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KURALDISI YOLCU DAVRANISLARININ HAVAYOLU CALISANLARININ
TUTUMLARI UZERINE ETKIiSi

THE EFFECT OF UNRULY PASSENGER BEHAVIORS ON ATTITUDE OF AIRLINE
EMPLOYEES

Mustafa Kemal YILMAZ!

OZET

Havacilik sektoriinde, kiiresellesmenin etkisiyle birlikte rekabetin artmasi, miisteri memnuniyetinin
Oonemini artirmistir. Havayolu sirketleri; bir yandan hizmet sagladiklar1 miisterilerinin / yolcularinin
memnuniyetini saglamaya g¢alisirken, diger yandan yine miisterilerinden / yolcularindan kaynakli
sorunlar1 ¢ozmeye caligmaktadirlar. Havacilik sektoriindeki tiim paydaslar; gerek ulusal, gerek
uluslararasi standartlara uygun olarak faaliyetlerini ger¢eklestirmektedirler. Tiim paydaslarin yam sira,
yolcularinda bu kurallar dogrultusunda hareket etmeleri beklenmektedir. Zira; kurallara uyulmamasi
neticesinde ortaya ¢ikabilecek olumsuz durumlar, ugus emniyetini tehlikeye atabilecegi gibi, daha
vahim sonuglarinda ortaya ¢ikmasimna neden olabilmektedir. Calisma kapsaminda, kural dis1 yolcu
davramslarinin nasil ortaya ¢iktigi, calisan personelin yolcularin bu tutum ve davramslarindan nasil
etkilendigi ve bu siireci nasil yonettikleri incelenmistir. Arastirmada, nitel ve nicel veri yontemleri
birlikte kullanilmistir. Kural disi yolcu davramglarina iliskin literatiir taramasi yapilarak, anket
calismasi yoluyla Istanbul Havalimani’nda ¢alisan havayolu ve havalimam personelinin giin iginde
maruz kaldigi kural disi davramslara iligkin tutumlarim iletmeleri istenmistir. Covid-19 pandemi
stirecinin uzun siiredir devam etmesi sebebiyle anket c¢alismasi, online / ¢evrimigi olarak
yiiriitiilmiistiir. Bu agidan; arastirmada karma arastirma yontemi uygulanmis, nitel ve nicel yontemler
birlikte kullanilarak oOl¢ek gelistirmeye yonelik bir model olusturulmaya calisilmis, 173 kisiye
ulagilarak anket yoluyla veriler toplanmis, analizler yapilarak aragtirmanin alan yazina kuramsal ve
uygulama agisindan katki saglamasi amaglanmistir. Calismanin, kural dis1 yolcu davranislart ve bu
davraniglarin ¢alisanlarin tutumlar1 tizerindeki olumlu - olumsuz etkilerini belirlemeye yonelik
havayolu sirketleri 6zelinde alan yazina katki saglamasi beklenmektedir.
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ABSTRACT

Increasing competition in the aviation industry with the effect of globalization has increased the
importance of customer satisfaction. Airline companies, on the one hand, try to ensure the satisfaction
of their customers / passengers, on the other hand, they try to solve problems arising from their
customers / passengers. All stakeholders in the aviation sector carry out their activities in accordance
with both national and international standards. Passengers, as well as all stakeholders, are expected to
act in line with these rules. Because, adverse situations that may arise as a result of not obeying the
rules may endanger the flight safety and cause more grave consequences. In the scope of the study,
how the unruly passenger behaviors emerged, how the employees were affected by these attitudes and
behaviors of the passengers and how they managed this process were examined. In the research,
qualitative and quantitative methods were used together. The literature on unruly passenger behaviors
was searched, the airline and airport employees working at Istanbul Airport were asked to convey their
attitudes towards the irregular behaviors they were exposed to during the day through the survey.
Since the Covid-19 pandemic process has been going on for a long time, the survey was conducted
online. In this respect, the mixed research method was applied in the study, a model was tried to be
developed for scale development by using qualitative and quantitative methods together, data were
collected through questionnaires by reaching 173 people, and it was aimed to contribute to the
literature in terms of theoretical and application by analyzing. The study is expected to contribute to
the literature on airline enterprises to determine the unruly passenger behavior and the positive and
negative effects of these behaviors on employees' attitudes.

Keywords: Unruly Passenger, Airline, Aviation, Employee, Attitude
Jel Codes: L93, M12, J28, K40

1. GIRIS

Havayolu ulasimi giiniimiizde en kolay ve en cok tercih edilen hizli ulasim modlarindan
birisidir. Herhangi bir miisteri memnuniyetsizligine ve aksakliga mahal vermeden uguslarin
emniyetli bir sekilde yapilabilmesi, iiretilen emtianin hizmet olmasi sebebiyle 6nem arz
etmektedir. Ancak; zaman zaman gerek miisterilerin, gerek havayolu ¢alisanlarinin iginde
bulunduklar1 duygusal durum veya miisterilerin hizmet siirecinde herhangi bir sorunla
karsilagmalari, ¢ogu zaman istenmeyen ve hos olmayan durumlarin ortaya ¢ikmasma neden
olmaktadir.

Insanlarin igerisinde bulundugu fiziksel ortam, stres ve olumsuz durumlarin yarattig1 baski ile,
calisan personel ve yolcular arasinda yasanabilecek olasi gerilimler, kural dis1 davranislarin
ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Havayolu isletmelerinde ¢alisan personelin zaman zaman
is hayatinda kotli muameleye maruz kalmalari, yasanan iyi ya da kotii davranislar, onlarin
tutum ve davraniglarini olumlu veya olumsuz yonde etkilemektedir.

Emniyetli bir ugus i¢in gerekli olan kurallara uyulmamasi, yapilan uyarilarin dikkate
alinmamasi veya Yolcularin ugustan Once kullandiklar1 herhangi bir maddenin etkisi ile
cevresine rahatsiz edici davramiglarda bulunmasi, havacilikta kuraldisi davranis olarak
degerlendirilmekte; basta calisanlar olmak fiizere, diger yolcular da bu siirecten olumsuz
yonde etkilenmektedirler. Cogu zaman, kural dis1 davranisin muhatabi dogrudan miisteriler
olmamaktadir.  Yolcularin  hizmet  aldiklar1  havayollarinin  politikalar1  veya
bilgilendirmelerinden  haberdar olmamalari, herhangi bir sorun veya aksaklikla
karsilastiklarinda dogrudan havayolu personeli ile kars1 karsiya gelmelerine sebep olmaktadir.
Buna bagli olarak; olayin ciddiyetine gore, kuraldis1 davraniglari ¢alisanlar {izerinde biraktigi
etki farklilik gostermektedir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Kural Dis1 Yolcu Kavrami

Kural dis1 yolcu kavrami, sivil havaciligin gelisim siirecinde bir giivenlik acig1 olarak ortaya
c¢iktig1 andan itibaren; yapilan anlagmalar ile her havayolu sirketi, kendi 6zelinde bu duruma
kars1 bir savunma mekanizmasi gelistirmektedir. Kural dis1 yolcu yonetiminde, gerek ugus
oncesi, gerek ugus zamani, gerekse ucustan sonra herhangi bir kisiye veya miilke zarar verme
potansiyeli olusturan olumsuz davranislarin, emniyet risk seviyesine uygun olarak kabul
edilebilir bir seviyede tutulmasi havayolu sirketi agisindan olduk¢a 6nemlidir.

Kural dis1 yolcu tanimlamalar: incelendiginde; asi yolcular, sivil bir ugakta, kalkistan dnce
ucak kapisinin kapali oldugu andan, inisten sonra tekrar agildigi ana kadar risk olusturan
kisiler olarak tanimlanmaktadir (ICAO, 2017).

Asilsiz veya yikici terimi, ucaktaki davranig kurallarina uymayan veya miirettebat iiyelerinin
talimatlarma riayet etmeyen, bu yiizden ucak igerisindeki diizen ve disiplini bozan, giivenligi
tehlikeye atan yolcular1 ifade etmektedir (IATA, 2015).

Kural dis1 yolcu ise; ugakta kalkis 6ncesinden, ugak kapisinin kapanmasina, indikten sonra da
tekrar agilmasina kadar olan siirede, yolcu ve personelin diizenini veya giivenligini tehlikeye
atacak hareketlerde bulunan, ugaktaki malzemelere zarar veren, tehdit eden veya sivil
havacilik alaninda uygulanan mevzuat kurallarina ve miirettebatin uyarilarina uymayan kisi
olarak tanimlanmaktadir (SHGM, 2013).

Kural dis1 davranista bulunan yolcularin ugus giivenligini tehlikeye atmalari, huzur ortaminin
bozulmasina, calisanlar ile diger yolculuk yapan yolcularin bu siire¢ten olumsuz yonde
etkilenmelerine zemin olusturmaktadir. Gergin bir ortam olustugunda bu yalnizca olayin
icinde olan bireyleri degil, ayn1 zamanda cevrede calisan, bekleyen, yolculuk yapan diger
yolcular1 olumsuz yonde etkilemektedir (EASA, 2020).

Kural dis1 yolcu davraniginda havayolu ¢alisanlarinin ve havayolunun kendisinin ortaya ¢ikan
durumun boyutuna gére maddi ve manevi bir zarara katlandigi da goriilmektedir (Tsang,
Masiero ve Schuckert, 2018).

Buradan hareketle; kural dis1 yolcu, havalimanmna giris yapilmasindan ugusun
tamamlanmasina kadar gecen siirede, herhangi bir kisinin veya miilkiin zarar gérmesine neden
olabilecek, her tiirlii prosediir disi, kabul edilmeyen davranislar1 sergileyen kisiler olarak
nitelendirilebilir. Ozetle, isleyen bir siirecin veya diizenin aksamasi ya da yolcu tarafindan
sabote edilmesidir. Havayolu ve havalimani galisanlar1 yolcularla ugusun her siirecinde
etkilesim igerisinde bulunmaktadir. Yolcularin bir¢ok olumsuz etken dolayisi ile havayolu
veya havalimani kurallarini ihlal etmesi, kural dis1 (asi) yolcu olarak nitelendirilmesine sebep
olmaktadir.

2.2. Kural Dis1 Yolcu Davranislar
Kural dig1 davranan yolcu davraniglart ICAO’ya gore (2017);

> lyi diizen, can ve mal giivenligini tehlikeye atan saldiri, yildirma, tehdit veya kasith
umursamazlik;

» Gorevlerin yerine getirilmesinde veya gorevlerini yerine getirme sorumlulugu olan bir
miirettebat liyesine saldiri, gozdag1 verme, tehdit veya miidahale;

» Bir ucaga, ekipmanma veya gorevli yapilara, ucagin veya yolcularinin giivenligini
tehlikeye atacak ekipmanlara kasitl olarak zarar verme;
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» Yanlis oldugu bilinen bilgileri kasitli olarak ileterek ugus esnasinda ugagin giivenligini
tehlikeye sokmaya calisma;

» Giivenli, diizenli veya verimli operasyonlar i¢in yasal uyarilara veya talimatlara uymama
olarak tanimlanmaktadir.

IATA (2015) ise; ugak igerisinde ugus emniyetini riske atacak ‘“asi/yikic1” davranislari
asagidaki gibi tanimlamstir.

» Yasadis1 uyusturucu tiiketimi;

» Giivenlik talimatlarina uymay1 reddetme; (Kabin ekibinin taleplerini dikkate almama,
emniyet kemerini takmama, kabin igerisinde sigara igme, tasinabilir bir elektronik cihazi
kapatmama vb.)

» Miirettebat liyelerine veya diger yolculara sozIii taciz/miidahale;

» Miirettebat {iyelerine veya diger yolculara fiziksel taciz/miidahale;

» Miirettebat, yolcu ve ugaga yonelik her tiirlii tehdit (kisiye yonelik birisine zarar verme
tehdidi ya da bir bomba tehdidine atifta bulunan ifadeler, karisiklik ve kaosa neden olan
durumlar vb.)

» Cinsel istismar/taciz

» Diger huzur bozucu davraniglar (Cighk atma, sinir bozucu davraniglar, koltuk
arkaliklarina/ tepsi masalarma tekme atma vb.)

Kural dis1 yolcu davranislari incelendiginde (Grafik 1); yolcularin belirli bir alisgkanlik, stres,
baski veya bilingsizlikten dolay1 ortaya ¢ikan davranmiglari olusturduklar1 goriilmektedir.
IATA’nin (2017) kuraldis1 davraniglara yonelik bir ¢alismasinda kural dis1 yolcu davranigina
sebep olabilecek etkenler 16 baslik altinda gruplandirilmistir. Diinya genelinde havayolu ile
seyahatte en ¢ok karsilasilan kural dis1 davranislarin alkol ve sigara kullanimina bagl olarak
ortaya ¢iktig1 gorilmektedir.
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Kuraldisi Olay Tiirleri
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Grafik 1: Kural Dis1 Davranislara Etki Eden Faktorlerin Dagilimi
Kaynak: (IATA, 2017)

Diger taraftan, yolcu 6zelinde bir degerlendirme yapildiginda; sigara bagimliligi olan bir
yolcunun havalimanina giris yaparak, gilivenlik noktalarmmdan gegtikten sonra sigara
icebilecegi uygun bir yer bulamamasi; igmedigi siirede olusan stres, yasaklamalarm siki bir
denetime tabi olmasi, bu kurallara aykir1 bir eylem gergeklestirir ise kars1 karsiya kalacagi
idari ve maddi yaptirimlar, i¢inde bulundugu kriz durumunu yonetememesine ve kural dis1 bir
davranis sergilemesine zemin olusturmaktadir (Mann, 2000).

Uluslararast havacilik otoriteleri ve kuruluglarinin yani sira havayolu sirketleri de (Tablo 1)
kendi ugus giivenliklerini saglayabilmek igin kural disi yolcu davranis tiirlerini ve miidahale
yontemlerini belirlemeye yonelik ¢aligmalar yapmaktadirlar.
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Tablo 1. Havayolu Sirketleri Tarafindan Tanimlanan Kural Dis1 Yolcu Davraniglari

a. Saldir1, korkutma, gézdagi, tehdit ve hakaret vb. yoluyla yolcu ve ugus emniyetini tehlikeye
sokacak, can ve/veya mal kaybina yol agabilecek, saygisiz, lakayt ve rahatsiz edici
davranislarda bulunmak,

b.Yer personeli ve/veya ugucu (kokpit ve kabin ekibi) personelin gorevlerini engelleyecek
veya performanslarmin diismesine yol agabilecek saldiri, korkutma, tehdit, hakaret vb.
davranislarda bulunmak,

c. Ugak, ucucu (kokpit ve kabin ekibi) personel veya yolcularin giivenligini tehlikeye
atabilecek, ucak veya ekip techizatina zarar verebilecek davraniglarda bulunmak,

d. Ugus emniyetini tehlikeye sokabilecek yalan ve/veya yanlis beyanlarda bulunmak,

e. Emniyetli, diizenli, etkin yer ve ugus operasyonu saglayan yiiriirliikteki yasal emir, direktif
ve kanunlara aykir1 davraniglarda bulunmak,

f. Yerde ve ugak i¢inde gorevli personelin Ortaklik kurallarmin uygulanmasini temin etmek
maksadiyla verdigi talimat ve emirlere itaat etmemek, (sigara igmek, kurallara aykir1 sekilde
elektronik cihaz kullanmak vb.)

g. Ucus Oncesi asir1 derecede alkol alma veya ucus esnasinda asir1 derecede alkollii igki
kullanma nedeniyle diger yolcularin huzurunu ve konforunu bozucu davraniglarda bulunmak,

h. Ugus oncesi uyusturucu tesirinde olmak ve/veya ugus sirasinda uyusturucu kullanmak (tibbi
gerekcgesi olanlar harig),

i. Ugus sirasinda kabindeki genel tutum ve davraniglari, yiiksek ses tonu, oturma sekli, genel
ahlak kurallarina aykir1 ve benzeri hareketleri nedeniyle diger yolcularin huzurunu ve
konforunu bozucu davranislarda bulunmak,

J. Sug islemek (yaralama, adam 6ldiirme gibi).

Kaynak: (THY, Yer Hizmetleri El Kitab1, 2013)

Havayolu sirketlerinin karsilastiklar1 kural dis1 yolcu davranig tiirlerinin ¢esitliligi, bunlarin
bir kategori haline getirilerek seviyelere ayrilmasini ve seviye tiplerine goére emniyet/giivenlik
onlemlerini alinmasini gerekli kilmaktadir.

2.3. Kural Dis1 Yolcu Seviyeleri

Kural dis1 yolcu davraniglar1 gerek uluslararasi otoritelerce gerek havayolu sirketleri 6zelinde
dort farkli seviyede incelenmektedir. Bu davranis seviyeleri siddet icerikleri ve davranig
sertliklerine gore farklilik gostermektedir.

ICAO, kural dis1 yolcu ayrimlarin1 4 seviye olarak belirlemistir. IATA ve diger kural
koyucular daha kapsamli ve daha gesitli gruplara ayirarak kendilerine gore prosediirler ve
uygulamalar gelistirmiglerdir. ICAO’ya (2015) gére bu dort seviye;

1-Kiiglik Tehditler: S6zel Davranislar,

2-Orta Tehditler: Fiziksel Istismar,

3-Ciddi Tehditler: Hayat1 Tehlike Atan Davranslar,

4-Ucus miirettebat1 ve ugagin kendisine yonelik saldiri, sabotaj ve ihlallerdir.

ICAO bu dort temel seviyeye gore genel kurallari belirlemistir. Havayolu sirketleri ve
tilkelerin yetkili otoriteleri bu temel kurallara gore kendi havacilik sektorleri igin gerekli olan
diizenlemeleri yaparlar.
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Kural dis1 (asi) yolcu davranisinda ortaya g¢ikan durumun siddeti; (Tablo 2) havayolu
sirketlerinde seviyelerle nitelendirilmistir. Bu seviyeler ortaya ¢ikan kural dis1 davranisin risk
boyutu ve gerekli dnlemin alinmasi i¢in dnemli bir etkendir.

Tablo 2. Kuraldist Yolcu Davranisi Risk Seviyeleri

SEVIYE I: Normal kosullarda polis miidahalesi gerektirmeyen ve sozlii olarak uyarilmay1
takiben sona erdirilen kural dis1 davraniglarda bulunma.

SEVIYE II: Sivil havacilik kurallarmi ve ugus emniyet ve giivenligini ihlal ederek,giivenlik
gii¢lerinin miidahalesini gerektiren kural dis1 davranislarda bulunma, yolcularin, yer ve ugucu
personelin ve ucagin giivenligi icin tehdit teskil eden I. seviye davranislarm sozli uyarilara
ragmen siirdiiriilmesi.

SEVIYE III: Yerde ve ugus esnasinda meydana gelen ve giivenlik giiclerinin miidahalesini
gerektiren olaylar. (Ornek: Yolcunun yer veya ugucu personele fiziki saldirida bulunmasi,
bomba ve ucgak kagirma tehdidi, izin verilmemis silah tagima vb.)

SEVIYE IV: Kokpitin igine girmek ve/veya girmeye tesebbiis etmek.

Kaynak: (THY, Kabin El Kitabi, 2013)

IATA (2015) tarafindan yapilan bir arastirmada (Grafik 2); kuraldis1 davranig seviyelerine
iliskin havayolu sirketleri tarafindan bildirilen olaylarin %88°1 Seviye 1 (tipik olarak sozel)
davranis diizeyinde gerceklesirken, bildirilen olaylarm %12’si ise; Seviye 2 (fiziksel nitelikte)
davranig diizeyinde gergeklesmistir (IATA, 2017).

Grafik 2. IATA Kural Dist Yolcu Seviyeleri
Kaynak: (IATA, 2017)

Yapilan bir calismada; bazi kural dis1 davranan yolcularm, genel olarak tiim havayolu
calisanlar1 icin zorlayici oldugu, bazilarinin ise sadece belirli havayollarinin ¢alisanlari i¢in
zorlayict oldugu tespit edilmistir. Kural dis1 yolcularin yonetilmesi, davranisin zorluk seviyesi
ve personelin yetkinligi konusunda havayollar1 arasinda farkliliklar ortaya ¢ikmustir. Bu
durum, sirket politikasini, egitim programlarini, personel destegini ve verilen yetkiler
arasindaki farkliliklar1 dogrudan etkilemektedir (Yang ve Chang, 2012).
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Kural dis1 yolcularin ¢esitliligi ile davranig seviyelerinin ve zorluk derecelerinin havayolu
Ozelinde farklilik gostermesi c¢alisanlarin tutumlarini da etkilemektedir. Bir havayolu
sirketinde bazi ¢alisanlar i¢in fazla alkol almis yolcular zorlayict olurken, bazi ¢alisanlar igin

verilen talimatlara uymayip siirekli itiraz eden yolcular daha fazla zorlayici olabilmektedir
(Baskas, 2016).

2.4. Yolcular1 Kural Disi Davranmaya iten Nedenler

Genellikle kural dig1 davranislar tek bir olayin sonucu degil, bir dizi olayin meydana gelmesi
sonucunda olusmaktadir. Kural dig1 davraniglarm erken belirtileri siklikla gozlenebilir.
Yolcunun davranislar1 ve mimikleri, beden dili, iletisim halinde iken kars1 tarafin gézlemi ile
fark edilebilir. Stres altinda ve gergin yolcu profili rahatlikla fark edilebilir ve gézlemlenerek
ortaya ¢ikabilecek bir kural dis1 duruma daha kolay miidahale edilebilir.

Kural dis1 yolcu davramisinin  ortaya ¢ikmasinda bireysel faktorlerin  yani sira,
havalimani/havayolunda g¢alisan personel kaynakli veya operasyonel kaynakli sebeplerin de
tetikleyici oldugu goriilmektedir.

Havayolu agisindan degerlendirildiginde, yolcularin rahat ve esnek (kural esnetmeye yonelik)
davranislar1 ciddi kurallar iizerine kurulu bir diizen olan havayolu hizmetlerinde tolere
edilememektedir. Bu durum, yolcular ve ¢alisanlar arasinda tatsiz davraniglarin ve istenmeyen
durumlarin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Karsilikli olarak i¢inde bulunulan fiziksel
ortam ve duygusal durum olayn biiyiikliigiine goére farkli davranmislarin ortaya ¢ikmasina
neden olabilmektedir.

Yolcu agisindan degerlendirildiginde ise, ugusla ilgili yasanan bir aksaklik, varilmak istenilen
yere zamaninda varilamamasi veya vardigli zaman yolculugun degerini yitirmis olmasi
yolcuyu kural dis1 davranmaya itmektedir. Herhangi bir maddenin etkisinde olmak da,
bilingsiz olarak kural dis1 davranislar sergilemek i¢in bir sebeptir. Kisilerin hizmet aldig1 kars1
cinsten bireylere yonelik rahatsiz edici davramiglar1 da kural dist bir davranis olarak
degerlendirilmektedir (Goldsmid vd., 2016).

Yolcular1 kural dis1 davranmaya iten havayolu kaynakli operasyonel sebepler
degerlendirildiginde;

e Tarife degisikligine bagl olarak yolcunun planladigi ugusunun istenilenden farkli bir
noktada seyretmesi,

e Aktarmali ugusun aksamasi veya kagirilmasi durumunda, baglantili uguslarda bir ugus
diger bir ugusa baglaniyor ise yolcunun gecikme durumunda ucgusunun karmasik hale
donmesi, kagirmasi veya gidecegi noktaya varmasindaki amacinin artik ortadan kalkmasi,

e Ugcus iptali veya ugusun bagka bir noktaya divert etmesi durumunda uguslarmn istenilen
noktaya varmamasi veya zamaninda varilamamast,

e Giizergah degisikligine bagli olarak yolcularin seyahat planlanmasiin digmna ¢ikilmasi,

e Fazla bilet satisi,

e (Gidig-doniis alinan sirali biletlerde gidis biletinin kullanilamamasi nedeniyle yolcunun
doniis ugusuna kabul edilmemesi gibi sebeplerden kaynaklanan magduriyetler yolculari
stres altinda kural dis1 davranisa itebilmektedir.

Bu faktorlerin yani sira yolcularin haklarmim farkinda olmamasi ya da sahip oldugu haklar
konusunda bilgilendirilmemesi veya yolcular tarafindan sahip oldugu haklarin tam olarak
algilanamamasi da kural dis1 davranislarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.
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Yolcular1 kural dist davranmaya iten havayolu / havalimani personeli kaynakli sebepler
degerlendirildiginde ise;

¢ Yolcuya yonelik olumsuz davranis ve tutumlar,

o Sozli iletisim ve beden dili,

e Bilgilendirilmenin tam, a¢ik ve anlasilir bir sekilde yapilamamasi,

e Dil uyusmazliklarvyetersizligi/anlasamama ile diger sebepler gosterilebilir.

Bu baglamda, bir taraftan yolcunun haklarimi korumaya c¢aligirken, diger taraftan miisteri
memnuniyetsizligi yaratmadan hem havayolu sirketinin hem de ¢alisanlarinin haklarinin
korunmasi gerekmektedir. Bu bakimdan, kural dis1 davraniglarm yonetilmesi oldukga gii¢ ve
karmasgik bir hal almaktadir.

3. KURAL DISI YOLCU DAVRANISLARI VE CALISAN TUTUMLARINA
YONELIK BiR ARASTIRMA

Havacilik sektoriiniin yapis1 ve isleyisindeki kural mekanizmasinin sikiligi, calisanlar ve bu
hizmeti kullanan yolcular iizerinde bir sorumluluk olusturmakta; zaman zaman yasanan kural
dis1 yolcu davraniglarinin gerek havayolu ozelinde, gerek c¢alisanlar tlizerindeki olumsuz
etkileri siirecin yonetilmesini gerekli kilmaktadir.

Havayolu sirketlerinin politikalarinda bu tiir krizleri yonetme prensipleri genel olarak onleyici
veya ortaya ¢ikmasi halinde hizli bir sekilde tolere edilebilmeyi amacglamaktadir. Olaylarin
biiylimesi, krizin yonetilememesi havayolu sirketlerini yapici davranmaya zorlamaktadir. Bu
kapsamda; calismada kural dis1 davranislarin nasil ortaya ¢iktigi, ¢alisan personelin yolcularin
bu tutum ve davranislarindan nasil etkilendigi ve bu siireci nasil yonettikleri incelenmistir.

3.1. Arastirmanin Konusu, Amaci ve Onemi

Havacilik sektoriinde; havayolu sirketleri ig¢in yolcu memnuniyeti kavrami, ilk sirada
gelmektedir. Yapilan iste, sunulan emtia hizmet oldugu i¢in ikili iligskilerde taraflarin
memnuniyeti onem arz etmektedir. Calisan personelin zaman zaman maruz kaldig: kural dis1
davraniglar ve iginde bulunduklar1 karmasik durumlar1 yOnetebilme yetisi, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi noktasinda 6n plana ¢ikmaktadir. Calisanlar, yolcularin zaman
icerisinde kurallara uymama, bilgi eksikliginden yanlis davraniglar sergileme, sozlii veya
fiziksel taciz vb. durumlarda karsi karsiya kalabilmektedirler. Son yillarda kiiresellesme ve
teknolojik gelismelerinde etkisiyle birlikte havayolu ile seyahat imkanlarmin artmasi,
miisterilerin konforunu saglamanin yani sira herhangi bir aksaklik veya bireysel faktorlerden
kaynakl1 kural dis1 yolcu davraniglarini da giindeme getirmektedir. Diger yandan, havayolu
sirketleri tarafindan sorun teskil edebilecek konularin nasil tanimlandigi ve bu tanimlarin
ortaya ¢ikmasi durumunda kural dis1 davranislarin nasil yOnetilecegi sorusu onemli hale
gelmektedir. Calisma kapsaminda, havacilik sektoriinde ¢alisan personelin maruz kaldigi
kural dis1 davraniglar ile bu davraniglara iliskin tutumlar1 incelenmektedir. Calisanlarin en gok
karsilastiklar1 kural dis1 davranislarin tespit edilmesi ve bunlarin 6nlenmesine yonelik oneriler
gelistirilmesi amaglanmaktadir.

3.2. Arastirmanmin Yontemi, Kapsam ve Simirhliklar:

Calisma kapsaminda, nitel ve nicel veri yontemleri birlikte kullanilmistir. Kural dis1 yolcu
davraniglarma iliskin kapsamli bir literatiir taramasi yapilarak, anket g¢alismasi yoluyla
Istanbul Havalimani’nda ¢alisan havayolu ve havalimani personelinin giin igcinde maruz
kaldiklar1 kural dis1 davramiglara iliskin tutumlarmi iletmeleri istenmistir. Bu c¢alisma,
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havalimani ve havayollarinda ¢alisan, yolcularla birebir iletisimde olan personele yonelik
yapilmaistir.

Covid-19 pandemi siirecinin uzun siiredir devam etmesi sebebiyle yiliz ylize goriismeler
gerceklestirilememis; anket ¢alismasi, online / g¢evrimigi olarak google anket uygulamasi
lizerinden yiirlitilmistiir. Anket calismasi neticesinde 173 kisiye ulasilarak veri girisleri
tamamlanmugtir.

Arastirmanin kapsami geregi; calisanlardan, kural disi yolcu tiirleri, davranislar, karsilagsma
sikliklari, yasanan olumsuz durumlara ve siireci nasil yonettiklerine iliskin tutumlarini
iletmeleri istenmistir. Calismada anket ile veri toplama yontemi kullanilmis olup, demografik
faktorleri belirlemeye yonelik sorularin yani sira ¢alisanlarm tutumlarini 6lgmeye yonelik
“kesinlikle katiliyorum (5) > kesinlikle katilmiyorum (1)” besli likert dlcek kullanilmistir.
Calisma kapsaminda, objektif ve tarafsiz sonuglara ulasilabilmesi i¢in ¢alisanlarin isim
belirtmeden goriislerini iletmeleri istenmistir.

3.3. Arastirma Bulgularn

Aragtirmaya katilan calisanlarin yas gruplarma gore dagilimi, Grafik 3’de verilmektedir. %47
ve %39’luk oranlarla 15-24 ve 25-34 yas grubundaki geng ¢alisanlarin arastirma drnekleminin
biiyiik bir kismini olusturdugu goriilmektedir.

Yas

m 15-24
N 25-34
35-44
W 45-54
m 55+

Grafik 3. Katilimcilarin Yaglara Goére Dagilim1

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin, cinsiyete gore dagilimi Grafik 4’de verilmektedir.
Calisanlarin %67 oranla biiyiik bir kismi erkek calisanlardan, %33’liikk kismi ise; kadin
calisanlardan olusmaktadir.
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Cinsiyet

H KADIN
W ERKEK

Grafik 4. Katilimcilarin Cinsiyete Gére Dagilimi

Aragtirmaya katilan calisanlarin medeni durumu, Grafik 5’de verilmektedir. Calisanlar %79

oranla biiylik bir kismi bekar c¢alisanlardan, %21°lik kismi ise; evli calisanlardan
olusmaktadir.

Medeni Durum

m EVLI
B BEKAR

Grafik 5. Katilimcilarm Medeni Durumlarina Gére Dagilimi

Arastirmaya katilan ¢alisanlarm egitim durumu, Grafik 6’da verilmektedir. Calisanlarin %87
oranla biiyiik bir kismmn iiniversite ( Onlisans + Lisans ) mezunu oldugu, %13’liik kisminin
ise; lise mezunu oldugu goriilmektedir. Havacilik sektoriiniin yapisi geregi, belli egitim
seviyelerinde mesleki egitimler alindiktan sonra belirli pozisyonlarda ¢alisilabilmektedir. Bu
acidan, ¢alisanlarin 6nemli bir kisminin iiniversite mezunu oldugu goriilmektedir.
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Egitim Durumu

W Lise

m Universite
(Onlisans + Lisans)

Grafik 6. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére Dagilimi

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin gelir durumu Grafik 7°de verilmektedir. Calisanlarm %57
oranla biiylik bir kisminin, 2501-3500TL gelir araliginda bir ticret aldig1r goriilmektedir.
4501TL iizerinde iicret alan ¢alisanlar, aragtirma 6rnekleminin %13 {inii olusturmaktadir.

Gelir Durumu

m-1500
W 1501 - 2500
W 2501 - 3500
M 3501 - 4500
W 4501+

Grafik 7. Katilimcilarm Gelir Durumlarma Gore Dagilimi

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin ¢alistiklar: birim ve departmanlara gore dagilimi, Grafik 8’de
verilmektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlardan kural dis1 yolcu davranisina en fazla maruz
kalan birimin %45 oranla Kontuar / Check-in alani oldugu goriilmektedir. Bu birimi %21’lik
oranla Bilet - Satis birimi, %18’lik oranla ofis ortaminda ¢alisanlar, %9’luk oranla ise; Kabin
hizmetleri departmaninda ¢alisanlar olusturmaktadir. Calisilan birimlerin, yolcularla
karsilasma ve muhatap olma durumlar1 birbirinden farkli oldugu i¢in, farkli birimlerde
calisanlarin verdigi cevaplarin farkli oranlar gostermesi olagan kabul edilmektedir. Kontuarda
calisan personelin ofiste galisan personele gore; kural dis1 yolcu ile karsilasma ve muhatap
olma durumlar1 daha fazla oldugu icin, orada c¢alisan personelin yolcularin davranislarina
yonelik tutumlar1 da farklhilik gostermektedir.
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Caligilan Birim / Departman

m Diger

H Bilet Satis
u Kabin

W Kontuar

m Ofis

Grafik 8. Katilimcilarin Goérev Aldiklar1 Birim / Departman

Aragtirmaya katilan c¢alisanlarin ¢aligsma tiirli / mesai dagilimi, Grafik 9’da verilmektedir.
Calisanlarin %61 oranla biiyiik bir kism1 Doniisiimlii Vardiya sisteminde, %21°lik kism1 Sabit
Vardiya Sisteminde, %9’luk kisminin ise; Normal Mesai ve Esnek Calisma sistemlerinde
calistig1 goriilmektedir. Calisma kosullari, calisanlarin verdikleri tepkiler iizerinde etkili bir
faktordiir. Havacilik sektOriiniin yapis1 geregi 6rneklemi olusturan ¢alisanlarin ¢ogu, vardiya
sisteminde ¢alismaktadir. Bu bakimdan; havayolu sirketleri, hizmet kalitesi ve devamliligi
acisindan doniisiimlii ve esnek vardiyalar1 daha ¢ok tercih etmektedirler.

Calisma / Mesai Turi

M Esnek Calisma ( Ugus Saatlerine
Gore )
B Déniisiimlii Vardiya Sistemi

= Normal Mesai

M Sabit Vardiya Sistemi

Grafik 9. Katilimcilarin Caligma Tiirli / Mesai Dagilimi

Arastirmaya katilan calisanlarin sektdrdeki calisma siireleri, Grafik 10°da verilmektedir.
Calisanlarin %42 oranla biiyiik bir cogunlugunun 3 ila 4 yil arasinda bir sektdr tecriibesine
sahip olduklar1 goriilmektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin %29’luk 6nemli bir kisminin
da 1 yildan daha az bir sektor tecriibesine sahip olduklar1 goriilmektedir. Havacilik
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sektdriiniin yapist geregi; ¢calisma siireleri arttik¢a, sektorde kazanilan tecriibe de o Olgiide
artmaktadir. Nitekim, kuraldis1 yolcu davranisi yonetiminde de tecriibe 6n plana ¢ikmaktadir.
Cok daha fazla durumla karsilasilmas:t ve siirecin nasil yonetildiginin zaman igerisinde
ogrenilmesi, kural dis1 yolcu yonetiminde sektordeki caligma siiresinin Onemini ortaya
koymaktadir.

Sektordeki Calisma Siiresi

1 yildan az
m1-2yl

3-4yil
u 5 yildan daha fazla

Grafik 10. Katilimcilarm Sektordeki Calisma Siiresi

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin en ¢ok karsilastiklar1 kural dis1 davraniglar ile yolcu tiirleri,
Grafik 11°de verilmektedir. Arastirmaya gore; yolcularin en fazla sesli veya davranissal
olarak siddete basvurduklar1 goériilmektedir. Bu durum fiziki siddet veya psikolojik siddet
olarak da ortaya ¢ikabilmektedir. Fazla bagaj agirlig1 veya ekstra bagaj verilmek istenmesi
durumunda da yolcular kural dis1 davranislar sergileme egilimi gostermektedirler.

Kiskirtici davraniglar sergilemek, kendine taraftar/destek¢i bulmaya ¢alismak en fazla goriilen
diger bir davranistir. Yolcular havayolu kurallar1 geregi bir hak kayb1 yasadiklarinda ya da
daha fazla menfaat elde etmek istediklerinde, c¢alisanlara yonelik veya diger yolcular
havayolu aleyhine kiskirtmaya yonelik eylemlerde bulunabilmektedirler.

Yolcularin beklentilerinin karsilanmadigi veya herhangi bir kural engeli ile karsilastiklari
durumda karsisindaki personeli yetersiz bularak, sikayet i¢in daha iist bir amir ile goriigsmek
istemeleri, diger bir sik karsilasilan durumdur. Is amagl “business” sinifinda seyahat eden
veya havayolu sirketinin “sik ugan” yolcu grubunda yer alan miisteriler sosyal statiilerini
kullanarak havayolu sirketinden daha fazla imtiyaz ya da menfaat elde etmeye
calisabilmektedirler.

Yanlis beyanda bulunarak havayolu veya calisanlarimi yaniltma, karsi cinsi hedef alan fiziksel
taciz, alkol veya uyusturucu etkisinde kalarak istenmeyen davraniglar sergileyen, havayolu
kurallarina uymayan, tehditkar yolcu tiirleri ve kural dis1 davranislarla da karsilasiimaktadir.
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Karsilagilan Kural Disi Yolcu Davranislari
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=
(5]

Alkol veya Uyusturucu Etkisi Altinda Olan
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Bagaj Ihlali
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Grafik 11. Katilimcilarim En Cok Karsilastiklar1 Kural Dis1 Yolcu Davranislari
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Karsilasilan Vaka Sikhgi

W Cok Nadir

H Nadir

W Arada Sirada
u Sik

m Cok Sik

Grafik 12. Katilimcilarm Karsilastiklar1 Vaka Sikligi

Arastirmaya katilan calisanlarin maruz kaldiklar1 kuraldisi vaka siklhigi, Grafik 12°de
verilmektedir. Calisanlarin %47 oranla biiyiik bir kism1 “arada sirada” kural dis1 davranisa
maruz kaldigini, %23’liikk kismi “sik sik” kural dis1 davranisa maruz kaldigmi, %21°lik kismi
ise; “cok sik” kural dis1 davranisa maruz kaldigmi ifade etmistir. Calisanlarin 6nemli bir
kismi, ortalamanin iizerinde bir siklikta kural disi davranis sergileyen yolcularla
karsilagtiklarini beyan etmektedir.

Kuraldigi Davranis Seviyeleri

Seviye IV | 2

Sevive 1 NN S S S S N S 126
Sevive 11 NS S S S N 12

Seviye | m 61

Grafik 13. Katilimcilarin Karsilastiklar1 Kural Digi Davranis Seviyeleri

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin karsilastiklar1 kural dis1 davranis seviyeleri, Grafik 13°de
verilmektedir. Karsilasilan kural dis1 davranig seviye sikhiginin en fazla 2. ve 3. seviyede
oldugu goriilmektedir. Grafik 11°deki en c¢ok karsilasilan kural dis1 davranig ve yolcu
tirlerinde de goriilecegi tlizere; siddetli konusma ve davramig ile paralel olarak yolcu
seviyelerinde sozle ve fiziki bir siddet durumunu kapsayan seviyelerin oldugu goriilmektedir.
Tepkisel olarak sozlii olarak baglayan tartigmalarda, yolcunun 6fke durumu ¢ogu zaman
kontrol altina alinabilmekte, ancak bazi durumlarda ise, siirecin fiziki miidahale gerektiren
daha ileri diizeylere tasindigi durumlarda oldugu goriilmektedir. Bu durumun Kkisilerin
bireysel ve karakteristik 6zellikleri ile de bir iligkisi vardir.
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Grafik 14. Havayolu Kaynakli Operasyonel Nedenlerin Dagilimi

Yolcularin kural dis1 davraniglar sergilemesine neden olan havayolu kaynakli faktorler, Grafik
14°de verilmektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlar, ugus iptali gergeklestiginde, planli ugusun
hava muhalefeti, miicbir durumlar...vb. sebeplerden dolay1 baska bir havalimanina inmesi
nedeniyle veya ucusa iliskin uzun siireli bir gecikme ya da rdtar yasanmasi durumunda,
yolcularin kuraldist1 davranislarina daha fazla maruz kaldiklarmi ifade etmektedirler.
Yolcunun baglantili ugusunu kac¢irmasi durumunda, kural dig1 davraniglara gérece maruz
kaldiklarini, ugusa iliskin fazla bilet satis1 olmasi durumunda ise, ¢alisanlarin yolcularin kural
dis1 davranig sergilemeleri noktasinda genel kararsizlik egiliminde olduklar1 goriilmektedir.
Yolcularin en ¢ok tepki gosterdigi etkenler, magduriyet durumlar1 ve havayolu kaynakli
sorunlarda ikna durumlarmin zorlastig1 goriilmektedir.
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Cahisanlarin Olumsuz Davranislari

Yanls/ Eksik bilgilendirme / Bilgi Eksikligi
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Grafik 15. Calisan Kaynakli Kuraldis1 Davranis Nedenlerin Dagilimi
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Yolcularin kural dis1 davranislar sergilemesine neden olan c¢alisan kaynakli faktorler, Grafik
15°de verilmektedir. Kural dig1 yolcu davramiginda, yanlis veya eksik bilgilendirme ile
calisanlarin ige iligkin bilgisinin eksik olmasmin gorece daha fazla etkili oldugu
goriilmektedir. Calisanlarm olumsuz tutum ve davraniglar1 ile yabanci dil problemlerinden
kaynaklanan kuraldis1 davranislarin genel kararsizlik egiliminin altinda kaldig1 goriilmektedir.

Calisanlar kuraldig1 davranisa sebep olan kendilerine ait bireysel faktorleri degerlendirirken
genel bir kararsizlik egilimindedir.
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Kural digi davranisa maruz kaldigimda
sakin olmaya ¢alisirim.

Kural disi hareket eden yolcuya hakaret
etmedigi siirece konusma firsati vermeye
¢ahsinm.

Olay yerindeki diger ¢calisma arkadaslarimi
bilgilendiririm.

Kural disi hareket eden yolcuyu baska bir
galisana yonlendiririm.

Nefs-i miidafaa disinda siddetten
kaginirim,

Kural disi yolculara yénelik Grettigim
¢ozlimler gogu zaman sonugsuz kalir.,

Kural digi hareket eden yolcular
sakinlestirmekte zorlanirim.

Kural digi bir yolcuyla karsilastigimda
moral ve motivasyonum diiger.

Kural disi bir yolcu karsilastigimda biitiin
glniim genel olarak olumsuz gecer.

Kural disi bir yolcuyla karsilastigimda
yasadigim ruh halini zaman zaman sosyal
¢evremdekilere de yansintim.

Grafik 16. Kuraldis1 Davranisa Iliskin Calisan Tutumlar1
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Arastirmaya katilan ¢alisanlarin kuraldisi davraniglara iliskin tutumlari, Grafik 16’da
gosterilmektedir. Calisanlarin  kuraldist bir davranigla karsilastiklarinda genel olarak
sakinliklerini koruduklari, hakaret ve fiziki miidahale olmadig: siirece yolcular1 dinlemeye
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calistiklari, fiziki miidahale ve siddetten kagindiklar1 gériilmektedir. Coziilemeyen bir durum
oldugunda ise, ¢alisma arkadaslarini konu ile ilgili bilgilendirdikleri; ancak, sorunun ¢éziimii
noktasinda daha ¢ok bireysel hareket ettikleri goriilmektedir. Calisanlarin, yolcunun kuraldis1
davranis sergilemesine neden olan faktorlerin ¢oziimii ve yolcularin sakinlestirilmesi
noktasinda ise, genel kararsizlik esigine yakin olduklar1 goriilmektedir. Yasanan olay sonrasi
moral, motivasyonun korunmasi ve performans noktasinda calisanlar, genel kararsizlik
egilimine yakin bir goriis bildirmiglerdir.

SONUC VE ONERILER

Kural dis1 yolcu davraniglari, ¢alisan personel tarafindan farkli sekilde algilanmaktadir.
Calisan kaynakli veya hizmet alinan havayolu sirketinin herhangi bir aksakligindan kaynakli
sorunlarin yani sira; Yolcularin kisilik 6zelliklerinden kaynaklanan etkenlerde, verilen
tepkilerin biiylikliigiinii degistirmektedir. Kuraldis1 davranista zorlayici karakterler oldugu
kadar yalnizca sozel bir sitemle tartismayr sonlandiran yolcular oldugu da goriilmektedir.
Bazen, yolcularin sosyal statiileri de bu davraniglarinda rol oynamaktadir. Ancak, her ne
olursa olsun; ¢alisanlarin, bir hizmet saglayicisini temsil ettikleri i¢in miimkiin oldugunca
anlayis ve sakinliklerini korumalar1 beklenmektedir.

Olaylarin kisisel hakaret, fiziki miidahale vb. durumlara doniismesi durumunda davraniglarin
degistigi gozlemlenmektedir, ancak; bunlar istenmeyen durumlardir. Calisanlarin bu tarz
stireclerle karsilasma olasiliklarini azaltmak i¢in, havayolu sirketlerine birtakim sorumluluklar
diismektedir. Kural dis1 bir durum ortaya ¢iktiginda, siirecin daha iyi yonetilebilmesi i¢in
calisanlara belirli periyotlarda kisisel gelisim ve motivasyon egitimleri verilebilir.
Havalimanlarinda kural dis1 yolculara yonelik ayri bir ¢alisan ekibi olusturularak, daha
profesyonel bir ekip tarafindan siire¢ yonetilebilir. Havayolu sirketlerinin Yyolcular ile
calisanlarin1 karsi karsiya birakmamalari i¢in bilet satis1 esnasinda yapilan yolcu hak ve
kisitlama bildirimlerinin yolcunun daha ilgisini ¢ekebilecek tarzda yapilarak, yolcularin uzun
metinleri gereksiz ve sikici gérerek okumamalarinin 6niine gegilebilir. Bu durum, yolcularin
haklarin1 bilerek buna uygun tepkiler vermelerine yardimci olabilir. Operasyonel kaynakli
sorunlarda havayolu c¢alisanlarinin bu durum igin yapabilecekleri en etkili ¢dziim
magduriyetleri miimkiin olan en kisa zamanda ¢6zmeyi amaglamak olmalidir. Gecikme, iptal,
vb. durumlar genellikle insan kaynakli degil, teknik / operasyon kaynakli aksakliklar oldugu
i¢in, bunlarin herhangi bir hak kaybi yasatmadan yolculara dogru, agik ve net bir dslup ile
aktarilmas1 onemlidir.

Yapilan bu arastirmada, kuraldisi davranmiglarin nasil ortaya ¢iktigi ve bu davraniglarin
herhangi bir aksaklik veya soruna doniismeden nasil yonetilmesi gerektigi konusunda bir
farkindalik olusturulmasi amaglanmistir. Bir tarafta ¢alisanlarin, diger tarafta miisterilerin
oldugu gergegi ile, her iki tarafinda insan olmasi ve tepkilerin duygusal olarak sonuglar
dogurmasi siirecin yonetilmesini zorlastirmaktadir. Calisanlarm bu durumlara yonelik olarak
gerekli egitimlerle desteklenmesi ve havayolu sirketlerinin belirli bazi prosediirleri daha
anlasilir ve acik hale getirmesi siirecin yonetilmesi agisindan 6nemli bir etkendir. Bu agidan;
calismanin, havacilik isletmelerine kural dis1 yolcu yOnetimi konusunda katki saglamasi
beklenmektedir.
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