsamalidir. Havayolu igletmesi iist yonetimi
tarafindan onaylanan ve ugus ekibi tarafindan siki bir sekilde takip edilen bu kurallar, kural dis1
yolcular tizerinde caydirici etki yaratacaktir (https://www .skybrary.aero).

Kural dig1 yolcu davraniglariin teshis ve azaltilmasina yonelik alinacak énlemler, hava
yolculugunun ilk asamasi olan havalimanina giristen baglayarak yolculugun tiim agamalarini
kapsamalidir. Bu siireci sorunsuz olarak yonetebilmek i¢in havalimanindaki yer ekibi ve ugus
ekibinin yolcularla sosyal etkilesiminde dikkatli olmas1 gerekir. Hava yolculugunu olusturan
asamalarda izlenmesi gereken bazi 6nlemler Tablo 2’de sunulmugtur
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Tablo 2: Kural Dis1 Yolcu Davramsina Karsi Onlemler

Yolculuk Onlemler
Asamasi

Bilet igslem personeli davraniglari siipheli, alkollii ve hava yolculugu i¢in uygun
Bilet olmayan yolcular1 belirlemeli ve yer ekibi yetkilisine bildirmelidir. Yetkili per-
Islemleri  sonel, yolcuyu ugaga alma ya da almama konusunda bir degerlendirme yapma-

Iidur.

Giivenlik personeli, kural dis1 yolcu davraniglarini azaltma 6nlemlerinin bir par-
Giivenlik  cas1 olmak i¢in egitilmelidir. Bazi hava yolu igletmeleri giivenlik kontroliinde
Kontrolii  kural dig1 yolculara “sifir tolerans” gostererek kural dist yolcu raporu diizenle-
yip yolcuyu ucaga almay: reddetmektedir.

Bir yolcunun sarhos, huzursuz ve kaygili hali yolcu binis kapisina kadar farke-
dilmeyebilir. Bilet islemlerini erken halletmis ve ucusu gecikmis bir yolcunun
Binis havalimaninda alkol almasi i¢in yeterli zamani olabilir. Mekanik arizalar veya
Kapisi hava kosularindan dolay1 ugusun gecikmesi yolcularda hayal kiriklig1 yaratabi-
leceginden, binis kapist personeli bu siirecte kural dis1 davranabilecek yolculara
kars1 dikkatli olmalidir.

Kural dis1 yolcuyu yerde tespit etmek i¢in son sans kalkis oncesi yapilacak tes-
pittir. Bu asamada kabin gorevlileri sarhos, giiriiltiicii, uyumsuz, stipheli vb.
yolcular1 gozlemleyerek kaydetmelidir. Kural dist davraniglar belirmeye bag-

I§alk1§. ladiginda kabin gorevlileri yolcuyu yatistirmak icin onunla igbirligi yapmali ve
Oncesi S L
durumu kontrol altina almalidir. Durum kabin gérevlisi tarafindan ¢oziilemez ve
yolcu rahatsiz edici davranigalara devam ediyorsa gerekli yasal islem yapilarak
yolcu ve bagajlart ugaktan ¢ikartilmalidir.
Ucus esnasinda kural dig1 yolcu davraniglarini tespit etmek ve bu sorunla ilgi-
Ucu lenmek kabin gorevlilerinin sorumlulugundadir. Kabin gorevlileri mevcut ugus
Esgn:sm da kurallar1 ve aldiklar1 kabin egitimi kapsaminda kural dig1 yolcu davraniglarini

onlemeye ve kontrol altinda tutmaya calisir. Bu siirecte kaptan pilot ve kabin
amirinin siirekli bilgilendirilmesi ¢ok 6nemlidir.

Kaynak: https://www skybrary .aero/index.php/Unruly_Passengers#Prevention, Erigim Tarihi: 24.09.2020.

Kural digt yolcu davramiglarma karsit miidahele sekli tehdit seviyesine gore degisir. ilk
olarak yolcunun davranisi etkisiz hale getirilmeye ve tehdit seviyesinin yiikselmesi engellen-
meye caligilir. Bu siirecin bagarili bir sekilde yonetilebilmesi icin yer veya ucgus personelinin
iletisim becerileri, hizmet kalitesi, catisma yonetimi, sosyal zeka, takim ¢aligmasi, yolcuyu
kisitlama teknikleri, yemek ve alkol servisini kisitlama, kavga eden yolcular1 ayirma ile sarhos
ve zihinsel sorunlart olan yolcularla ilgilenme konusunda egitimli olmasi gerekir. Kural digt
yolcu davranigi yerde sergilenir ve olay istenilen sekilde ¢oziilemezse yolcunun ugaga binmesi
reddedilmeli ve davranigin tehdit seviyesine gore gerekirse olaya giivenlik personeli veya polis
miidahale edebilir. Ucus esnasinda 6zellikle 1. ve 2. tehdit seviyesindeki davranislarda yolcular
kabin gorevlileri tarafindan sozlii olarak yaptiklar1 davraniglarin yasal sonuglarindan haberdar
edilmelidir. Alkol kisitlamasini da iceren bu bilgilendirmeler ucug oncesi bilgilendirme kartla-
riyla da yapilabilir. Bu sekilde yolcular kural dis1 davranislart sonucunda karsilacaklar: yasal
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yaptirimlarla yiizlesmelidir (https://www .skybrary .aero). Kural digt yolcu olaylar yetkililer ta-
rafindan gorgii taniklarinin ifadesi ile birlikte tamamen kayit altina alinmalidir.

Ucgus esnasinda kural dis1 yolcu davranist ncelikle sozlii olarak etkisiz hale getirilmeli
ancak davranig ucus giivenligini riske sokacak kritik bir agamaya geldiginde ve uzlastirici
yaklagimlar tiikkendiginde yolcu, kisitlama araglari kullanarak kontrol altima alinmalidir.
Kural dis1 yolcular kisitlanirken veya zaptedilirken duruma gore sok tabancasi, esnek
kelepce, emniyet kemeri, yapiskan bant, kravat, ayyakkabi bagi veya ugaktaki herhangi bir
malzeme kullanilabilir. Yolcular1 zaptetme konusunda {ilkelerin farkli yaklagimlari olabilir.
Ornegin, ABD yolcularin ucak icinde bir yere kapatilmasi veya koltuga baglanmasina izin
vermemekte; sadece yolcunun el, kol, bacak gibi viicudunun belirli béliimlerinin baglanmasini
onaylamaktadir. izlanda gibi bazi iilkeler ise kural dis1 yolcularin koltuga baglanmasia izin
vermektedir (https://en.wikipedia.org). Kural dist yolcuyu kisitlamak i¢in kabin gorevlilerinin
diger yolcular ve ugus giivenlik gorevlilerinden destek almasi yaygin goriilen bir uygulamadir.
Coban & Ipek (2020)’e gore 1960’11 yillardan beri basta ABD olmak iizere bir¢ok iilkede
havacilik sektoriinde hava korsanlari ve kural/yasa disi eylemleri engellemek amaciyla belirli
ulusal ve uluslararasi ucuglarda ugus giivenlik gorevlileri (hava polisi) kullanilmaktadir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Sivil havacilik sektoriinde ucus emniyeti ve giivenligini tehdit eden kural dis1 yolcu
olaylar1 son yillarda giderek artmakta ve sektor acisindan bir¢ok olumsuz sonucu beraberinde
getirmektedir. Bu kapsamda literatiir taramasi 1s181inda yapilan bu aragtirmanin amaci, sivil
havacilik sektoriinde kural dig1 yolcu olaylarinin sebeplerini nitel bir aragtirma ile incelemektir.
Son 15 yil icinde diinya ¢apinda medyaya yansiyan kural dig1 yolcu olaylarinin sebeplerini
nitel bir bakis acisiyla ele almasi nedeniyle aragtirmanin kural dig1 yolcu kavrami ve havacilik
giivenligi ile ilgili literatiire 6zgiin bir katki yapacag diisiiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirmada nitel arastirma desenlerinden fenomenoloji (olgubilim) deseni
kullanilmigtir. Yasadigimiz diinyada olaylar, deneyimler, algilar, yonelimler, kavramlar ve
durumlar olarak kargilagtifimiz olgulari arastirmayi amaclayan fenomenoloji, sz konusu
olgular hakkinda ayrtili veriler elde etmek icin gerekli zemini olusturur. Fenomenolojik
aragtirmalar, bir olgunun daha iyi anlagilmasina yardimci olacak sonuglari saglayacak ornekler,
aciklamalar ve yagantilar ortaya koyarak hem literatiire hem de uygulamaya yonelik énemli
katkilar saglayabilir (Yildirim & Simgek, 2018:69). Bu nedenle, sivil havacilik sektoriinde
kural dis1 yolcu olgusunun sebepleri fenomenolojik bir aragtirma kapsaminda ele alinmigtir.

Orneklem: Sivil havacilik sektoriinde kural dist yolcu olaylarinin sebeplerini incelemek
amactyla bir internet sitesinde (https://en.wikipedia.org/wiki/List_of_air_rage_incidents)
yayimlanmis olan kural disi yolcu olaylart arastirma kapsamina alinmigtir. Olaylar amaglt
ornekleme yontemine gore se¢ilmistir. Amach ornekleme yontemi, arastirma probleminin
en iyi sekilde anlagilmasini saglayan katilimcilari veya c¢alisma alanlarmi (dokiiman, gorsel
metaryel vb.) secmek icin aragtirmaciya imkan saglar (Creswell, 2017:189). Amagli 6rnekleme
yontemlerinden biri olan “tipik durum 6rneklemesi’” kapsaminda her bir olay, arastirma amact
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hakkinda yeterli bilgi saglayan tipik bir durum olarak ele alinmigtir. Nitel arastirmalarda
orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesi amaciyla farkli yontemler olmakla birlikte, bu
aragtirmada orneklem biiyiikliigii “doyum noktas:’’ yontemine gore belirlenmigtir. Doyum
noktas1 yontemine gore, nitel arastirmada temalar doygunluga ulagtifinda ve yeni verilerin
toplanmastyla ilgili yeni bakis acilari ortaya ¢cikmadiginda veri toplama siireci durdurulmalidir
(Creswell, 2017:189). Bu kapsamda 2005-2020 yillar1 arasinda diinyanin farkli cografi
bolgelerinde yasayan yolcularin dahil oldugu ve farkli seyahat asamalarinda meydana gelen
203 kural dis1 yolcu olayr arastirmada incelenmistir (Tablo 3). Orneklem biiyiikliigiiniin
aragtirma temalarinin ortaya ¢ikmasi icin yeterli olduguna kanaat getirilmistir.

Tablo 3: Tammlayic istatistikler

Yas Grubu Toplam %
Cinsiyet 20-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60+
Erkek 0 10 19 22 21 19 13 5 8 127 77
Kadin - 5 6 6 9 6 4 2 1 39 23
Toplam 10 15 25 28 30 25 17 7 9 166 100
Cografi Bolgeler Olay Sayisi
Avustralya-Y. Zellanda - - 2 3 1 I - 1 - 8 5
Bat1 Avrupa 3 6 14 5 13 8 9 1 1 60 36
Giiney Asya 2 - 1 2 2 2 3 - 12 7
Kuzey Amerika 5 7 7 11 11 10 5 1 6 63 38
Orta Dogu - - - 1 1 - - - - 2 1
Rusya-Kafkasya - 1 - 3 - 2 1 - - 7 4
Uzak Dogu - 1 1 3 4 2 - 1 2 14 9
Toplam 100 15 25 28 30 25 17 7 9 166 100
Olay Sekli
Bireysel Olarak 166 166 82
Grup Halinde 37 37 18
Toplam 203 203 100
Olayin Meydana Geldigi Seyahat Asamasi
Take Off/Kalkis 9
Ucus Esnasi Algalma/inis 3 80
Seyir Halinde 151
Havalimani 6
Giivenlik Kontrolii 1
Ucaga Binis ve Kapidan Ayrilirken 18
Yer Taksi Yolu o
Pistbasgt 2
Ucaktan Inerken 3
Toplam 203 100

* Cinsiyet, yas grubu ve yolcularin yagadigi cografi bolgeler bireysel olaylar (N:166) dikkate alinarak degerlendirilmistir.
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Tablo 3 incelendiginde kural dist yolcularin cinsiyetinin ¢ogunlugunun (%77) erkek
ve yas aralifinin 30-54 (%62) arasinda oldugu; geng¢ ve yasl kural digt yolcularin orta yas
grubuna gore kismen az oldugu goriilmiistiir. Kural digt yolcular, yasadiklari cografi bolgelere
gore degerlendirildiginde Kuzey Amerika (%39) ve Bati Avrupa (%35) kokenli yolcularin
cogunlukta oldugu ve grup yolcu olaylari ile kiyaslandiginda bireysel yolcu olaylarmin (%82)
cogunlugu olusturdugu goriilmiistiir. Olaylarin %80°ni havayolu seyahatinin u¢us asamasinda;
%20’si ise yerde meydana gelmigtir.

Veri Toplama Yontemi: Arastirmada veri toplama yontemi olarak dokiiman incelemesi
yontemi kullanilmistir. Nitel aragtirmada dogrudan gozlem ve goriismenin olanakli olmadigt
durumlarda aragtirma problemiyle ilgili 6nemli yazili ve gorsel materyaller bilgi kaynagi olarak
kullanilabilir. Dokiiman incelemesinin arastirmaciya zaman, para tasarrufu ve uzun siireli
calisma imkani saglamasi; istenilen orneklem sayisina imkan vermesi ve nitelikli belgeler
sunmasi acisindan avantajlart bulunmaktadir (Yildirim & Simgek, 2018:189-192). Arastirma
stirecinin Covid-19 pandemi siireci i¢inde yiiriitiilmesi nedeniyle kural dis1 yolcu davranigina
tanik olan ugus ekibi ve yolcularla goriisme imkanimin olmamasi ve havayolu igletmelerinin
kural dig1 yolcu olay raporlarimi paylagsmak istememesi nedeniyle veri toplamak i¢in yazilt
ve gorsel basina yansimis kural dist yolcu olay raporlart ve gorsellerinin incelenmesine
karar verilmigtir. Bu kapsamda “wikipedia’’ internet sitesinde yillara gore belirli bir sekilde
diizenlenmis 203 kural dist yolcu olayina ait Ingilizce metin, bu metinlere ait ek kaynaklar, 25
olay videosu ve 59 olay yeri ve yolcu gorseli incelenmistir. S6z konusu dokiimanlarin arastirma
amacina yonelik veri setini sagladigi diigiiniilmektedir.

Gecgerlilik ve Giivenirlik: Bilimsel bir aragtirmanin inandiriciliginin en 6nemli
olciitleri olan gecerlik ve giivenirligin saglanmasi icin bu arastirmada asagidaki yaklagimlar
benimsenmistir (Yildirim & Simsek, 2018; Creswell, 2017):

 Aragtirmanin yontemi, siireci ve sonuglarina yonelik yapilan caligmalar agik, detayl ve
bagka bir aragtirmacinin degerlendirmesine imkan verecek sekilde belirtilmisgtir.

e Aragtirma Orneklemi amagli ornekleme yoOntemine gore secilmistir. Bu kapsamda
aragtirma amacina yonelik verileri zenginlestirmek i¢in diinyanmin farkli cografi
bolgelerinde yasayan, farkli havayolu uguslari/havalimanlarinda ve farkli mevsim ve
aylarda meydana gelen kural dig1 yolcu olaylari incelenmistir.

 Aragtirmanin veri kaynagi olan kural dig1 yolcu olay raporlari, video ve gorsel materyaller
ile uzun siireli etkilesim saglanmis; olay raporlarindaki veriler olay video ve gorselleri
ile karsilagtirilarak teyit edilmeye ve derinlik odakli veri toplamaya calisilmigtir.
Arastirmanin ham verileri bagkalar: tarafindan incelenebilmesi i¢in saklanmuigtir.

e Ayrintili betimleme ile ham veriye sadik kalinarak ortaya c¢ikan kod, kategori ve temalar
yorum katmadan ortaya konmustur.

e Aragtirma konusu, siireci ve nitel arastirma yontemleri hakkinda havacilik yonetimi
alaninda akademisyen ve uygulayicilar ile uzman kisilerin goriigleri alinmig; geri
bildirimler dogrultusunda arastirmanin niteligini artirmak icin diizeltmeler yapilmigtir.
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3.3. Verilerin Analizi

Arastirmada toplanan verileri analiz etmek icin icerik analizi yontemi kullanilmigtir.
Icerik analizinin temel amaci, arastirma amaci kapsaminda toplanan verileri tiimevarimei ve
betimsel bir yaklagimla 6zetlemek, yorumlamak ve derin bir igleme tabi tuturak farkedilmeyen
kod, kategori ve temalara ulagsmak ve bunlar1 okuyucunun anlayabilecegi bir sekilde
diizenleyerek yorumlamaktir. Nitel bir arastirmada toplanan veriler, igerik analizi ile su
asamalar altinda analiz edilir (Yildirim & Simgek, 2018):

Verilerin Kodlanmasi: Kodlama, elde edilen verilerin arastirmaci tarafindan anlamli
boliimlere ayrilmasi ve her bir boliimiin kavramsal olarak ne anlam ifade ettigini bulmak i¢in
yapilan isimlendirmedir.

Kategori ve Temalarin Bulunmasi: {lk agamada ortaya ¢ikan kodlarin incelenmesi
ve bir araya getirilmesiyle ortaya ¢ikan ve kodlar1 genel diizeyde agiklayabilen iist olgularin
ortaya ¢ikartilmasidir.

Verilerin Kod, Kategori ve Temalarimin Diizenlenmesi: Ayni kod, kategori ve
tema altinda yer alan verileri tanimlamak ve ortaya cikan kategori ve temaya gore bu bilgileri
birbiriyle iligkili bir sekilde sunmaktir.

Bulgularin Yorumlanmasi: Detayli bir gekilde tanimlanan ve sunulan bulgularin
arastirmaci tarafindan yorumlanmasi ve bazi sonuglarin ortaya ¢ikartilmasidir.

Bahsedilen icerik analizi kapsaminda bu calismada aragtirmaci tarafindan NVivo 12
programi kullanilarak veriler, tiimevarimer bir yaklagimla 6ncelikle literatiir taramasi 1s18inda
kod, kategori ve temalar altinda diizenlemis; derinlemesine yapilan analiz soniucunda ortaya
cikan yeni kod, kategori ve temalar dikkate alinarak diizenleme tekrar gozden gecirilmis;
tematik kodlamanin son haline gore veriler betimsel bir anlatimla ifade edilmis, kategoriler
ve temalar arasi iligkiler incelenmis ve bulgular veri toplama siirecinin dogal bir parcasi olan
aragtirmaci tarafindan verilere dayandirilarak tarafsiz bir sekilde yorumlanmigtir. Arastirma
verilerinin diizenlemesi sonucu ortaya ¢ikan kod, kategori ve temalar Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4’te goriildiigii gibi havacilik sektoriinde kural digt yolcu davranisini etkileyen
sebepler yedi temaya ayrilmistir. Bu temalar; yolcular ile ilgili sebepler, ucak icindeki fiziksel
ortam, ucak icindeki sosyal ortam, kurallara uymamak, havayolu isletmesi hizmet kalitesi,
havaliman ile ilgili sebepler ve mevsimsel sebepler olarak siniflandirilmigstir. 1’den 5° e kadar
olan temalar1 derinlemesine incelemek icin kategori ve kodlar; 6 ve 7°nci temalar: incelemek
icin sadece kodlar olusturulmustur.
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Temalar Kategoriler Kodlar
Alkol ve Tlag Alkol, Sarhos, Uyusturucu, Anti
Kullanimi Depresan, Agr1 Kesici, Uyku Hap1
Yoleular ile fleili Panik Atak, Bipolar Bozukluk (Manik-
1. £ Psikolojik Sorunlar Depresif), Ugus Fobisi, Uzun Siireli
Sebepler
Ucus Kaygisi
Sosyal Statii ve Zengin, Sohretli, First Klas, Ekonomi,
Kiiltiirel Farkliliklar Irk¢t ve Dini S6ylemler
Koltuk Yerlesim Kolvt.ug.u Geriye Yatirma, Yer
L Degistirme, Dar Koltuk, Sisman
. . Diizeni .
5 Ucak Icindeki Yolcu, Diz Boyunun Az Olmasi
" Fiziksel Ortam Kabin hgi Yetersiz Dar Koridor, Tuvaletin Dar ve Dolu

Alan, Ekipman ve
Hijyen

olmasi, Kirli Koltuk, Kabin Hava
Kalitesi

Cinsel ve Sosyal

Kars1 Cins Yolcular Arasi Cinsel
Cekim, Escinsel Yolcu, Taciz,

5 Ugak Igindeki Sosyal Etkilesim Kiskanglik, Tartisma
Ortam Grup Yolcular, Spor Takiml
. rup Yolcular, Spor Takimlari,
Grup Yoleu Etkisi Evli/Sevgili Ciftler, Aile Yolcular
Sigara Icmek, Emniyet Kemerini
Ucus ve Kabin Baglamamak, Kalkis Sirasinda

4. Kurallara Uymamak

Gorevlisi Talimatlarina
Uymamak

Yerinden Kalkmak, Elektronik
Cihazlar1 Kapatmamak, Yolcunun
El Bagajin1 Yanina Almasi, Ucak
Ekipmanlarii Kurcalamak

Gorgii ve Etik
Kurallarina Uymamak

Giiriiltii Yapmak, Kabin iginde Gaz
Cikarmak, Pornografik Film Izlemek,
Kabin Iginde Cinsel Davraniglar

Havayolu Isletmesi

Ucus Oncesi Hizmet

Bilet Islemleri, Fazla Bagaj Ucreti,
Geciken ve Iptal Edilen Ucus

5. ) . :
Hizmet Kalitesi Kabin Ekibi ve Yemek  Yolcu Isteginin Reddedilmesi, Kabin
Servisi Ekibi Davranisi, Eksik/Kalitesiz Servis
6 Havaliman ile Ilgili Giivenlik Kontrolii, Alkollii Mekanlar,

Sebepler

Free Shop, Havaliman1 Ekipmanlar:

7. Mevsimsel Sebepler

Yilbasi, Hava Kosullari
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3.4. Bulgular1 Yorumlama

Tablo 4’te goriilen kod, kategori ve temalara gore verilerin tanimlanmasi, kategori ve
temalar arasindaki iligkilerin analizi ve bulgularin yorumlanmasi agagida sunulmusgtur.

Tema 1-Yolcular ile flgili Sebepler: Kural dis1 yolcu davramsinin temelinde yolcunun
kendisi oldugu icin oncelikle yolcular ile ilgili sebepler; alkol ve ila¢ kullanimi, psikolojik
sorunlar, sosyal statii ve kiiltiirel farkliliklar olmak iizere ii¢ kategori altinda incelenmistir.

Alkol ve Ila¢ Kullamm: Bu kategori; alkol, sarhos, uyusturucu, anti depresan, agri
kesici ve uyku hapr olmak iizere alti kod cercevesinde incelenmis ve kategori ile ilgili olay
dokiimanlarindan elde edilen veriler asagida sunulmustur.

“Los Angeles’tan Chicago’ya giden ABD’li sarhog erkek bir yolcu (28) ucus esnasinda
koltuklar: tekmelemis, ucus gorevlisine saldirmis ve kendisini goriintiilemeye calisan yolculart
oliimle tehdit ettiginden dolay: kaptan pilot ucagi en yakin havalimaninina indirmistir. (Olay
2, Ocak 2020, American Airlines)”

“Seattle’dan Pekin’e birinci sinif mevkide giden ABD’li erkek bir yolcu aldigr uyusturucu
madde (marihuana) sonucunda ucus esnasinda kabin cikis kapisimi acmaya calismis, bu
durumu engellemeye calisan kabin ekibinin yiiziine yumruk atns ve bir yolcuya sarap sigesiyle
vurmustur. (Olay 28, Temmuz 2018, Delta Airlines)”

“Londra’dan Boston’a giden Polonyali bir kadin yolcu (32) aldigr alkol ve uyku hapinin
etkilesimi sonucunda ugus sirasinda kabin kapisint acmaya caligmig ve ugus giivenligini riske
atmustir. (Olay 91, Aralik 2015, British Airways)”

Havayolu seyahati sirasinda yolcularin gerek ugus oncesinde havalimaninda gerekse
ucus esnasinda alkol tiiketebilmesi yolcularin sarhos olmasina ve kural disi davranmasina
sebep olmaktadir. IATA (2018) verilerine gore diinya capinda kural dis1 yolcu davraniglarinin
en onemli sebebi, alkol ve ila¢ kullanimi nedeniyle yolcularin sarhog olmasidir. Yolcularin
saglik sorunlari, ucus korkusu ve keyif icin kullandiklar1 ila¢ ve uyusturucu maddelerin alkol
ile etkilesimi yolcularin anti sosyal davraniglarini artirmakta ve bu durum ugus giivenligi i¢in
onemli bir kaygiy1 beraberinde getirmektedir.

Psikolojik Sorunlar: Bu kategori; panik atak, bipolar bozukluk (manik-depresif), ugus
fobisi ve uzun siireli ugus kaygis1 olmak iizere dort kod ¢ercevesinde incelenmis ve kategori ile
ilgili olay dokiimanlarindan elde edilen veriler asagida sunulmugtur.

“Londra’dan Riyad’a giden Ingiltereli bir erkek yolcu (34) ucus esnasinda panik
atak gecirmis ve ucagi terk etmeye calismistir. Kural dist yolcu kabin gorevlisi ve yolcular
tarafindan engellenmistir. (Olay 16, Aralik 2019, British Airways).”

“Alaska’dan Portland’a giden ABD’li bir erkek yolcu (23) ucus esnasinda yaminda
oturan kadin yolcuya “eger kabin kapisini acarsam ne yapabilirsin’’ diye sormug; sonra
yerinden kalkarak kabin kapisini acmaya calismis ve yolcular tarafindan zaptedilmistir. Inis
sonunda tutuklanan yolcunun manik-depresif (bipolar bozukluk) oldugu ve bir yildir ilag
kullanmadigi tespit edilmistir. (Olay 122, Mayis 2013, Alaska Airlines)”

“Florida’dan Ingiltere’ye giden Ingiltereli bir erkek yolcu (44) ucus korkusunu
hafifletmek icin alkol tiikettikten sonra karisina ve birlikte seyahat ettigi aile iiyelerine saldirmis
ve kabin ekibinin gorevini yapmasina engel olmustur (Olay 160, Ekim 2010, Virgin Atlantic)”
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Havayoluseyahatinde yolcularin en 6nemli psikolojik sorunlarindan biri ugus korkusudur.
Ozellikle 11 Eyliil 2001 tarihindeki teror saldirilar1, havayolu giivenligi ile ilgili medyadaki
haberler, yiikseklik korkusu, kapali alan ve uzun mesafe ucuslar yolcularda ucus korkusuna
neden olabilmektedir. Ucus korkusu ile panik atak ve manik-depresiflik gibi yolcularin diger
psikolojik sorunlari birlesince ucug esnasinda kural digt yolcu davraniglar: goriilebilir IATA,
2015). Baz: olay raporlarinda yolcularin ucus korkusu ve psikolojik sorunlarini yenmek ve
sakinlesmek icin alkol aldiklar1 ve ila¢ kullandiklari goriilmiistiir. Yolcularin psikolojik
sorunlarinin hem tek bagina hem de alkol tiiketimine neden olmasi a¢isindan kural dis1 yolcu
davraniglarini tetiklemesi muhtemeldir.

Sosyal Statii ve Kiiltiirel Farkhiliklar: Bu kategori zengin, sohretli, first klas, ekonomi,
ket ve dini sdylemler olmak iizere bes kod cercevesinde incelenmis ve kategori ile ilgili olay
dokiimanlarindan elde edilen veriler agsagida sunulmustur.

“Londra’dan Los Angeles’a giden Hilton otelleri patronu Richard Hilton’un oglu
Conrad Hilton (20), ucak kalktiktan kisa bir siire sonra yerinden kalkmugtir. Hilton, siirekli
olarak kabin gorevlilerine sigara icip icemeyecegini sormus, tuvalette duman dedektoriinii
sokerek sigara icmeye calismis, kendiniz ikaz eden kabin gorevlilerini azarlamig, ucaktaki
yolculara “koyliiler’’ diyerek hakaret etmistir. Ayrica ucaga verdigi zararin babasi tarafindan
odenebilecegini ve daha once de farkli ucuslarda kural disi davramglar sergiledigini
soylemistir. (Olay 100, Temmuz 2014, British Airways)”

“ABD’li tinlii rap¢i Snoop Dogg ve yamindaki bes grup iiyesi ekonomi sinifi biletleri
olmasina ragmen Heathrow/Ingiltere havalimamnda VIP salonunu kullanmaya caligtiklart
icin salondon ¢ikartilmislardir. Olay sonrast kaba davramislart devam eden grup miidahale
eden polise saldirmustir. Johannesburg’a olan uguslari iptal edilen grup tutuklanmigtir. (Olay
194, Nisan 2006, Heathrow Havalimani)”

“Delhi’den Pune’ye giden ve Hindistan Parlamentosu alt meclis iiyesi bir erkek yolcu
(56) tamami ekonomi sinifi olan bir ugakta birinci sunif (first class) koltukta oturmak istedigini
soylemis; bu teklifi reddeden kabin gorevlisine terligi ile defalarca vurmustur. (Olay 38, Mart
2017, Air India)”

“Washington’dan Atlanta’ya giden ABDli bir erkek yolcu (37), ucus esnasinda Hitlerin
Nazi Imparatorlugunu éverek bagirmis, ucaktaki Yahudilerin ellerini kaldirmasimi soylemis ve
Yahudilik karsiti sozler sarfetmigtir. (Olay 35, Aralik 2018, Delta Airlines)”

Deger yargilari, protokol, oncelikler ve akil yiirtitme gibi konularda diinya ¢apinda farkl
toplumlarin ve insanlarin farkli yaklagimlari vardir. Bu nedenle sosyal ve kiiltiirel farkliliklar
kural digt yolcu davraniglarini etkileyebilir (Fogg, 2001:523). Bu kategoride sunulan olay
raporlarinda da goriildiigii gibi yolcularin ekonomik seviyesi, inanci, milliyeti, sosyal statiisii,
sohreti, deger yargilart gibi farkliliklarinin havalimanlart gibi kalabalik ve farkli kiiltiirlere
ait yolcularin oldugu bir ortamda kural dig1 davraniglara neden olabilecegi sdylenebilir. Bazi
olaylarda ozellikle Miisliiman, Yahudi ve Asya kokenli yolculara diger inang ve ulusal kiiltiire
sahip yolcularm sozlii ve fiziksel olarak saldirdig1 goriilmiistiir. Ozellikle uzun mesafeli ve
uluslararasi uguslarda s6z konusu farkliliklar daha fazla sorun olabilir.
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Tema 2-Ucak I¢cindeki Fiziksel Ortam: Kural dis1 yolcu davramsina sebep olan ucak
icindeki fiziksel ortam temasi; koltuk yerlesim diizeni ile kabin i¢i hijyen ve yetersiz alan olmak
iizere iki kategori altinda incelenmistir.

Koltuk Yerlesim Diizeni: Bu kategori; koltugu geriye yatirma, yer degistirme, dar
koltuk, sisman yolcu ve diz boyunun az olmasi olmak iizere bes kod cercevesinde incelenmis
ve kategori ile ilgili olay dokiimanlarindan elde edilen veriler asagida sunulmugtur.

“Barcelona’dan Glasgow’a giden Iskocyali iinlii erkek sarkict Kyle Falconer (30),
ucus esnasinda nisanlistyla birlikte oturmak istemis, fakat bilet numarast uygun olmadigi
icin istegi reddedilmigtir. Yolcu sonra, nisanliszmin yaninda oturan erkek yolcuya ve kendisini
sakinlestirmeye calisan kabin gorevlisine sozlii tacizde bulunmustur. (Olay 58, Haziran 2016,
Jet2 Airlines)”

“Miami’den Paris’e giden Fransali bir erkek yolcu (47) ugus esnasina oniinde oturan
kadin yolcunun koltugunu geri yatirmasi sonucu kadin ile tartisnug; bu nedenle kendisini ikaz
eden kabin gorevlisine saldirida bulunmus ve bunun iizerine ugaktaki hava polisi tarafindan
tutuklanmigtir. (Olay 104, Agustos 2014, American Airlines)”

“Las Vegas’dan Newark’a gitmekte olan ABD’li bir kadin yolcu (52), ucak kalkmadan
once uzun siire iki sisman yolcu arasina oturmug; bu durumdan rahatsiz oldugunu, nefes
alamadigini ve yolcular arasinda sikistigini ifade ederek sisman yolculara hakaret ederek
onlart sinirlendirmistir. Bu nedenle kadin yolcu ucaktan cikartilmistir. (Olay 6, Ocak 2019,
United Airlines)”

“Hanoi’den Saygon’a gitmekte olan Vietnamli iki erkek yolcu arasinda ucaga binis
esnasinda oturma diizeni (koridor-pencere kenari) konusunda kavga cikmis ve iki yolcu
birbirine fiziksel olarak saldirnustir. (Olay 50, Aralik 2017, Vietnam Airlines)”

Ucak icindeki kalabalik ortam, yolcularin kisisel alan1 ve oturulan koltugun sinirli olmasi
kural dis1 yolcu davranigini tetiklemektedir (Aviation Safety Magazine, 2017). Koltuk yerlesim
diizeni kategorisi incelendiginde en ¢ok “koltugu geri yatirma” ile ilgili yolcular arasinda sorun
ciktigr gortilmistiir. Ciinkii, havayolu isletmelerinin ticari kaygilari nedeniyle ortaya ¢ikan
sikigik ve dar koltuk yerlesim diizeni, yolcularin koltugu geriye yatirmasiyla birlikte kisisel
alan ve konforun iyice azaldigi fiziksel bir ortama neden olmaktadir. Bununla birlikte, 6zellikle
grup halindeki yolcularin birbirine yakin oturmak i¢in yer degistirme talebi; bireysel yolcularin
biletlerine uygun olmayan koltuk (koridor-pencere kenart) tercihi; uzun siire emniyet kemerine
bagli kalmak, koltuk siralar1 arasinda diz mesafesinin az olmasi; uzun siire sisman bir yolcunun
yaninda oturmak ve dar koltuklarda otururken yandaki yolcu ile dirsek koyma konusunda
miicadele etmek ucak icinde koltuk yerlesim diizeni ile ilgili ve kural dis1 yolcu davranigina
yol acan sebeplerdir.

Kabin ici Yetersiz Alan ve Hijyen: Bu kategori; dar koridor, tuvaletin dar ve dolu
olmasi, kirli koltuk, kabin hava kalitesi olmak iizere dort kod ¢ercevesinde incelenmis ve
kategori ile ilgili olay dokiimanlarindan elde edilen veriler agagida sunulmustur.

“Brisbane’den Darwin’e gitmekte olan Avusturalyalt bir erkek yolcu (45), kabin ici
koridorda cekilen servis arabasimin dizine ¢carpmasi nedeniyle kabin gorevlisini azarlamig
sonra yamndaki yolcuya saldirnustir. (Olay 106, Eyliil 2014, Virgin Australia Airlines)”
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“Paris’ten Dublin’e gitmekte olan Fransall iinlii erkek aktor Gérard Depardieu (62),
ucagin kalkmasindan kisa bir siire sonra dolu olan tuvaleti kullanamadigr icin bog bir sise ve
halimin iizerine isemigtir. Unlii aktoriin prostat rahatsizhigr oldugu égrenilmistir. (Olay 149,
Agustos 2011, Air France)”

“Houston’dan Colorado’ya gitmekte olan ABD’li bir kadin yolcu (47), ucaga
bindikten sonra koltugunun kolcak kisminda bilinmeyen bir sivi lekesi gormiis, lekenin
hemen temizlenmesini istemis, olay miidahale eden ilk kabin gorevlisini kenara itmis ve irk¢t
davranislar sergilemistir. (Olay 201, Araltk 2005, Continental Airlines)”

“Kunming’den Pekin’e gitmek iizere havalimaninda geciken bir ucug icin bekleyen bir
ucaga buzlanmaya karst onlemlerin uygulanmasini hizlandirmak icin ucagin havalandirma
sistemi kapatilmistir. Kisa bir siire sonra yagl bir yolcu nefes alamadigin soyleyerek
fenalasmuistir. Ucak kapidan ayrilirken bir grup Cinli yolcu kabin ekibiyle tartismis ve acil
ctkis kapilarmin iiciinii acnustir (Olay 77, Ocak 2015, China Eastern Airlines)”

Ucus esnasinda sinirli mekan, kapali alanda seyahat etmek, yolcularin olusturdugu
kalabalik ortam ile diisiik atmosferik basing, oksijen miktarinin azligi, giiriiltii, sarsint1 ve
1s1 farki gibi ¢evresel kosullar havayolu seyahatine aligkin olmayan yolcularda kural dist
davraniglara sebep olabilir (IATA, 2015; Dehart, 2003:134). Bu kategori altinda dar kabin
koridoru ve dolu tuvaletin kural dis1 davranisa daha ¢ok sebep oldugu goriilmiistiir. Ozellikle
yolcularin oturdugu kisitl koltuk diizeni ile birlikte basg tistii dolaplarin dar olmasi, ¢aligmayan
kabin ekipmanlari, kabin havasinin kalitesiz olmasi, hijyenik olmayan koltuklar ve ortam
yolcularda saldirgan davranislara neden olabilir.

Tema 3-Ucak Icindeki Sosyal Ortam: Kural dis1 yolcu davranigia sebep olan ucak
icindeki sosyal ortam temast; cinsel ve sosyal etkilesim ile grup yolcu etkisi olmak iizere iki
kategori altinda incelenmisgtir.

Cinsel ve Sosyal Etkilesim: Bu kategori; karsi cins yolcular arasi cinsel ¢ekim, escinsel
yolcu, taciz, kiskanclik ve tartisma olmak iizere bes kod ¢ergevesinde incelenmis ve kategori ile
ilgili olay dokiimanlarindan elde edilen veriler asagida sunulmusgtur.

“Hindistan’dan Londra’ya gitmekte olan Ingiltereli bir kadin yolcu (30), arkasinda
oturan erkek yolcu ile ii¢ sise sarap ictikten sonra cinsel davranislarda bulunmustur. Erkek
yolcunun uyuyan kiz arkadagi uyandiktan sonra durumun farkina varmus ve ii¢ yolcu arasinda
tartisma ¢iknugtir. (Olay 166, Nisan 2009, Kingfisher Airlines)”

“Indianapolis’ten Florida’ya gitmekte olan ABD’li escinsel bir yolcu (43), ucaga
bindikten sonra kabin gorevlisine egscinsellerin boliimiiniin nerede oldugunu sormug;
beraberindeki iki arkadasi ile alkol aldiktan sonra tiim ikazlara ragmen eli ile erkek kabin
gorevlisine defalarca cinsel tacizde bulunmugstur. Kabin gorevlisi tarafindan reddedilen yolcu
sonra kiifretmeye baglamistir. (Olay 189, Haziran 2007, Southwest Airlines)”

“Tokyo’dan Houston’a giden Japonyali bir erkek yolcu (36) yaminda oturan Japon
kadin yolcuya cinsel tacizde bulunmugtur. (Olay 101, Agustos 2014, United Airlines)”

“Isko¢ya’dan Ispanya’ya giden Isko¢yali bir erkek yolcu (40) kiz arkadasina gereksiz
ilgi gosteren erkek bir yolcuya fiziksel olarak saldirmustir. (Olay 169, Eyliil 2019, EasyJet
Airlines)”
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“Musir’dan Ingiltere’ye gitmekte olan Ingiltereli sevgili bir cift arasinda ucus esnasinda
tartisma ctkmuig ve kadin yolcu erkek arkadagsimin yiiziinii isurnustir. (Olay 178, Mayis 2008,
Thomas Cook Airlines)”

Cinselligin ucus esnasinda gergeklesen kural disi yolcu davraniglarinin dogasinda
varolan bir olgu oldugunu soylemek miimkiindiir. Cinsel ve sosyal etkilesim kategorisi
incelendiginde yolcular arasi cinsel etkilesimin kural disi davraniglara neden oldugu
goriilmiistiir. Kabin icindeki yakin mesafe oturma diizeni ve 6zellikle alkol tiiketimine bagl
olarak yolcularin birbirleri ile cinsel etkilesime girdigi, diger yolculara veya kabin gorevlilerine
cinsel tacizde bulundugu ve escinsel yolcu davraniglarinin kabin i¢inde rahatsizlik yarattigi
goriilmiigtiir. Olay raporlarinda sadece yolcular arasinda degil, ayn1 zamanda ugus ekibinin
erkek ve kadin tiyeleri arasinda cinsel etkilesim ve tacizlerin oldugu tespit edilmistir. Taciz,
kiskanglik, tartisma ve anlagsmazlik gibi uyumsuzluklar, kural dis1 yolcu davranigini etkileyen
olumsuz sosyal etkilesimler olarak goriilebilir.

Grup Yolcu Etkisi: Bu kategori; grup yolcular, spor takimlari, evli/sevgili ¢iftler,
aile yolcular olmak iizere dort kod cercevesinde incelenmis ve kategori ile ilgili olay
dokiimanlarindan elde edilen veriler asagida sunulmustur.

“Cin’in Nanjing sehrine yapilacak bir ucusta ugcaga binen dort kisilik bir grup biletleri
uygun olamadigr halde birlikte oturmak istemig; kabin gorevlisinin bu istegi kabul etmememesi
iizerine grup yolcular kabin gorevlisiyle tartismuis; tartisma giderek biiyiimiis ve grubun kadin
yolcularindan biri bomba tasidigini iddia ederek kabin kapisint agmaya ¢calismuistir. (Olay 114,
Aralik 2014, Thai AirAsia Airlines)”

“Sampiyonlar ligi yarismasinda takumlarini  desteklemek icin  Moskova’dan
Manchester’a gitmekte olan PFC CSKA Moskova taraftarlarindan biri ucus esnasinda
kural disi davrandigindan ucak Kopenhag’a inmek zorunda kalmustir. Kural disi yolcunun
ucaktan cikartilmasini protesto eden diger beg taraftar ile birlikte toplam alti yolcu ucaktan
ctkartilmustir. (Olay 128, Ekim 2013, EasyJet Airlines)”

“Tayvan’dan Bangkok’a gitmekte olan iic Japon yolcu alkoliin de etkisiyle ucus
esnasinda diger yolculart taciz etmeye baslamistir. Kabin gorevlisinin miidahalesinden
sonra kural disi grup kabin ekibine tehdit ve saldirida bulunmus sonrasinda sigara icmeye
calisnuslardir. (Olay 51, Aralik 2017, China Airlines)”

“Manchester’dan Las Vegas’a gitmekte olan yirmi kisilik Ingiltereli bir grup geng
yolcu; ugus esnasinda alkol tiiketerek bekdrliga veda partisi yapmus,; yaptiklari giiriiltii ile
kabin ekibinin gorevini yapmasina engel olmus; yolculari rahatsiz etmis ve ucus giivenligini
tehlikeye atmistir. (Olay 59, Haziran 2016, Thomas Cook Airlines)”

Arastirma kapsaminda incelenen 203 kural disi yolcu olayindan 37’sinin (%18)
(Avustralya: 2, Bati Avrupa: 15, Kuzey Amerika: 9, Giliney Asya: 3, Rusya-Kafkasya: 1,
Uzakdogu 7) iki veya daha fazla yolcu veya bir grup tarafindan yapildigi goriilmiistiir.
Goldsmid vd.’ne (2016) gore spor takimlar1 gibi grup yolcular kural digi davranmaya
meyillidir. Barron (2002)’a gore ise, 20-35 yas arasi eglence amaciyla grup halinde ucan
genc erkekler kural dis1 yolcularin ¢ogunlugunu olusturmaktadir. Aile tiyeleri, arkadaglar ya
da is ve spor takimlarindan olusan grup yolcularin genellikle birlikte oturmak amaciyla yer
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degistirme istekleri reddedildiginde, grup olmanin coskusuyla kontrolsiiz hareket ettikleri ve
alkol tiikettikleri zaman kural dig1 davrandig1 sdylenebilir.

Tema 4-Kurallara Uymamak: Kural dis1 yolcu davranigina sebep olan kurallara
uymamak temasi; ucus ve kabin gorevlisi talimatlarina uymamak ile etik ve gorgii kurallarina
uymamak olmak iizere iki kategori altinda incelenmistir.

Ucus ve Kabin Gorevlisi Talimatlarmma Uymamak: Bu kategori sigara igmek, emniyet
kemerini baglamamak, kalkis sirasinda yerinden kalkmak, elektronik cihazlar1 kapatmamak,
yolcunun el bagajini yanina almasi ve ucak ekipmanlarii kurcalamak olmak iizere alti kod
cercevesinde incelenmis ve kategori ile ilgili olay dokiimanlarindan elde edilen veriler agsagida
sunulmustur.

“Nice’den New York’a gitmekte olan Fransali bir erkek yolcu (34) ugus esnasinda
biraz alkol aldiktan sonra tuvalete giderek sigara i¢mistir. Bu durumu fark eden yolcular
kabin ekibine durumu bildirmistir. Kural digi yolcu kabin gorevlisi tarafindan ikaz edilmesine
ragmen sigara icmeyi kesmemis ve gorevliye saldirmistir. Yolcu, olaya miidahale eden hava
polislerine de fiziksel tacizde bulunmustur. (Olay 154, Ocak 2010, Delta Airlines)”

“Aomori’den Haneda’'ya gitmekte olan Japonyali bir erkek yolcuya (70), kalkis
esnasinda kabin gorevlisi tarafindan emniyet kemerini takmast soylenmigstir. Bu durum iizerine
alkollii de olan yolcu kadin gorevliye bagirmaya ve bacaklarina vurmaya baslamustir. (Olay
65, Agustos 2016, Japan Airlines)”

“Londra’dan New York’a gitmekte olan Isvecli bir kadin yolcu (32), ucus esnasinda
koltugundan kalkmus, kabin ekibi ikazlarina ragmen yerine gecmeyi reddetmis ve koridoru
kapatarak yemek servisini engellemistir. (Olay 195, Mayis 2016, British Airways)”

“Birmingham’dan Amsterdam’a gitmekte olan Britanyali bir erkek yolcu (31), ucagin
kalkmasindan kisa bir siire sonra tuvaletten ¢citkan kabin gorevlisini gormiis ve kendisi de tuvaleti
kullanmak istemistir. Ancak kabin gorevlisi kalkis esnasinda tuvaletin kullanilamayacagin
yolcuya soyledikten sonra yolcu ve kabin gorevlisi arasinda tartisma ciddi boyuta vardigindan
ugak acil inig yapmustir. (Olay 44, Mayis 2017, Flybe Airlines)”

“Idaho’daki Boise Havalimanindan kalkmay: bekleyen bir ucakta ABD’li yasl bir
erkek yolcu (68), kabin gorevlilerinin ucus kurallarini hatirlatmast esnasinda cep telefonunu
kapatmayan geng bir yolcuya sinirlenmis ve yumruk atmigtir. (Olay 163, Aralik 2010, Southwest
Airlines)”

“Sidney’den Brisbane’e gitmekte olan Avusturalyali ikiz iinlii kadin yolcular (33), ucus
esnasinda kabin bagajin yerlestirme ve kabin ekibinin fotograflarimi ¢cekme konusunda kabin
ekibinin talimatlarina uymanug ve ucus giivenligini riske sokmuglardir. (Olay 14, Eyliil 2019,
Qantas Airways)”

Bu kategoride kabin iginde sigara icmenin en fazla tekrarlanan kural dig1 yolcu davranig
oldugu goriilmiistiir. Sigara tiryakisi yolcular 6zellikle tuvalette sigaraya icmeye ¢aligmaktadir.
Bazi yolcularin tuvalette rahat sigara icebilmek i¢in duman dedektoriinti soktiigii gortilmiistiir.
Coban & Akinet (2018) tarafindan Tiirkiye’de yapilan bir aragtirmada, 2014-2016 yillari
arasinda rapor edilen kural dis1 yolcu davraniglarimin %73°t ucak icindeki tuvalette sigara
icilmesinden kaynaklandig1 goriilmiistiir. Ozellikle ucagin kalkisi esnasinda yolcularin emniyet

379



Ramazan COBAN

kemerini baglamamasi, yerinden kalkmasi, el bagajlarint bag iistii dolaplara koymak yerine
yanlarina almak istemesi, elektronik cihazlari ugug talimatlarina gore kullanmamas: ve kabin
icindeki ekipmanlar: gereksiz yere kurcalamasi diger kural digt yolcu davraniglaridir.

Gorgii ve Etik Kurallarina Uymamak: Bu kategori giiriiltii yapmak, kabin i¢inde
gaz ¢ikarmak, pornografik film izlemek, kabin i¢inde cinsel davraniglar olmak tizere dort kod
cergevesinde incelenmis ve kategori ile ilgili olay dokiimanlarindan elde edilen veriler agagida
sunulmustur.

“Gatwic’ten Barbados’a giden bir ucakta bol miktar alkol esliginde fertlerinden
birinin dogum giiniinii kutlayan aile grubu fazla giiriiltii ctkarmis, bu durumdan rahatsiz olan
Ingiltereli ¢ift s67 konusu aileye kahve bardag: firlatmus ve iki aile arasinda kavga cikmigtir.
(Rapor 147, Haziran 2011, Virgin Atlantic Airlines)”

“Dubai’den Amsterdam’a gitmekte olan Hollandali dort kisilik grubun erkek iiyesinin
ucus esnasinda gaz ¢tkarmast ve ikazlara ragmen gaz ¢citkarmaya devam etmesi iizerine ¢ikan
tartisma sonucunda ugak acil inis yapmis ve soz konusu yolcu grubu ucaktan ¢ikartilmigtir.
(Rapor 19, Subat 2018, Transavia Airlines)”

“Kuala Lumpur’dan Dakka’ya giden Bangladesli bir erkek iiniversite ogrencisi (20),
ucak kalktiktan sonra once soyunmug, akabinde diz iistii bilgisayarinda pornografik film
izlemeye baslamistir. Kabin gorevlileri yolcuyu giyinmeye ikna etmis, ancak yolcu bir siire
sonra kabin gorevlisine cinsel tacizde bulunmustur. (Rapor 21, Mart 2018, Malindo Airways)”

“Gatwick’ten Jamaika’ya giden Ingiltereli sevgili olan bir ¢ift yolcu (44, 28), ucaga
sarhogs binmis; ucakta alkol almaya devam etmis; bagaj konusunda yolcularla tartismig; iic
defa tuvalette cinsel iliskiye girerek agirt giiriiltii yapmuig, sonrasinda cinsel davranislara
devam etmis ve kabin ekibini taciz etmistir. (Rapor 202, Aralik 2005, British Airways)”

Ozellikle grup halindeki yolcularin yaptig1 giiriiltii, ¢ocuk aglamasi, bagirarak
konugmak, yiiksek sesle miizik dinlemek, gaz ¢ikarmak gibi gorgii kurallarina uymayan ve
sik¢a karsilagilan davraniglar diger yolculari rahatsiz ettiginden kural dis1 yolcu davraniglarina
sebep olmaktadir. Bununla birlikte geng ve sevgili olan ¢ift yolcularda alkoliin etkisiyle cinsel
icerikli ve etik olmayan davraniglarin oldugu ve bu davraniglarin diger yolcular: rahatsiz ettigi
goriilmiigtiir.

Tema 5-Havayolu isletmesi Hizmet Kalitesi: Bu tema; ucus 6ncesi hizmet ile kabin
ekibi ve yemek servisi olmak iizere iki kategori altinda incelenmistir.

Ucus Oncesi Hizmet: Bu kategori; bilet islemleri, fazla bagaj iicreti, geciken ve
iptal edilen ucus olmak iizere iic kod c¢ercevesinde incelenmis ve kategori ile ilgili olay
dokiimanlarindan elde edilen veriler agsagida sunulmugtur.

“Chicago’dan kalkacak bir ucak yerde iken havayolu isletmesi dort kisilik fazla bilet
satildigin fark etmis ve ucusun yapilabilmesi icin ucaktan indirilmek iizere dort goniillii yolcu
secmeye calissa da hicbir yolcu goniillii olmamustir. Zorunlu olarak secilen yolculardan biri
olan ABD’li bir erkek yolcu (69), doktor oldugunu ve ertesi giin hastalarini gormesi gerektigini
soyleyerek ucaktan inmeyi reddetmigstir. Cikan tartisma sonrasinda yolcu, polisler tarafindan
saldirtya ugranug, yaralanmis ve zorla ucaktan cikartilmistir (Olay 40, Mart 2017, United
Expres Airlines)”
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“Kanarya Adalart’ndan Briiksel’e yapilacak bir ucus oncesi, Lanzarote Havalimanminda
yaklasik 100 kisilik Belcikalt bir dgrenci grubunun bazi iiyeleri, el bagaji icin havayolu
isletmesinin fazladan iicret almasi iizerine yer personeli ile sozlii tartismaya girmistir. Ogrenci
grubunun diger iiyeleri de tartismaya ddhil olunca biitiin grup ucustan cikartilmistir. (Olay
145, Subat 2011, Ryanair)”

“Hainan Adasi’'ndan Hong Kong’a yapilacak olan bir ucus oncesinde yaklasik alti
saat pistte bekleyen ucak icindeki Cinli bir erkek yolcu (60 yas iistii) dfkelenmis, kabin ekibini
azarladiktan sonra ise onlara saldirnistir. Bu duruma bazi yolcular da alkislayarak destek
vermigtir. (Olay 121, Mart 2013, Hong Kong Airlines)”

Havacilik sektoriinde ucus faaliyeti, uluslararast belirli kurallar ve havayolu
isletmelerinin politikalar1 cergevesinde icra edilmektedir. Ozellikle hava kosullarindan son
derece etkilenen ucus faaliyeti, bazi durumlarda da herhangi bir ugak arizasi ya da farkli
sebepler nedeniyle gecikmekte ya da iptal edilebilmektedir. Bununla birlikte, ucus emniyeti
ve giivenligine ilave olarak igletmelerin kendi ticari kaygilari ve zaman baskisinin getirdigi
sinirlama ve ekstra kurallar da yolcularda stres yaratabilir (Coban, 2019). Bilet islemleri, bagaj
kisitlamalari, kaybolan ya da hasar goren bagaj, farkli sebepler nedeniyle geciken ve iptal
edilen ucus ile bu siirecte isletmenin yolcularla ilgilenmemesi kural dis1 davranigi tetikleyen
stres kaynaklar1 olabilir.

Kabin Ekibi ve Yemek Servisi: Bu kategori; yolcu isteginin reddedilmesi, kabin
ekibinin davranigi ve eksik/kalitesiz servis olmak iizere ii¢ kod cercevesinde incelenmis ve
kategori ile ilgili olay dokiimanlarindan elde edilen veriler asagida sunulmustur.

“Riyad’dan Calicut’a gitmekte olan Hindistanli bir erkek yolcu (45), ucus esnasinda
alkol aldiktan sonra sarhos olmus ve daha fazla alkol istemigstir. Yolcunun bu istegi kabin ekibi
tarafindan reddedilince yolcu siddete bagvurmus, diger yolculart tehdit etmis ve koltuguna
zarar vermistir. (Olay, 80, Nisan 2015, Air India)”

“New York’tan Seul’e gitmekte olan birinci sunif mevkideki Giiney Koreli bir kadin
yolcu (40), ucak kapidan ayrilmak iizere iken kendisine paket icinde servis edilen kuruyemis
icin kabin gorevlisine sinirlenmistir. Havayolu igletmesinin kabin hizmetleri yetkililerinden
biri olan yolcu, kuruyemisin kase icinde ve yolcu isterse getirilecegini soylemis; gorevlinin
oziir dilemesine ragmen tabletiyle gorevliye vurmus; gorevliyi kovmusg ve pilota geri donmesini
soyleyerek ucusu 20 dakika geciktirmistir. (Olay 113, Kasim 2014, Korean Air)”

“Dubai’den Hong Kong’a gitmekte olan Cinli bir kadin yolcu (36), ucus esnasinda
cocuklarimin yemeginin hazirlanmadigini ogrenmesi iizerine tartisma ctkarnus ve kabin
gorevlisine meyve suyu kutusunu firlatmistir. (Olay 63, Temmuz 2016, Cathay Pacific Airlines)”

Phadke (2017)’e gore havayolu ile seyahat eden yolcularin hizmet kalitesi konusundaki
memnuniyetsizligi ve havayolu isletmelerinin bu durumu goz ardi etmesi kural dis yolcu
davraniglarini arttirmaktadir. Bu kategoride, 6zellikle alkol tiiketen yolcularin daha fazla alkol
alma istegi kabin ekibi tarafindan reddedilince, yolcularin saldirganlasti1 goriilmiistiir. Bu
saldirgan davranislarda sarhoslugun katkisinin ¢ok oldugu goriilmekle birlikte, yolcu isteginin
reddedilmesinin de kural dis1 davranisa katki sagladigi soylenebilir. Havayolu igletmesinin
ticari kaygilar nedeniyle yemek ve igecek servisini sinirlt tutmasi, ilave servisin iicretli ve
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pahali olmasi, kabin ekibinin kaba davraniglari, yolcularin konforuna yoénelik ucak i¢indeki
ekipmanlarin yetersiz olmas: gibi faktorler bu kategori altinda kural dig1 yolcu davranigini
arttiran diger sebepler olarak goriilebilir.

Tema 6-Havalimani ile ilgili Sebepler: Bu tema; giivenlik kontrolii, alkollii mekanlar,
free shop ve havalimani ekipmanlar1 olmak tizere dort kod ¢ercevesinde incelenmis ve ilgili
olay dokiimanlarindan elde edilen veriler asagida sunulmustur.

“Tho Xuan Havalimaninda Vietnamli bir erkek yolcu (35), ucus oncesi giivenlik ve bagaj
kontrolii esnasinda giivenlik personelinin talimatlarina uymamis, heyecanlanmis ve sonra
gorevlilere fiziksel saldirida bulunmugtur. (Olay 12, Haziran 2019, Tho Xuan Havalimani)”

“Miami’den Chicago’ya gitmekte olan ABD’li bir erkek yolcu (28), ugcak kapidan
ayrilmadan once bir kadin yolcuya cinsel tacizde bulunmus, kadina ve erkek arkadagsina
bagwrmus ve onlarla kavga etmistir. Kural dist yolcunun ucaga binmeden once havalimaninda
alkol aldigi ve sarhos olarak ugcaga bindigi tespit edilmigstir. (Olay 23, Nisan 2018, American
Airlines)”

“Japonyalt bir kadin yolcu (35), havalimaminda bilet makinesinin kredi karti ile
odemeyi kabul etmemesi iizerine sinirlenip eliyle makinenin 6n cam panelini kirmis ve kendisini
sakinlestirmeye ¢alisan yer personelinin kasiklarina tekme atmistir. (Olay 69, Ekim 2016,
Narita Uluslararasi Havalimant)”

Ucus 6ncesi yolcular havalimaninda bilet islemleri, bagaj verme, giivenlik kontrolii ve
ucaga binme siirecinde sik sik uzun ve yogun kuyruklara maruz kalmaktadir. Havalimanlarinin
dogasinda olan s6z konusu bu yogun ortam, yetersiz ekipmanlar ve siki1 kurallar ¢ercevesinde
yapilan giivenlik kontrolii, yolcularda kural digt davranigin temelini olugturan memnuniyetsizlik
ve stres yaratabilir (Dehart, 2003). Yolcularin ugug 6ncesi veya ucuslar arasi bekleme siirecinde
havalimanindaki mekénlarda alkol tiiketebilmesi ve ucaga binmeden 6nce bu mekanlardan
(free shop) alkol alarak ucaga tasiyabilmesi, kural dis1 sarhos yolcu davranisinin iki 6nemli
sebebi olarak goriilebilir. Alkol tiiketimine dayali baz1 kural dis1 yolcu olaylarinda yolcunun
zaten ucaga sarhos olarak girdigi goriilmiigtiir.

Tema 7-Mevsimsel Sebepler: Bu tema; yilbagt ve hava kosullar1 olmak tizere iki kod
cercevesinde incelenmis, olay dokiimanlarindan elde edilen istatistiki veriler Tablo 5’de ve
ilgili olay dokiimanlarindan elde edilen veriler ise asagida sunulmustur.
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Tablo 5: Kural Dis1 Yolcu Olaylarinin Y1l ve Aylara Gore Dagilim

- Aylar ; Toplam

Yillar Oca. Sub. Mar. Nis. May. Haz. Tem. Agu. Eyl. Eki. Kas. Ara.

2005 1 1 3 5
2006 1 1 1 1 1 2

2007 1 1 1

2008 2 1 1 3 1 2 1 13
2009 1 1 1 2 1 3 11
2010 2 1 1 1 1 1 2 11
2011 1 2 1 2 2 8
2012 2 3 1 2 3 2 2 15
2013 2 3 1 1 1 3 1 1 1 14
2014 2 2 2 2 4 2 2 5 2 23
2015 2 1 3 2 2 1 2 17
2016 1 1 2 2 2 5 2 2 1 3 3 24
2017 1 1 2 1 1 2 1 16
2018 1 3 1 2 1 3 2 2 19
2019 3 2 2 1 11
2020 2 2 1 5
Toplam 19 18 16 15 13 17 20 21 16 14 19 15 203

“Taipe’den Singapur’a gitmekte olan Tayvanlu iinlii bir erkek yolcu (56), ucus esnasinda
sarhogs olmus; etraftaki yolculara bagirmaya ve kiifretmeye baslamis; sonra bir kadin kabin
gorevlisine cinsel tacizde bulunmustur. Olay sonrast tutuklanan yolcu, oziir dilemis ve Cin’deki
veni yil kutlamalari (21 Ocak-20 Subat) nedeniyle ¢cok fazla alkol aldigini itiraf etmistir. (Rapor
9, Subat 2019, China Airlines)”

“Cin’in Nanchang Changbei Uluslararasi Havalimarmindaki bir ucusun kotii hava
kosullart nedeniyle yedi saat ertelenmesi nedeniyle yaklasik 30 yolcudan olusan bir grup
glivenlik bariyerini asarak pisti isgal etmistir. (Rapor 123, Temmuz 2013, Changbei
Havalimant)”

Tablo 5 incelendiginde kural dis1 yolcu olaylariin Ocak, Temmuz, Agustos ve Kasim
aylarinda cok olmasima ragmen genel olarak aylara gore olay sayisinda belirgin bir artigin
olmadigini sdylemek miimkiindiir. Bununla beraber yilbasi, tatil sezonu ve 6zel giinler gibi
yolcu trafiinin ¢ok oldugu donemlerde ozellikle alkol tiiketimi ve grup yolcu coskusunun
etkisiyle yolcular kural dig1 davranabilir. Kig mevsiminde buzlanma riski ve donemsel olumsuz
hava kosullar1 nedeniyle ucuslarin gecikmesi veya iptali de yolcularda stres yaratabilir.
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4. Tartisma ve Sonug

Sivil havacilik sektorii, kiiresel ve teknolojik degisimler sonucu hergiin bir¢ok yolcunun
hizli ve giivenli bir sekilde seyahat etmesini saglayan ve tiim diinyada biiyltime egilimi i¢inde
olan bir sektordiir. Giiniimiiz diinyasinda goriilen ekonomik, siyasi, sosyal ve jeopolitik
sorunlara ragmen sivil havacilik sektoriiniin gelecek yillarda da biiytime egilimi icinde olacagi
ve daha cok yolcunun havayolu ile seyahat edecegi ongoriilmektedir. Sektdrde goriilen soz
konusu biiylimeye paralel olarak hem havalimanlarinda hem de ugak i¢inde yolcular kendisini
yogun etkilesimlerin yasandigi sosyal bir ortam i¢inde bulmaktadir. Havayolu seyahatinin
tiim asamalarinda yolcularm kapali, sinirlt ve kalabalik bir ¢evrede bulunmasi ve seyahatin
diinya ¢apinda gecerli olan ciddi emniyet ve giivenlik kurallarma gore yapilmasi, yolcularin
davraniglarini olumsuz olarak etkileyerek kurallarin digina ¢ikmasina neden olabilmektedir.
ICAO (Annex 17, 2011)’ya gore havalimani veya ucakta; davranig kurallari ile havalimani
personeli, ucus ekibi ve ucus talimatlarina/kurallarina uymayarak diizeni bozan yolcular,
kural dist yolculardir. 11 Eyliil 2001 tarihindeki teror saldirilart sonrasinda sivil havacilik
giivenliginde onemli degisimler olmus ve giivenli bir havayolu seyahati i¢in ciddi kurallar
konulmugtur. Kural dig1 yolcu olaylari, son yillarda havacilik giivenligini tehdit eden; havayolu
isletmeleri ve yolculart endiselendiren ve ciddi maddi/manevi sonuglari da beraberinde getiren
onemli bir havacilik sektorii sorunu haline gelmistir.

Bu caligmada oncelikle sivil havacilik sektoriinde kural dis1 yolcu kavrami; kural digt
yolcu davraniginin sebepleri, sonuglari ve onlenmesi ile ilgili literatiir taramasi yapilmustir.
Literatiir taramas1 151g1nda yapilan nitel bir aragtirma ile kural dis1 yolcu olaylarinin sebepleri
ortaya konulmaya calisilmistir. Nitel arastirma desenlerinden fenomenolojik arastirma
yontemiyle diinya capinda farkl tilke vatandaglarinin dahil oldugu 203 kural dis1 yolcu olay1
incelenmigtir. Arastirmada veri toplamak amaciyla dokiiman incelemesi yontemi kullanilmig
olup bu kapsamda olay raporlari, videolar1 ve gorselleri incelenmigtir. Arastirmanin gecerlilik
ve giivenirliligini saglamak i¢in belirli yaklagimlar benimsenmistir. Aragtirmada elde edilen
veriler, icerik analizine tabi tutulmustur. Icerik analizi ile arastirma verileri betimsel ve
tiimevarimer bir bakis acisiyla degerlendirilmis ve kural dist yolcu davraniginin sebepleri
kod, kategori ve temalara ayrilarak ortaya konulmustur. Arastirmaci, kendisini veri toplama
siirecinin dogal bir parcasi olarak gorerek arastirma temalar1 ve temalar arasi iligkileri tarafsiz
olarak yorumlamaya caligmigtir.

Icerik analizi sonucunda sivil havacilik sektériinde kural digi yolcu olaylaria sebep
olan yedi tema bulunmustur. Bu temalar; yolcular ile ilgili sebepler, ucak icindeki fiziksel
ortam, ucak igindeki sosyal ortam, kurallara uymamak, havayolu isletmesi hizmet kalitesi,
havalimani ile ilgili sebepler ve mevsimsel sebepler olarak siniflandirtlmistir. Yolcular ile ilgili
sebepler incelendiginde; alkol tiiketimi, psikolojik sorunlar ve yolcularin sahip oldugu sosyal
statii ve kiilttirel farkliliklarin kural dig1 davraniglarin sebepleri arasinda oldugu goriilmiistiir.
Alkol tiiketimi ve sonucunda yolcunun sarhos olmasiin kural disi yolcu davraniginin en
onemli sebebi oldugu sdylenebilir. Yolcularin ucus fobisi, panik atak, kapali alan korkusu
gibi psikolojik sorunlarini bastirmak i¢in kullandigr ilaglar ve bu ilaglarin alkol tiiketimi ile
etkilesimi saldirgan davraniglari arttirmaktadir. IATA (2018) verilerine gore 2016 yilinda
meydana kural dig1 yolcu olaylarinin %31’inin sebebi alkol tiiketimi ve sarhosluk edici ilag ve
maddelerle ilgilidir. Yolcularin zengin, {inlii, birinci sinif yolcu gibi sosyal statiileri ile etnik ve
dini kimliklerinin de kural dis1 yolcu olaylarinin sebepleri arasinda oldugu goriilmiistiir. Etnik

384



Uluslararasi Yonetim Iktisat ve fgletme Dergisi, Cilt 18, Sayt 1, 2022, ss. 357-390
International Journal of Management Economics and Business, Vol. 18, No. 1, 2022, pp. 357-390

ve dini farkliliklar nedeniyle bazi olaylarda Miisliiman, Yahudi ve Asyali yolculara hakaret
edildigi goriilmiistiir. Fogg (2001)’a gore tiim diinyada deger yargilari, protokol, 6ncelik sirast
ve olaylara bakis acis1 konusundaki kiiltiirel farkliliklar kural dig1 yolcu davranigini etkileyebilir.
Heaver (2019)’e gore ise Asyali havayolu isletmelerinde alkol tiiketme kiiltiiriiniin yerlesik
olmamasi ve Asyalilarin dar mekanlara karsi toleransli olmasi sebebiyle bu isletmelerde kural
dis1 yolcu olaylari az goriilmektedir.

Arastirmada ucak i¢indeki fiziksel ve sosyal ortamin kural dis1 yolcu davraniglarimin iki
onemli sebebi oldugu goriilmiistiir. Ugak icinde koltuk diizeninin dar ve sikisik olmast, koltugu
geriye yatirma, yolcularin yer degistirme istegi, diz mesafesinin az olmasi, ugaktaki tuvaletin
dar ve dolu olmasti, kabin ici hijyen ve hava kalitesi gibi ucak i¢indeki fiziksel ortamin kural
dig1 davraniglari tetikledigi goriilmiistiir. Nase & Humphrey (2014)’e gore yolcularin, havayolu
isletmelerinin ticari kaygilar1 ve ugus kurallar1 nedeniyle dar ve sikisik koltuk diizeninde
oturmast, bu koltuklarda uzun stire bagh kalmasi ve zaman zaman kalitesiz kabin havasina
katlanmasi gerekir. Ugak i¢indeki sosyal ortamin kural dig1 davraniglarin bir diger sebebi oldugu
goriilmiistiir. Kapali ve dar alanda karsi cins yolcularin birlikte oturmast, cinsel etkilesim, taciz,
kiskanclik, sosyal mesafenin az olmasi, yolcular arasinda ¢ikan tartigmalar kural dig1 yolcu
davraniglarina sebep olabilmektedir. Alkol tiiketimi ile birlikte cinsel davraniglarin arttig1 ve
cinsel tacizlerin oldugu goriilmiistiir. Ticari politikalar nedeniyle havayolu igletmeleri kabin
ekibinin tiniformalarinda cinselligi 6n plana cikarmakta ve ekip calisanlarinin ¢ogunlugunu
kadmlardan olusturmaktadir (http://www.smartcockpit.com). Bu durum, ugak i¢inde ugus ekibi
ile yolcular ve yolcularin kendi arasindaki sosyal ve cinsel etkilegimleri arttirabilir. Bununla
birlikte grup yolcularin birlikte oturma istegi, grup yolcu coskusu ve giiriiltiisti kural dis1 yolcu
davranigiin nedenleri arasinda oldugu goriilmiistiir. Goldsmid vd. (2016)’ye gore spor takimlari
gibi grup halinde ucan yolcular; Barron (2002)’a gore ise 20-35 yas arasi eglence amaciyla
grup halinde ucan geng¢ erkek yolcular kural disi davranmaya meyillidir. Alkol tiiketiminin
ozellikle grup yolcu davraniglart bagta olmak tizere ugak igcindeki sosyal etkilesimleri olumsuz
yonde etkiledigini soylemek miimkiindiir.

Havayolu seyahati esnasinda kurallara uymamak, kural disi yolcu davraniginin
sebeplerinden biridir. Havayolu seyahati tiim diinyada uluslararast1 ve ciddi kurallar
cercevesinde icra edilmektedir. Sigara icmek, emniyet kemerini baglamamak, kalkis esnasinda
yerinden kalkmak, elektronik cihazlar1 ugus modunda kullanmamak gibi ucus kurallar1 ve kabin
ekibi talimatlarina uymamak ile kabin i¢inde gorgii ve etik kurallarina aykir: eylemlerin kural
dist yolcu davraniginin sebepleri arasinda oldugu goriilmiistiir. IATA (2018)’ya gore sigara
icme yasag1 ve elektronik cihazlarin kullanimi konusundaki sinirlandirmalar yolcularda stres
yaratmaktadir. Coban & Akinet (2018) tarafindan 2014-2016 yillar1 arasinda Tiirkiye tescilli
ucak yolculari iizerinde yapilan bir arastirmada kural dig1 yolcu olaylarinin %89’unun kabin
ekibi talimatlarina uymamaktan kaynaklandigi ve bu olaylarda kabin ekibine sozlii ve fiziksel
saldirida bulunuldugu goriilmiistiir. Yolcularin kural dig1 davranmasinda etkili sebeplerden biri
de havayolu isletmesinin hizmet kalitesidir. Ucus baglamadan 6nce rezervasyon, bilet ve bagaj
islemlerinde yasanan aksakliklar ile ucus esnasinda yolcularin servis hizmetinden memnun
olmamasi, kabin ekibinin kaba davraniglar1 ve konforu diisiik fiziksel bir ortam hizmet kalitesi
kapsaminda yolcularin kural digt davranmasina neden olmaktadir. Phadke (2017)’e gore
havayolu seyahatinden duyulan memnuniyetsizlik ve havayolu isletmesinin hizmet kalitesini
g6z ardi etmesi, kural dig1 yolcu davraniginin sebepleri arasindadir.
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Havalimann ile ilgili sebepler kapsaminda, giivenlik kontrolii ve yetersiz ekipmanlarin
yolculart strese soktugu ve havalimanindaki mekéanlarda yolcularin alkol tiiketme ve alma
imkan1 olmasmin ugug Oncesinde yolcularin sarhog olmasma neden oldugu goriilmiigtiir.
Mevsimsel sebepler kapsaminda yilbagi, tatil donemi ve hava kosullar: gibi sebeplerin kural
dis1 yolcu davraniglarini etkiledigi goriilmiistiir. Yilbasi ve tatil donemlerinde daha yogun
ve grup yolcu trafiginin olmasi; yagis, buzlanma, sis gibi olumsuz hava kosullarinin ise ugus
faaliyetlerinin aksamasina ve bu sebeple de kural dist yolcu davraniglarinin artmasina neden
olabilecegi sdylenebilir. Bu kapsamda, arastirma sonucunda ortaya ¢ikan bulgularimin literatiir
taramast sonuglari ile genel olarak uyum icinde oldugu diisiiniilmektedir.

Arastirma sonucunda kural dis1 yolcu davranigini etkileyen sebeplerin birbiriyle iliski
icinde oldugunu sdylemek miimkiindiir. Yolcular, ucus sirasindaki psikolojik sorunlarimi veya
kaygilarimi gidermek ve rahatlamak igin alkol tiiketme egiliminde olabilir. Alkol tiiketimi
sonucunda psikolojik olarak rahatlayan yolcu, diger taraftan sarhos olma ve kurallara uymama
potansiyeli tasimaktaktadir. Bununla beraber, havalimanlarinda satilan ve igilen alkollii
icecekler yolcularin ucaga sarhos binmesine neden olabilmekte; bazi durumlarda yolcular
havalimanindan aldiklar1 alkollii igecekleri ugaga sokmaktadir. Dolayisiyla havalimaninin
ticari yapisi, havayolu igletmelerinin hizmet politikasi ve yolcularin psikolojik sorunlarimin
alkol tiiketimini arttirdig1 soylenebilir. Alkol tiiketimi nedeniyle sarhos olan yolcularin ucak
icindeki sosyal etkilesimleri olumsuz etkiledigi; sozlii, fiziksel ve cinsel tacizlere neden oldugu
goriilmiistiir. Ucak icindeki yakin ve sikisik koltuk diizeni ve fiziksel ortamin yakin sosyal
etkilesimleri tetikleyebilecegi; giiriiltli ve tartigmalara veya uygun olmayan cinsel davraniglara
neden olacagi soylenebilir. Bu nedenle, ucak igindeki fiziksel ortamin sosyal ortam icindeki
etkilesimlerin belirleyicisi oldugunu s6ylemek miimkiindiir. Ayrica, grup yolcularin daha fazla
alkol tiiketme egiliminde oldugu goriilmekle birlikte; alkollii yolcularin kural disi davranig
sergilemese dahi ugus kurallari veya hizmet politikast geregi belirli bir tiiketimden sonra
kabin ekibi tarafindan yolcuya alkol servisinin yapilmamasi yolcunun kural dig1 davranmasina
neden olabilmektedir. Mevsimsel sebepler nedeniyle ucus faaliyetinde yasanan aksakliklar ve
yogun yolcu trafiginin havayolu igletmesinin hizmet kalitesini olumsuz olarak etkiledigi icin
yolcularm kural digt davrandigi soylenebilir.

Sivil havacilik sektoriinde kural digt yolcu olaylarinin sebeplerini ortaya koymak
amacityla yapilan bu arastirmanin kural dig1 yolcu ve havacilik giivenligi kavramlariyla ilgili
literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir. Bununla birlikte calisma bazi kisitlar igermektedir.
Aragtirmada veri toplamak i¢in sadece dokiiman incelemesi yonteminin kullanilmasi ve kural
dis1 yolcu davramiginin sadece sebeplerinin incelenmesi temel iki kisit olabilir. Havayolu
isletmelerinin kural dis1 yolcu verilerini paylagsmak istememesi ve aragtirmanin Covid-19
salgin siireci icinde yapilmasi nedeniyle ilgili yolcu ve saha caliganlari ile yiiz yiize goriisme
yapilamamasi, aragtirmaciy1 veri toplamak i¢in dokiiman incelemesi yontemine yonlendirmistir.
Ancak, arastirma kapsaminda incelenen olay raporlarinin aragtirmanin amacina uygun yeterli
veriyi sagladigi diisiiniilmektedir. Arastirma kapsamini genigletmemek icin kural dis1 yolcu
davraniginin sebeplerine odaklanilmis; kural dig1 yolcu davraniginin sonuglart ve bu sorunun
coziimii i¢in alinabilecek Onlemler kapsam disi birakilmistir. Bu kapsamda, gelecekte
yapilacak arastirmalarda kural dig1 yolcu davranisinin yolcular, havayolu isletmesi ve ugus
ekibi iizerindeki maddi ve manevi sonuclari ile kural dis1 yolcu davraniginin ¢6ziimiine yonelik
almabilecek onlemler incelenebilir.
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Katki Orani Beyani

Calismanin yazari olarak ¢aligmanin tiim asamalarina tarafimdan katki saglanmustir.

Cikar Catismasi Beyam

Bu ¢aligmada herhangi bir potansiyel ¢ikar catigsmasi bulunmamaktadir.
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EXTENDED SUMMARY
Research Questions & Purpose

The civil aviation is a sector that is in a growing trend all over the world, allowing
many passengers to travel quickly and safely every day as a result of global and technological
changes. Parallel to the growth in the sector, passengers find themselves in a social environment
where intense interactions are experienced both at the airports and inside the aircraft. The fact
that passengers are in a closed, limited and crowded environment at all stages of air travel
and that the travel is made according to serious safety and security rules can negatively affect
the behaviours of the passengers and cause them to go beyond the rules. Unruly passenger
incidents, which have threatened aviation security in recent years; It has become an important
aviation sector problem that worries airline operators and passengers and brings serious
financial consequences. As a result of the literature review, it has been seen that the concept
of unruly passenger is mostly conceptually examined and there are few qualitative studies
that examine the concept in depth. In this context, the aim of the research is to examine the
causes of unruly passenger incidents in the civil aviation sector with a qualitative research. It is
thought that the research will contribute to the literature on the concept of unruly passenger and
aviation security, since it examines the causes of unruly passenger incidents that have occurred
worldwide in the last 15 years with a qualitative perspective.

Literature Review

During the literature review, together with the quantitative, qualitative and conceptual
studies on the concept of unruly passenger, aviation security-related issues in International
Civil Aviation Organization (ICAO) Annex 17 and unruly passenger incident reports, videos
and images on internet resources were examined. Passengers who do not comply with the rules
in the aviation sector are expressed in the literature with the concepts of “unruly passenger,
disruptive passenger and air rage”. According to the definition of ICAO, passengers who do
not comply with the rules of conduct at an airport or aircraft, the instructions of the airport
personnel or flight crew, and therefore disrupt the order in the airport or aircraft, are called
unruly passenger. Unruly passenger behavior, on the one hand, refers to non-compliance with
safety and security rules, on the other hand, it refers to verbal and physical attacks against the
flight crew, passengers or aircraft, and actions that prevent the flight crew from performing
their duties. Many factors such as, physical and social conditions at the airport and inside the
aircraft, service quality of the airline company, individual characteristics of the passengers and
alcohol consumption can cause unruly behaviors.

Methodology

In this study, phenomenology design, one of the qualitative research designs, was used.
Unruly passenger incident reports published on “wikipedia” website were taken as a research
sample. The sample was determined according to purposive sampling and saturation point
method. In this context, the reports of 203 unruly passenger incidents that occurred in different
airline travels around the world between 2005-2020 were examined. In addition to the reports,
25 incident videos and 59 scene and passenger images were examined. Document analysis
method was used as data collection method. In cases where direct observation and interview
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are not possible in qualitative research, important written and visual materials related to the
research problem can be used as a source of information. The data were subjected to content
analysis using the NVivo 12 program. Ethics committee approval was not obtained because the
research was conducted through the analysis of publicly available documents.

Results and Conclusions

As aresult of the content analysis, seven themes were found that cause unruly passenger
incidents in the civil aviation sector. These themes are; reasons related to passengers, physical
environment inside the aircraft, social environment inside the aircraft, non-compliance with the
rules, airline company service quality, airport-related reasons and seasonal reasons. When the
reasons related to the passengers are examined; alcohol consumption, psychological problems
and social status of passengers and cultural differences were found to be among the causes of
unruly behaviours. It has been observed that the physical environment inside the aircraft, such
as narrow seating arrangement, tilting the seat back, low knee distance, narrow and full toilet
on the aircraft, in-cabin hygiene and air quality trigger unruly behaviours. Sexual interaction
in closed and narrow spaces, harassment, envy, low social distance, and group passengers are
among the social causes of unruly passenger behaviours. It has been seen that non-compliance
with flight rules and cabin crew instructions, such as smoking, not fastening the seat belt,
getting up during take-off, not using electronic devices in flight mode, and actions against
ethical rules in the cabin are among the reasons for unruly passenger behaviours. One of the
important reasons why passengers behave unruly is the service quality of the airline company.
Problems experienced in ticket and baggage transactions, passengers’ dissatisfaction with the
service during the flight, and rude behaviours of the cabin crew cause the passengers to behave
unruly. Within the scope of airport-related reasons, it has been observed that the security control
and inadequate equipment at the airport stress the passengers, and the fact that the passengers
have the opportunity to buy and drink alcohol at the airport causes the passengers to get drunk
before the flight. It has been seen that the reasons such as New Year’s Day, holiday periods and
weather conditions are seasonal reasons that affect unruly passenger behaviours. As a result of
the research, it is possible to say that the reasons affecting the unruly passenger behaviours are
related to each other.

The use of only the document analysis method to collect data and the examination of
only the causes of unruly passenger behaviours can be the limitations of the research. In this
context, in future studies with different research methods, the consequences of unruly passenger
behaviours on passengers, airline operators and flight crew, and the measures that can be taken
to solve unruly passenger behaviours can be examined.

390



