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OZET

Havaciliktaki kaza ve olaylarin ¢ogunun nedenini olusturan insan hatalarinin, etkisiz iletisim ve
diger iletisimle iligkili gostergelerden kaynaklandigi bilinmektedir. Bu ¢alismada oncelikle havaci-
Itk ortamlarinda iletisim siirecinin nasil gerceklestigine deginilmistir. Ardindan havaculik ortamla-
rinda kullanilan mesaj tipleri olarak, sézel iletisim mesajlari, sozel olmayan iletisim mesajlari,
yvazili iletisim mesajlari, sozel-gorsel iletisim mesajlari, teknoloji kullamlarak gerceklestirilen
iletisim mesajlari orneklerle incelenmistir. Havacilik giivenliginde iletisimin ozellikle kritik oldugu
kabul edilmektedir. Ciinkii bilgiyi toplama ve paylasma, planlama, liderlik, karar verme, problem
¢oziimii gibi bir ekibi olusturan iiyelerin yaptigi etkinlikler tipik olarak iletisim araciligiyla olmak-
tadir. Bu nedenle havacilik giivenliginde, hava operasyonlari ile ilgili kisilere iletisim konusunda
egitim verilmesi gerekliligi tizerinde durulmugstur.

Anahtar Sozciikler: Iletisim, iletisim bicimleri, havacilik gilivenligi, insan faktorii.
THE FORMS OF COMMUNICATION IN AVIATION ENVIRONMENT

ABSTRACT

It has been examined that ineffective communication and other communication-related indicators
cause most of the aircraft accidents and incidents. In this study, how communication process oc-
curs has been studied in the first place. Moreover, some message types such as verbal, non-verbal,
written, verbal and visual and technological communication messages used in aviation environ-
ment are investigated by giving examples. It has been accepted that communication is especially
critical in aviation safety since activities like gathering information and sharing, planning, leader-
ship, decision-making, problem solving happen through communication. Therefore, it has been
emphasized that the personnel who deals with aviation operations should be trained on effective
communication skills.
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icin iletisimin temel oldugunu 6ne siirmektedir
(Sexton ve Helmreich 2009: 63). Zira ugus
ekipleri, bilgiyi paylasmaya, emirleri bildirmek
icin iletisim kurmaya, komutlari onaylamaya,
brifingleri idare etmeye, gérevleri uygulamaya
ve soru sormaya gereksinim duymaktadir. Bu
etkinliklerin hepsi de hi¢ kuskusuz iletisimle
gerceklesmektedir. lletisim, ucus gdrevinin
yerine getirilmesinde ve basariyla sonuglandi-
rilmasinda son derece 6nemlidir.

GIRIS

Iletisim, her tiirlii insan etkilesiminde kritik bir
konu olarak kabul edilmektedir. Herhangi bir
insan etkinliginde oldugu gibi hava seyahatle-
rinde de, iletisim, 6zellikle havacilik giivenligi
acisindan dnemli bir rol oynamaktadir. Havaci-
lik giivenligi agisindan iletisimin kritik 6nemini
gosteren pek ¢ok bulgu mevcuttur. Havacilik-
taki kaza ve olaylarda iletisimin énemli bir roli
oldugunu belirten Nevile’a gore, iletisim 6zel-
likle kritiktir. Cilinkii bilgiyi toplama ve pay-
lasma, planlama, liderlik, karar verme ve kim-
lik saptama, hata ve problemlerin yonetimi gibi
bir ekibi ya da takimi olusturan iiyelerin ara-
sinda diger insan faktorlerinin fiilen gergek-
lesmesi tipik olarak iletisim araciligiyla olmak-
tadir (Nevile 2006: 5). Sexton ve Helmreich,
herhangi bir ugusun giivenli ve verimli olmasi

Havacilikta yasanan kaza ve olaylarda, iletisi-
min Snemli bir roli oldugu bilinmektedir. Ha-
vacilikta kaza ve olaylar, mekanik hatalardan
¢ok insanin yaptig1 hatalardan kaynaklanmak-
tadir. Yapilan endiistri istatistiklerine gore
havayolu tasimaciligindaki kaza ve olaylara
insan hatasinin katkisi % 80’e yakinken, meka-
nik ve diger hatalarin katkisi ise yaklasik %
20°dir (FAA 1999: 3). Bazi arastirmacilar,

" Yrd. Dog. Dr., Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu



Selcuk Iletisim, 6, 1, 2009

insan hatasi igeren kaza ve olaylarin ana nede-
ninin de, kigilerarasi iletisimdeki hatalardan
kaynaklanan insan hatalar1 oldugunu belirtmek-
tedir (Helmreich ve Foushee 1993: 21). FAA
(Federal Aviation Administration) ise, tiim
havayolu sirketi kaza ve olaylarmm % 60-70
oraninda nedenini olusturan insan hatalarinin,
etkisiz iletisim ve diger iletisimle iligkili gos-
tergelerden kaynaklandigini belirtmistir (FAA
2004: 4).

Bu nedenle, c¢alisma kapsaminda Oncelikle
havacilik giivenliginde bu derece kritik bir
Onem tasiyan iletigim siirecinin havacilik or-
tamlarinda nasil gerceklestigine deginilecektir.
Ardindan havacilik ortamlarinda kullanilan
sozel iletisim mesajlari, sdzel olmayan iletigim
mesajlari, yazili iletisim mesajlari, yazili-gorsel
iletisim mesajlar1 ve teknoloji kullanilarak
gerceklestirilen iletisim mesajlar incelenecek-
tir. Sonug boliimiinde ise ¢aligmanin genel bir
degerlendirmesi verilecektir.

1. HAVACILIK ORTAMLARINDA
ILETIiSIM SURECI

Iletisim, hava tasimaciligi operasyonlarmin
ayrilmaz bir pargasidir. Sosyal, ekonomik ve
teknolojik yeterliklerin hepsi etkili iletigime
baghdir. En genis anlamiyla iletisim; herhangi
bir bilgiyi paylasma eylemidir. Bu baglamda
iletisim olgusunun varhgni ve siirekliligini
saglayan en temel 6ge bilgidir. Bir bilgi kayna-
gindan tek yonlii bilgi iletimi s6z konusu oldu-
gunda buna enformasyon, bilgi kaynagi ile alict
arasinda ¢ift yonli bilgi aligverisi sz konusu
oldugunda ise buna komiinikasyon yani “ileti-
sim” adi verilmektedir. Iletisim kavramma
havacilik baglaminda bakilacak olursa, pilotu
uyaran sistemler, kokpitteki aletlerden gelen
(ya da radarlardan gelen) bilgiler s6z konusu
oldugunda bu tek yonlii iletisim olarak deger-
lendirilmektedir. Kokpitte, kabin igerisindeki
kisiler ve operasyondaki kisiler, yonetimdeki
kisiler ve yetkili kigileri iceren diger kisilerle
olan kisiden kisiye gergeklesen iletisimler ¢ift
yonlii iletisimdir. Kisiden kigiye olan iletigim-
ler genellikle ¢ift yonlii olmasina ragmen, uyu-
lacak bir kural ya da emir s6z konusu oldugun-
da tek yonlii de olabilir.

Iletisim, bilgilerin, duygularin, diisiincelerin
ister sozel, isterse sozel olmayan sekilde olsun
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kisiler tarafindan paylasilmasi siirecidir. leti-
sim siireci, birbirini izleyen ¢esitli etkinlikler-
den olusur. Iletisim, bir kisinin paylasmak
istedigi bir diisiinceye ait mesajla baglamakta,
bu mesaj iletisimin igerigini olusturmaktadir.
Kaynak ya da gonderici kesim, bir kanal araci-
ligiyla alict kesime bir mesaj ya da bir sinyal
gondermektedir. Kodlama denilen bu siireg,
gonderilecek olan mesajin  kodlanmasi yani
mesaji1 temsil eden sembollerin segilmesidir.
Mesajlar pek ¢ok yol kullanarak kodlanabilir;

o Kelimeler,
o FEl, yiiz ve beden hareketleri,

e Resimler ve diyagramlar veya teknolojik
araglar yardimiyla kodlanabilir.

Kodlanan mesajlar, havacilik ortamlarinda, bir
ucus miisaadesi (clearance), bir konugma mesa-
j1, kisa bir not veya ugus strip (ugakla ilgili
bilgilerin yer aldig1 kartlar)’i gibi s6zel mesaj-
lar olabilir. Bunun yan1 sira yiiz ifadeleri, jest-
ler mimikler ve el hareketlerini iceren beden
dilinin kullanimi; radar gostergesindeki gibi
ikonlar ve diyagramlar; bir strip {izerinde mad-
delerin diizenlenmesi gibi sozel olmayan me-
sajlar da olabilir. Genellikle iletisim uygulama-
larinda, alict i¢in hangi kanalin uygun oldugu
diislinlilmeden kanal secilmektedir. Ancak
etkili iletisimde bulunmak i¢in, segilecek olan
kanalin mesajin gonderilecegi alicinin durumu-
na ve Ozelliklerine uygun olmasi gereklidir.
Ozellikle hava trafik kontrolinde bu durum
daha bir énemli hale gelmektedir. Ornegin
giiriiltilii bir hava trafik kontrol odasinda baska
bir kontrolérle konusarak iletisimde bulunmak
yerine, yazili mesaj veya telefon kullanimi
daha uygun ve yerinde olur. Bilgiyi gonderir-
ken veya alirken farkli kanal veya yollarin
kullanim1 cesitli avantajlar saglayabilir. Bilin-
digi gibi yiiz yiize iletisim durumunda konus-
malar aninda iletilir, anlamca zengindirler ve
sonugta geribildirimleri de aninda alinabilir.
Resimler, diyagram ve ikonlar, maddeler ara-
sindaki baglantilar1 anlamlandirma konusunda
avantaj saglar. Yazili notlar ve mesajlar ise
heyecan ve benzeri duygusal durumlara izin
vermeden diisiinceleri ifade etme olanagi sag-
lar.

Gonderilen bir mesaj, iletisim siirecinde giiriil-
tii olarak adlandirilan birtakim engeller nede-
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niyle bozularak degisiklige ugrayabilir. Bu
bozulmalar bir frekansin kaymasi, parazitler
veya bir ugak bordo paneli alarmi gibi fiziksel
kaynakli olabilecegi gibi, alicnin tamamen
dikkatini vermemesi gibi psikolojik kaynakli
da olabilmektedir. Ayrica gondericinin termi-
nolojiye uygun olmayan veya ¢ok kullanilma-
yan kelimeleri kullanmasi gibi frezyolojiye
(sdzciik secme yontemi-havacilikta Ingilizce-
nin belli kaliplar icerisinde kullanilmast) dayali
bozulmalar da olabilmektedir. Sonu¢ olarak
mesaj, alict tarafindan alinacak ve yorumlana-
caktir. Alicinin bazen ayni anda dikkatini ¢ok
sayida mesaja yoneltmesi gerekmektedir. Bu
tip durumlarda mesajlar1 tarayarak iginden
yogunlagmak istenilen mesajlar segilir. Havaci-
likta 6zellikle trafik kontrol ortamlarinda sade-
ce bir kanala —duyma gibi- dikkat verilerek
dokunma ve koklama gibi diger kanallara kars1
alic1 kendini kapatabilir. Mesaj bir kez alindi-
ginda, alici onun kodunu ¢6zebilmelidir. Bu
kod ¢ozme islemi, yanls anlagilmalar olusma-
masi i¢in daha 6nce mesajin kodlandigi sem-
bollerin anlammi icerecek sekilde ve dogru
olarak gergeklestirilmelidir.

2. HAVACILIK ORTAMLARINDA
KULLANILAN MESAJ TiPLERI

Havacilik ortamlarinda, kisiden kisiye gonderi-
len mesaj tipleri dort gesittir ve her biri de
onemlidir. Yiiksek teknolojiyle imal edilmis
olan ucaklarda, ugak bilgisayarlariyla ve bilgi-
sayarlar arasinda bagka bir iletisim tipi de mev-
cuttur. Baska bir deyisle havacilik ortaminda
bes ¢esit mesaj tipinden s6z edilebilir:

Sozel iletigim mesajlari

.Sozel olmayan iletisim mesajlar

.Yazih iletigim mesajlari

.Sozel-gorsel iletisim mesajlart

.Teknoloji kullanilarak gergeklestirilen iletigim
mesajlari.

2.1. Sozel iletisim Mesajlar

Dille yapilan iletisimlere kisaca sozel iletigim
denmektedir. Sozel iletisim giinlik yasamda
¢ok biiyiik bir yer tuttugu gibi her tiirlii havaci-
lik ortaminda da ¢ok Onemli bir yere sahiptir.
Sézel mesajlarin kullanimi ve anlamasi g¢ok
kolay olmasima ragmen, en ¢ok hatalar ve yan-

ligliklar sozel iletisim mesajlarmmda yasanmak-
tadir. Havacilik ortamlarnda, hangarda, tek-
nisyenler kendi aralarinda, hava trafik kulele-
rinde kontrolorler kendi aralarinda, ucakta
kokpit ekibi ve kabin ekibi kendi aralarinda ve
yolcularla, havaalani ¢alisanlar1 kendi aralarmn-
da ve bu gruplarda yer alanlar birbirleriyle
¢ogunlukla sozel iletisim mesajlariyla iletisim
kurarlar. Bunlarin arasinda havacilikta gergek-
ten yasamsal derecede 6neme sahip olan ve en
¢ok dikkat ve uzmanlik gerektiren iletisim,
hava trafik kontroldrleri ile pilotlar arasinda
gergeklesen sozel iletisimdir. Bununla ilgili
olarak bir u¢agin havaalanindan kalkis1 sirasin-
da pilot ile meydandaki kontroldr arasinda
gergeklesen asagidaki konusma oOrnek olarak
verilebilir:

YESILKOY MEYDAN

Pilot/Yesilkoy Ground TCAUF (Tango Charlie
Alpha Uniform Foxtrot) Request start up with
information Alpha (Yesilkdy Meydan Alfa
bilgileriyle motor ¢alistirma miisaadesi)

Pilot/ Yesilkoy Ground TCAUF (Tango Char-
lie Alpha Uniform Foxtrot) received informa-
tion Alpha request start-up (Yesilkdy Meydan
Alfa bilgileri alind1 motor ¢alistirma miisaade-
si)

ATC/ TCAUF Yesilkdy Ground start-up app-
roved (TCAUF Yesilkdy Meydan motor calis-
tirma serbest)

Pilot/ Yesilkdy Ground TCAUF Roger starting
engines (Yesilkdy Meydan Anlagildi motorlar

calistyor)

Yukarida ornegi verilen pilot ile kontroldr
arasindaki sozel iletisim ¢ok dikkatli yapilmaz-
sa ciddi sorunlara ve hatta kazalara neden ola-
bilmektedir. Bunun en belirgin 6rnegi Tenerife
kazasidir. 1977 yilindaki Tenerife Havalima-
ni’'nda gerceklesen kazada, ugagmn pilotu ile
kule kontroldrii arasinda gergeklesen iletisimde
kullanilan standart bir terminolojinin yanlis
anlagilmast ya da yanlis yorumlanmasi 583
kisinin hayatina mal olmustur (http://aviation-
safety.net/ ).

Sozel iletisimde, bir hava trafik kontrolériiniin

sorumlulugu, dogru ucaga dogru talimati ver-
mek ve pilotun mesajint dinleyerek bu mesajin
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almip alinmadigindan emin olmaktir. Pilotun
sorumlulugu ise kontrolorle isbirligi yapmaktir.
Bu tabii ki ¢ift yonlii bir iletisim siirecidir. Bu
siiregte pilot ve kontroloriin birbirini mutlaka
karsilikli olarak tam, agik ve dogrulukla anla-
masi gerekir. Aksi halde normal bir olay kaza-
ya, bir kaza da dlimciil bir sonuca doniisebilir.
Havacilikta emniyetli ve hizli hava trafiginin
saglanmasi, pilot ve kontrolorler arasindaki
dogru ve etkili iletisimlere baghdir. Ideal bir
hava trafik akigmin saglanmasinda, kontrolor-
lerin belirgin mesaj iletimlerini pilotlarmn dogru
bir sekilde tekrarlamasi ve kontrolorlerin tali-
matlarma kusursuz bir sekilde uymalar1 bek-
lenmektedir (Cardosi ve ark. 1999: 1). Pilot ve
kontrolorler arasindaki mesaj aligveriginde de
belli miktarlarda tekrarlamalar s6z konusudur.
Kontrolér herhangi bir etkinlik miisaadesi
verdigi zaman, pilotlar bu mesaj1 tekrar ederek
kontrolorlere iletirler ve boylece mesajin anla-
stlip anlasilmadigi karsilikli olarak asagidaki
konusmada oldugu gibi kontrol edilmis olur:

Pilot/ Yesilkdy Ground TCAUF ready to taxi
(Yesilkoy Meydan TCAUF Taksi’ye hazir)

Pilot/ Yesilkdy Ground TCAUF request taxi
(Yesilkoy Meydan TCAUF Taksi miisaadesi)

ATC/ TCAUF Yesilkdy Ground taxi to holding
point runway zero six (TCAUF Yesilkoy Mey-
dan sifir alt1 pisti bekleme noktasina taxi ser-
best)

Pilot/ Yesilkdy Ground TCAUF roger taxi to
holding point runway zero six (Yesilkdy Mey-
dan TCAUF anlagildi sifir alti pisti bekleme
noktasina taxi serbest).

Havacilik bakim ortamlarinda ise, teknisyenle-
rin kendi aralarmda yaptiklar1 konusmalarda
sozel mesajlar da bazen son derece kritik ola-
bilmekte ve dikkate alimmadig: takdirde kazala-
ra neden olabilmektedir. Bu konuyla ilgili bir
ornek olay su sekildedir:

“ Hangarda, ucaklar1 yikamakla sorumlu
olan teknisyen, yiliksek basing hortumunu
alip kopiik yapma makinesine baglar ve
makineyi ¢aligtirir. Aniden eve gitmek
iizere isten ayrilmasi gereken teknisyen,
Don ismindeki yardimcisina seslenir:

- Don; turn it off (Don, makineyi kapat)
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Ancak Don adindaki teknisyen bu konus-
may1 “Don’t turn it off” (makineyi kapat-
ma) olarak anlayarak bir siire sonra gekip
gider.”

Boyle bir olayin ardindan tahmin edilecegi gibi
ciddi sayilabilecek bir kaza meydana gelme
olasilig1 ¢ok yiiksektir.

Ucgak igerisinde kokpit ekibi ve kabin igerisinde
de kabin ekibi arasinda siirekli bilgi akisini
saglamak ve emniyetli bir ugusu gerceklestire-
bilmek amaciyla sozel iletisim mesajlar1 kulla-
nilmaktadir. Bunlarm yani sira, kabin ekibinin
temel gorevlerinden birisi, yolculara giivenlikle
ilgili konularda bilgilendirici sézel mesajlar
gondermektir. Ugus gorevlilerinin mesajlari,
yolculara ugaktaki hizmetler hakkinda bilgiler
vermenin yani sira, acil durumlarla basa ¢ikma
ve hayatta kalma ile ilgili bilgiler iletmektedir.
Ugaktaki bir yolcu i¢in bu tiirden sdzel mesaj-
lar, acil durumlarda hayatta kalmak i¢in son
derece yasamsal bir dneme sahiptir.

2.2. Sozel Olmayan lletisim Mesajlar

Iletisim kuskusuz yalniz sozciiklerle smirli
degildir. iletisimin bir de sézel olmayan boyutu
vardir. S6zel olmayan ya da sozsiliz iletisim,
susma, ses tonu - vurgu, beden dili (yiiz ifadesi,
g0z temasi, jestler ve mimikler gibi), mekan
kullanimi, renk ve giyim kusam kodlar1 aracili-
giyla gerceklesir. Sozsliz iletisimin iki ana
islevinden birincisi dogrudan anlam iletmek;
digeri de sozlii iletisimin igerigini belirlemek,
onu desteklemektir.

Havacilik ortamlarinda, yerden ugaga (kokpite)
gonderilen sinyalleri almak veya bazi rutin
operasyonlar sirasinda, beklenmedik bir olay
sirasinda ya da sonunda kabin {iyeleri arasinda
veya bir hava tiirbiilansi ile karsilasma aninda
ya da sonrasinda kabin iiyeleri ve yolcular
arasinda gergeklesen mesajlar sézel olmayan
mesajlardir (Orlady ve Orlady 1993:132).

Havacilik ortamlarinda pilotlarmn, kabin gérev-
lilerinin, teknisyenlerin, harekat gorevlilerinin,
yer hizmeti gorevlilerinin giydigi tiniformalar,
karsidaki kisilere hangi isle mesgul olduklarini
ve hangi sirkette calistiklarma iligkin mesajlar
vermektedir. Bunun yani sira ucgagin kuyruk
kisminda bulunan semboller, renkler, resimler
o ucagin hangi iilkeye ve sirkete ait oldugu
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hakkinda bilgi veren sozel olmayan iletisim
mesajlaridir.

Havacilik ortamlarinda, ugak aprondan ana
piste giderken pilot ile teknik personel veya
harekat personeli arasinda sozel olmayan ileti-
sim mesajlar1 sikga kullanilir. Ornegin pilotun
ucag1 koriige yaklastirdiktan sonra operasyon-
cuya, iki elini bagparmaklar hari¢, yumruk
seklinde yapmasi ve bagparmak uglarmni birbi-
rine degdirmesi freni birakiyorum anlamina
gelir. Ayrica operasyon gorevlisinin ucagin
kapisini {i¢ defa tiklatmasi, kabin gorevlilerine
etrafin giivenli oldugunu ve kapiy1 agabilecek-
leri mesajmi vermektedir. Benzer sekilde ope-
rasyon personelinin ana piste ilerleyen pilota
bagparmagint gostermesi islemin bundan sonra
tamamen pilota gectigini gosterir.

Havacilik bakim ve kontrol ortamlarinda da bu
tip sdzel olmayan mesajlar kullanilir. Ornegin
bir ariza s6z konusu oldugunda, teknik perso-
nelin birbirini gérmedigi, yani teknik persone-
lin birinin ugak i¢inde digerinin ugak disinda
olmasi durumunda, personelin bir defa elini
tiklatmasi “iglerin yolunda gittigi ve devam
edilmesi”, iki defa tiklatmasi “islem basariyla
gerceklesti ve bitti”, iic defa tiklatmasi ise
“islem basarisizlikla sonuglandi” mesajlarini
iletir. Bu tiklatma metodu, ugak motorunun
calistigr giriiltiilii ortamlarda iletisim kurmasi
gereken teknik personelce sikca etkin bir sekil-
de kullanilir.

2.3. Yazih iletisim Mesajlari

Yazili iletisim, tiim organizasyon yapilarinda
en ¢ok kullanilan bir iletisim seklidir. Yazili
iletisimin ¢ok kullanilmasimin nedeni, kalici bir
delil niteliginde olmasindan, baglayict ve gii-
venlik saglayici olmasmdan kaynaklanmakta-
dir. Yazili iletisim mesajlari, bagkalarina ulas-
tiginda artik degistirilemez bir gergeklik kaza-
nir. Bunun yani sira, ortam, zaman ve mekan
gibi 6gelerin sozli iletisime getirdigi sinirlilik-
lar yazili iletisim mesajlar1 ile asilir. Ancak
yazili iletisim mesajlar1 iyi diizenlenmedigi
zaman, alicinin mesaji anlamakta giigliik ¢ek-
mesi ve yanlis anlamalarin ortaya ¢ikmasi
durumunda bazen geriye doniip diizeltme ola-
nagi bulunmamasi gibi kisitlamalart da s6z
konusudur. Havacilik ortamlarinda, hem ugak-
ta, hem havaalaninda, hem de bakim ortamla-

rinda yazili iletisim mesajlart son derece kritik-
tir.

Ozellikle ugak bakiminda yazili iletisimler son
derece onemli bir yer tutmaktadir. Bakim ve
kontroliin gergeklestirilmesinde, ucus kayit ve
bakim kayit defterleri, bakim el kitaplari, ba-
kim kartlar1 ve servis biiltenleri hayati dnem
tasiyan yazili iletisimlerdir. Ozellikle ugus
sonrasi pilotlar tarafindan doldurulan ve daha
sonra bakim ve kontrol iglemlerinde kullanila-
cak olan, ucusta yasanan her tiirli olayin akta-
rildig1 ugus kayit ve bakim kayit defterlerindeki
bilgi transferinde yapilacak bir hata ya da ek-
siklik ucus giivenligini tehdit edebilmektedir.

Bakim ve kontroliin gergeklestirilmesinde
bakim el kitaplari, bakim kartlar1 ve servis
biiltenlerinde, yazili mesaj iceriklerinin diizen-
lenmesinde yapilacak hatalar veya eksiklikler
bakim emniyeti agisindan son derece kritik
olabilmektedir. Ornegin, 21 Mayis 1997°de,
Sky West Hava Yollarinin Embrader-120 ucagi
havalaniginin ardindan sag motorunda c¢ikan
yangin nedeniyle yakin bir askeri alana acil inis
yaparak ¢ikan yangm sondiriilmiistir. Bu
olaydan sonra yapilan incelemelerde, ayni tip
50 ugak kontrol edilmis ve toplam 2 motorda
daha gas generator ve arka pluy cap’lerinin
takilmadig1 belirlenmistir. Bu durumun bakim
el kitaplarindaki aciklama ve resimlerin yeter-
sizliginden kaynaklandifi ortaya c¢ikmistir
(MNG 2006). Bu ornekte de goriildiigii gibi,
yazil iletisimde mesaj diizenleme ve mesajla-
rin etkili olmasi son derece 6nemlidir. Yazili
iletisimin etkili olabilmesi i¢in, mesajlar acik
ve anlasilir olmali, eger bir problem s6z konu-
suysa mesajlar dogrudan problemle ilgili olma-
I1 ve problemin timiinii yansitmalidir. Gerekti-
ginde yazili iletisim, yeterli derecede sembol-
ler, grafikler ve resimlerle desteklenmelidir.
Ornegin, ugak motorunun bir pargasmnin (kom-
ponent) bakimi anlatilirken, parcaya iligkin
standart grafik protokollerinin kullanilmasi,
¢ok daha faydali olacak ve karmasiklig1 azalta-
caktir. Ayrica yazili iletisim mesajlar1 diizenle-
nirken, mesaji alacak olan kisinin mesaja ve
mesajin gonderildigi kanala kars: bilgisi, dene-
yimi, tutum ve davraniglar1 da dikkate alinma-
lidir.

Havacilik ortamlarinda diger ortamlarda oldu-
gu gibi resmi iletisimler her zaman yazili ileti-
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sim mesajlartyla yapilir. Resmi iletigimler
giizel bir sekilde ifade edildiginde oldukca
etkilidir ve yanlis anlamalar1 en aza indirge-
mektedir. Belli araliklarla havacilik ortamla-
rinda sikc¢a kullanilan el kitaplar1 (manuel) ve
biiltenlerin farkli siirtimleri yaymlanmaktadir.
Bu durumlarda her siirlimiin ayn1 bilgileri
icermesi esastir ve bu da hi¢ kuskusuz imalat¢i
firmanm ve havayolunun 6nemli bir sorumlu-
lugudur. Bagka bir iilkede imal edilmis olan
ticari bir ucagi satin alan bir havayolu sirketi,
tiim operasyon ve bakim el kitaplarinin, bunlari
kullanacak kigiler agisindan agik ve anlagilir
olmasimi saglamak zorundadir. Ornegin, Hin-
distan, Cin, Rusya, Fransa veya Brezilya gibi
farkl dil ve kiiltiirleri olan tilkelerde ugaklarini
satmayl umut eden bir Amerikan ucak imalat-
¢is1, bu fllkelere gonderilen malzemelere ve
operasyonlara iligkin el kitaplarinda kullanilan
kelimelerin yanls anlagilmamasini saglayacak
sekilde ifade edebilmelidir (Orlady ve Orlady
1993: 134).

2.4. Yazih-Gorsel iletisim Mesajlari

Yazili iletisim mesajlarinin bir diizenlemesi
gibi kabul edilen bu tip mesajlar; hem yazili
hem de daha ¢ok sekilsel iletisime dayanan ve
tamamen basit tipte mesajlardir. Bu mesajlarin
hedefi genellikle havayolu yolcular1 olmakta-
dir. Gorsel iletisim mesajlar1 ¢ok 6zel ve farkl
bir hedef kitleye gonderilmektedir. Bu mesaj-
lar, farkli anadilleri ve karmasik dil yetenekleri
olan bir yolcu kitlesine emniyet bilgisini ilet-
mek, yolcular1 yonlendirmek ve ikaz etmek
amactyla kullanilmaktadir. Acil inig durumun-
da yolcularin ne yapmalar1 gerektigini anlatan
resimli ve yazili brosiirler bunlara 6rnek verile-
bilir. Bu brosiirlerde yer alan basitlestirilmis
yazili ifade ve sembollerin birlesimleri, genel
olarak, c¢ok degisik karakteristikleri olan bir
yolcu kitlesiyle iletisim kurmada kullanilmak-
tadir. Ciinkii ortak dili olmayan pek ¢ok yolcu
oldugu icin, bu tip grupla en etkili iletigim
kurma, basili semboller, diyagramlar ya da
resimli mesajlarla olacaktir. Maalesef, yolcu
kitlesinin, emniyet mesajinin igerigi hakkinda
¢ok az bilgisi vardir.

Son yillarda ugakta seyahat eden yolcularla
yapilan iletisimlerde, uzun-mesafeli ucaklarda
bulunan yolcu eglence sistemlerinin bir pargasi
olan video filmleri kullanilmaktadir. Emniyet
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bilgisi sozel olarak verilmekte ve ekranda gos-
terilmektedir. Bu sekilde emniyet donanimi
kullanilarak bireylere resimlerle gdsterilmesi
sayesinde emniyet bilgisi takviye edilmektedir.
Bu tip gosterimler farkli dil problemini tama-
men ¢ozmemektedir. Bununla birlikte, bu em-
niyet bilgilerinin resimsel gosterimleri, dinleyi-
ci yolcular agisindan bir iletisim ilerlemesidir.
Segilen uguslarda, emniyet bilgileri iki ya da
daha fazla dil bilen kabin memurlar1 tarafindan
bir dilden daha fazla dilde sozel olarak veril-
mektedir (Orlady ve Orlady 1993:133).

2.5. Teknoloji Kullanilarak Gerceklestirilen
Tletisim Mesajlar

Teknoloji kullanilarak yapilan iletigim, birbi-
rinden uzakta bulunan bilgisayarlarm birbiriyle
baz1 6zel tanimli kurallar kullanarak haberles-
mesini ve kendi aralarinda bilgi aktarimini
olanakli kilmaktadir. Daha ¢ok ileri teknoloji
mesajlarim1 kapsayan bu tip mesajlar, hava
tagimaciligt operasyonlarmda en ¢ok gerek
duyulan ve havaciliga en c¢ok yarar saglayan
mesajlardir. Ciinkii havacilik ortamlarinda
teknoloji kullanmamak olanaksizdir. Havacilik
ortamlarinda gorevli pilot, hava trafik kontrolo-
ri, ucak bakim teknisyeni, miihendis, operas-
yon gorevlileri, havaalani rezervasyon gorevli-
leri gibi pek ¢ok calisan, teknolojiden en iyi
sekilde faydalanmaktadir.

Seyriisefer sistemleri havacilikta teknoloji ile
gerceklestirilen iletisime en iyi ornektir. Pilo-
tun dogru ve giivenli bir seyriisefer gercekles-
tirmesi igin kullanilan, gostergeleri ucagin
kokpitinde, yerde ve hava trafik kulesinde
bulunan seyriisefer sistemleri ile yapilan ileti-
simde, herhangi bir insan unsuruna gerek kal-
madan gerekli bilgiler bilgisayar destekli ola-
rak pilota iletilmektedir. Aletli inig sisteminde
(Instrument Landing System- ILS), “marker
beacon” denilen sistemde, iizerinden gegen
ugaga goriintilii bilginin yani sira 11kl uyari
da gelmekte, boylece pilot uyarmimn rengine
gore ucagin pist basma olan uzakligi hakkinda
bilgi sahibi olmaktadir.

Hava trafik kontrol ortamlarinda ise; kule bina-
larmin tzerlerinde bulunan, ii¢ farkli renkte
151k sacan ve havaalanmin yerini pilota gdster-
meye yarayan “beacon” ile yapilan iletigim;
yakinlastirma &zelligine sahip kameralarla kule
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personelinin aprondaki durumlar1 gbzlemesi ve
bilgi sahibi olmasi; bilgisayarlardan kule per-
sonelinin uguslart izlemeleri ve o anki duruma
gore piste inis siralarmni ayarlamalary; faks
cihazlarmi kullanarak slot (belirli saat araliklar1
icin havalimanmm pist, park ve terminal ala-
nindan olusan kapasitesinin inis ya da kalkis
yapan tasiyicilara tahsis edilmesi) isteyen ha-
vayolu veya yer hizmetleri kuruluslarina yazili
sekilde cevap vermeleri gibi 6rnekler teknolo-
jik araglarla gerceklesen iletisim mesajlaridir.
Pilot ile hava trafik kontroloriiniin sozel ko-
nusmalar1, uzun kisa ya da orta menzilli radyo
dalgalar1 kullanilarak yerdeki ve ugaktaki alic
(kod ¢oziicii) ve verici (kodlayict) ile gercekle-
sen iletisimlerdir. Benzer sekilde havaalanmn-
daki pek ¢ok iste teknolojik mesaj alis verisi
yapilmaktadir. Yer hizmeti sirketlerinde ope-
rasyondan dénen harekat memuru, génderdigi
ucak hakkindaki yolcu, bagaj vb. bilgileri bilgi-
sayar ve internet araciligiyla ugagin varacagi
havaalanmna bildirmektedir. Havaalaninda kon-
tuarlarda (ilgili isletmenin check-in islemlerini
yaptig1 biirolar), kapilarda (gate) bulunan LCD
ekranlar araciligiyla yolcular check-in (koltuk
secimi, bagaj teslimi vb. islemler) islemi igin
hangi kontuara gidecegini ve sonrasinda hangi
kapida bekleyecegini 6grenmektedir.

Ayrica bilgisayarlar yolcularin internet aracili-
giyla ucak rezervasyonu yapmasina veya bilet
satin almasina olanak saglayarak iletisimi ko-
laylagtirmaktadir. Ornegin; THY nin internet
sitesini ziyaret eden bir kisi, gitmek istedigi
yere hangi giin, hangi saatte ve hangi fiyatta
ucak seferi oldugunu 6grenerek, bilet rezervas-
yonu yapabilmekte, bilet satin alabilmekte,
check-in islemlerini bile kolayca gergeklestire-
bilmektedir.

SONUC

Son 20 yil i¢inde tiim diinyada havacilik kaza-
larinin ¢ogundaki ana nedenin insan faktorle-
rinden, 6zellikle de kisilerarast iletigimle ilgili
faktorlerden  kaynaklandigi  goriilmektedir.
Havacilik giivenligi acisindan iletisim oldukga
kritik bir konudur. Havacilik ortamlarinda,
orgiitsel ve yonetsel performans ve basart icin
iletisim bir gerekliliktir. Havacilik ekipler ha-
linde yiiriitiilen bir etkinlik oldugu igin, yapila-
cak etkinliklerin planlanmasi, yiriitiilmesi,
yonetilmesi bir koordinasyon, isbirligi ve dola-

yistyla da etkili iletisim becerilerini gerektir-
mektedir. Bu nedenle havacilik ortamlarinda,
pilotlar, ugus ekibi, kontroldrler, bakim perso-
neli ve ugus giivenligini etkileyecek her tiirli
islemi gerceklestiren personelin, iletigimle ilgili
bilgi ve becerileri igeren egitimleri almasi bir
gereklilik olarak goziikmektedir.

Havacilik ortamlarinda iletisim siirecinin nasil
gerceklestigi, hangi tip iletisim mesajlarinin
kullanildigina iliskin bilgiler, kokpitte, kabin-
de, havaalaninda ya da bakimda, kisacas1 hava-
cilik sisteminin hangi boliimiinde olursa olsun,
calisanlarin etkili iletisim becerilerinin gelis-
mesine katkida bulunacak, havacilik giivenligi-
nin temelini olusturacaktir. Zira sadece ugaklar
ve ucusla ilgili temel bilgiler vermek, havaci-
liktaki ¢ogu kaza ve olaylarin nedeni olan etki-
siz iletisim riskini ortadan kaldirmayacaktir.
Bununla birlikte, etkili iletisimin Oneminin
farkinda olarak, tiim havacilik giivenligi ortam-
larina etkili iletisim davranislarini dahil ederek
boyle bir riski ortadan kaldirmak olasidir.
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