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Bu ¢alisma, kural dis1 yolcu davranislarinin kabin ekibi tiyelerinin duygular1 ve stres yonetimi {izerindeki
etkilerini, ayrica bu tepkileri sekillendiren drgiitsel kaynaklar1 ve prosediirleri incelemektedir. Istanbul’daki
uluslararas1 havayollarinda gorev yapan 18 kabin ekibi iiyesiyle yar1 yapilandirilmis goriismeler yapilmus,
veriler MAXQDA 20 programinda ¢ift kodlama ve uzlasi yontemiyle tematik analizi kullanilarak
degerlendirilmistir. Analiz ii¢ boyutta yiiriitiilmiistiir: (1) kural dis1 davraniglarin tiir ve sikligi, (2) duygusal
tepkiler ve basa ¢ikma stratejileri, (3) orgiitsel destek ve egitimlerin niteligi. Tiim boyutlarda ekip i¢i is birligi
belirleyici bir tema olarak 6ne ¢ikmaktadir. En sik gozlenen davraniglar arasinda kabinde sigara igme
girisimleri, alkol kaynakl saldirganlik, emniyet kemeri ihlalleri ve yiiksek sesli tartigmalar yer alirken, fiziksel
saldirilar en ciddi olaylar1 olusturmaktadir. Duygusal tepkiler kaygi, ofke ve caresizlik etrafinda
yogunlagmakta; duygusal uyusma kisa vadede performansi koruyan, uzun vadede ise iletisimi zayiflatabilen
bir kontrol stratejisi olarak ortaya c¢ikmaktadir. Stresle basa ¢ikmada ekip dayanikliligi, prosediire bagl
yatigtirma ve akran destegi one ¢ikmistir. Bulgular, ¢alisanlarin psikolojik iyi olusuna odaklanan ve ugus
emniyeti acisindan kritik Oneme sahip ¢ok asamali bir miidahale modeline gereksinim oldugunu
gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Stres, Kural Dis1 Yolcu, Kabin Ekibi, Ugus Emniyeti, Ekip s Birligi
JEL Simflandirma: L93, J28, 112

Stress in Aviation and Disruptive Passenger Behaviors:
Cabin Crew Attitudes

Abstract

This study examines the impact of disruptive passenger behaviors on cabin crew emotions and stress
management, as well as the organizational resources and procedures influencing responses to these behaviors.
Semi-structured interviews were conducted with 18 cabin crew members from international airlines in Istanbul.
The transcripts were analyzed using MAXQDA 20 through thematic analysis with double-coding and
consensus resolution. The analysis focuses on three aspects: (1) types/frequency of unruly behaviors, (2)
emotional reactions and coping strategies, and (3) perceived quality of organizational support and training,
with intra-crew collaboration as a key theme. Common behaviors included in-cabin smoking, alcohol-related
aggression, seat-belt violations, and loud quarrelling, with severe incidents involving physical assault.
Emotional reactions included anxiety, anger, and helplessness, with emotional numbing as a short-term control
strategy that preserves performance but may have interpersonal costs. Stress management strategies involved
team resilience, procedural de-escalation, and peer support. While access to a psychologist and clear procedures
were valued, limitations in feedback loops and psychological follow-up were noted. The findings advocate for
a multi-tiered intervention model that focuses on employee well-being, which is essential for flight safety, and
emphasize the importance of collaboration in airline policies and training programs.

Key Words: Stress, Disruptive Passenger, Cabin Crew, Flight Safety, Team Collaboration
JEL Classification: L93, J28, 112
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GIRIS

Havacilik sektort, kiiresel devinim ve baglantililigin temel dayanaklarindan biridir. Zaman
ve mesafe engellerini ortadan kaldirarak diinya genelinde hizli ulagimi miimkiin kilan hava
tagimaciligi, ayn1 zamanda yiiksek glivenlik standartlar1 ve operasyonel verimlilik gerektiren
bir alandir. Ancak alanin geniglemesi ve ylikselen yolcu istegi, yolcu tutumlarindan dogan
sorunlarin da artmasmna yol agmaktadir. Ozellikle “kural dis1 yolcu” (unruly passenger)

olarak tanimlanan davraniglar, ucus emniyetini ve kabin ekibinin psikolojik iyi olusunu
tehdit eden 6nemli bir problem alan1 olarak 6ne ¢ikmaktadir (IATA, 2018).

Kuraldis1 yolcu davranislari; emniyet talimatlarina uymama, kabin ekibi veya diger
yolculara yonelik sozlii ya da fiziksel saldirilar, cinsel taciz, asir1 alkol ya da madde
kullanim1 ve ugus operasyonunu engelleyici davraniglar gibi genis bir yelpazede ortaya
cikmaktadir (ICAO, 2011). Bu tiir davranislar, operasyonel aksamalara, zorunlu acil inislere,
mali kayiplara ve miisteri memnuniyetinde azalmaya da neden olabilmektedir (Barron,
2002).

Yapilan arastirmalar, kuraldisi yolcu davraniglarina maruz kalan kabin ekibi iiyelerinin
siklikla stres, anksiyete ve tlikenmislik yasadiklarini, baz1 durumlarda ise travma sonrasi
stres bozuklugu belirtileri gosterdiklerini ortaya koymaktadir (Coban, 2022). Ozellikle
fiziksel saldirtya ugrayan veya tehdit edilen ekip tiyelerinin is performanslarinin olumsuz
etkilendigi ve profesyonel psikolojik destek arayigina girdikleri bildirilmektedir (Akgeyik,
2011).

Uluslararast Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO) ve Uluslararast Hava Tagimaciligi Birligi
(IATA) gibi kuruluslar, kuraldisi yolcu davranislarini 6nlemek ve yonetmek amaciyla ¢esitli
uluslararas1 diizenlemeler gelistirmistir. ICAO’nun Annex-17 dokiimani ile Tokyo
Sozlesmesi, ugak i¢i diizenin korunmasi, yetki ve sorumluluklarin tanimlanmasi agisindan
kritik 6neme sahiptir (ICAO, 1963; ICAO, 2018). Ancak bu diizenlemelerin tek basina
yeterli olmadigi, havayolu sirketlerinin etkili egitim programlari, kriz yonetimi stratejileri
ve calisanlara yonelik psikolojik destek mekanizmalar1 gelistirmeleri  gerektigi
vurgulanmaktadir (Rhoden vd., 2008). Bu baglamda, kuraldis1 yolcu davranislarinin kabin
ekipleri tiizerindeki etkilerinin anlagilmasi, operasyonel giivenligin siirdiiriilebilirligi
bakimindan da biiyiik 6nem tagimaktadir.

Bu arastirma, kuraldisi yolcu davraniglarinin kabin ekipleri {izerindeki psikolojik etkilerini
incelemeyi ve bu etkilerle basa ¢ikma yollarini anlamayr amaglamaktadir. Alanyazinda
kuraldist yolcu davranislar1 cogunlukla olay tiirleri, hukuki yaptirimlar ve ucus emniyeti
cergevesinde ele alinmakta; kabin ekiplerinin yasadigi duygusal tepkiler, stresle bas etme
bicimleri ve orgiitsel destek algilar1 ise sinirli 6l¢iide incelenmektedir. Bu ¢alisma, kabin
ekiplerinin deneyimlerini merkeze alan nitel goriismeler yoluyla, kuraldisi yolcu
davraniglarinin yarattig1 psikolojik ve duygusal yiikii biitiinciil bir bakisla ele almaktadir. Bu
slirecte, yasanan olaylara eslik edebilen duygusal uyusma—Xkisinin duygularina yonelik
farkindalik ve tepkisinin gegici olarak azalmasi—kavrami da agiklayict bir ¢ergeve olarak
degerlendirilmistir (Kerig vd., 2012; Orsillo vd., 2007). Arastirma, bu duygusal etkilerin
ekip dayanigmasi, Orgiitsel destek ve ugus emniyetine iliskin uygulamalarla nasil
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iligskilendigini ortaya koyarak, havacilik psikolojisi ve insan faktorleri alanina uygulamaya
dontik bir katki sunmay1 hedeflemektedir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1.Kuraldis1 Yolcu Davramisi Kavrami

Kural dis1 yolcu tutumlari, sivil havacilik alaninda 6nemli bir giivenlik ve isletim sorunu
olarak kaygi verici bir diizeye varmistir. Uluslararasi yazinda bu olgu ¢ogunlukla unruly
passenger, disruptive passenger ya da air rage adlariyla anilmaktadir (Schaaf, 2001).
Uluslararas1 Sivil Havacilik Kurumu (ICAO, 2011), kural dis1 yolcuyu, havaalaninda ya da
ucak i¢inde diizeni, disiplini ya da giivenligi tehlikeye diisiiren kisi olarak tanimlar. Her ne
kadar bu tiir eylemler terdr veya sabotaj kapsaminda degerlendirilmese de ugus emniyetini
ciddi bicimde riske sokabilmeleri nedeniyle konunun sistematik bicimde ele alinmasi
gerekmektedir.

Kuraldis1 yolcu davranislarina iligkin hukuki ¢ergcevenin baslangi¢ noktalarindan biri 1963
tarihli Tokyo S6zlesmesi’dir. Bu diizenleme, ugak i¢inde islenen suglara iligkin yetki alanini
belirleyerek isletmelere belirli bir hukuki koruma saglamistir (ICAO, 1963). IATA (2012)
ise kavrami genisleterek, ulusal ceza yasalarindan bagimsiz bi¢imde, ucagin, yolcularin ya
da esyalarin giivenligini tehlikeye atan veya ugak i¢i diizeni bozan eylemleri de bu kapsamda
degerlendirmistir. Bu baglamda kuraldis1 davranislar; sozlii satagsma ve sarhosluktan fiziksel
saldirtya, gilivenlik uyarilarini hice sayma ve kabin ekibi talimatlarina uymamaya kadar
uzanan genis bir davranig yelpazesini igermektedir.

Tarihsel kayitlar, 1940’larin sonlarindan itibaren sarhos ya da saldirgan yolcularin ugus
diizenini bozdugunu gdstermektedir; ancak donemin hukuki bosluklar1 nedeniyle bu tiir
eylemler ¢ogu zaman yaptirimsiz kalmistir (Hunter, 2012). 2000’li yillardan itibaren
kuraldis1 yolcu davranislarinin daha goriiniir hale geldigi ve raporlanan olay sayilarinda artis
egilimi izlendigi bildirilmektedir. Buna gore 2021 yilinda her 835 ugusta bir kuraldis1 yolcu
olayr raporlanmigken, bu oran 2022’de her 568 ugusta bire yiikselmis; 50’den fazla
operatorden elde edilen 24.500°1 askin olay bildirimine dayali verilerde, 2023 yilinda diinya
genelinde her 480 ugusta bir kuraldisi yolcu olayr kaydedilmistir (IATA, 2025). Bu tiir
olaylar yon degistiren (divert) uguslar ve zorunlu inisler yoluyla maddi kayiplara,
gecikmelere ve kurumsal sayginlik asinmasina neden olabilmektedir (Barron, 2002). Bu
davraniglarin dogrudan maruziyet gerektiren etkilerinin, 6zellikle olaylarla yiiz yilize kalan
kabin ekipleri lizerinde yogunlastigi goriilmektedir. Saldirganlik, kurallara uymama ve
psikolojik yildirma gibi davranislar, miirettebatin psikolojik giivenlik algisin1 zedeleyerek
havaciligin temelini olusturan diizen ve giiven duygusunu yipratmaktadir. Bu baglamda
kuraldist yolcu davraniglarinin emniyet ve insan faktorleri agisindan sistem diizeyinde ele
alinmasi gereken bir sorun alanina isaret ettigini gostermektedir

Kuraldist yolcu olaylarinin psikolojik etkileri ise yalnizca anlik stres tepkileriyle smirlt
degildir. Olayn siddeti ve tekrari arttikca, kabin ekiplerinde duygusal yiik, duygu diizenleme
gligliikleri ve zaman zaman “duygusal uyusma” (emotional numbing) gibi tepkiler
goriilebilmektedir. Duygusal uyusma, yogun duygulanimi gecici olarak bastirarak gorev
stirdiirmeyi kolaylastiran islevsel bir basa ¢ikma bigimi olarak devreye girebilse de art arda
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maruziyetlerde iletisim tonu, karar dongiisii ve psikolojik iyi olus iizerinde ikincil riskler
yaratabilmektedir (Allwood, Bell ve Horan, 2011; Kerig vd., 2012; Tull ve Roemer, 2003).
Freyd’in (1996) ihanet travmasi yaklasimi, tehdit edici yasantilar karsisinda duygusal
farkindaligin gegici olarak azalmasinin bir 6z-koruma diizeni olarak ortaya ¢ikabilecegini
ileri siirmekte; bu g¢erceve, kabin baglamindaki yogun stres tepkilerinin anlagilmasina
kuramsal bir arka plan sunmaktadir.

1.2.Simiflandirmalar ve Tipolojiler

Kuraldist yolcu davranislari, etkilerinin agirligina gore farkli siddet diizeylerinde ortaya
cikmaktadir. IATA (2018) ile ICAO, bu davranislar1 dort ana basamakta toplamaktadir:

1. Soézli itaatsizlik ve kiigiik capli saygisizliklar,

2. Orta diizeyde fiziksel saldir1 ya da tehdit,

3. Hayati tehlike yaratan eylemler (6rnegin kesici-delici alet kullanimi),
4. Kokpite girme veya ugagin kontroliinii ele gecirme girigimi.

Bu kapsamda sozlii veya fiziksel taciz, kabin ekibinin gorevlerini engelleme, emniyet
ekipmanina zarar verme, tehdit veya yanlis beyanda bulunma, alkol ya da madde etkisi
altinda olma, sigara icme veya yasakli cihaz kullanimi ile agir su¢ niteligindeki saldirgan

eylemler kuraldisi davranislar arasinda sayilmaktadir (Havayolu Calisanlar1 Sendikasi
[Hava-Sen], 2024).

IATA’nin (2020) verileri, olaylarin %86’sinin birinci diizey, %10 unun ikinci diizey,
%4 inlin ise Uglincli diizey kapsaminda oldugunu gostermektedir. Bu tablo, olaylarin
yaklasik %14 iiniin karmasik ve yliksek riskli nitelik tasidigini ve bu nedenle sistematik, gok
katmanli bir miidahale yaklagiminin ele alinmasinin 6nemine isaret etmektedir.

1.3. Kuraldis1 Davramisin Nedenleri

Kuraldigi davranis tek bir nedene dayandirilmazken psikolojik, durumsal, ¢evresel ve
kiiltiirel etmenlerin karmasik etkilesiminin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bell,
2022). Bireyin ugus dncesinde tagidigi stres, 6fke kontrol sorunlari, kaygi diizeyi veya kisisel
gegmisi, ugus sirasindaki davranislarini dogrudan etkileyebilir (Bor, 2007; Pierson, Power,
Marcus ve Dahlberg, 2007). Buna ek olarak, uzun kuyruklar, kalabalik terminal alanlari,
gecikmeler, koltuk sikisikligi, kabin i¢i 1s1 ve giiriiltii gibi ¢evresel rahatsizliklar, yolcunun
tolerans esigini diistirerek saldirganligi tetikleyebilir (Hunter, 2009; IATA, 2018).

Durumsal etmenler de bu davraniglarin ortaya ¢ikmasinda kritik rol oynar. Alkol tiiketimi,
baglantili ugus stresleri, yanlis koltuk atamalari, bagaj sorunlar1 veya havayolu calisanlariyla
yasanan iletisim aksakliklari, yolcunun tepkisini artirarak davranisi daha ongoriilemez hale
getirebilir (Institute of Alcohol Studies, 2019; McLinton, vd., 2020).

Ote yandan, kiiltiirel farkliliklar da yolcularin kurallari algilama bigimini ve otorite
figiirlerine verdikleri tepkiyi etkiler. Bazi kiiltiirlerde kurallara uyma beklentisi giiclii iken,
bazilarinda bireysel 6zgiirliik vurgusu daha baskindir (Hall, 1966). Bu farkliliklar, kabin
ekibiyle yasanan etkilesimlerin niteligini belirleyebilir (Coban, 2022).
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1.4. Psikolojik Etkenler

Yolcu kaygisi, diisiik tahammiil esigi, 6fke kontrolii sorunlar1 ve asir1 hak iddias1 genellikle
bu tiir davraniglarin 6nciilleridir (Bor, 2007). Ugmak bir¢ok kisi i¢in dogas1 geregi stresli bir
deneyimdir. Anksiyete bozuklugu, klostrofobi veya ugus korkusu olan kisiler baski altinda
saldirgan tepkiler gosterebilir (Yilmaz Halici ve Arikan, 2024). Lazarus ve Folkman’in
(1984) stresle basa ¢ikma modeline gore birey, taleplerin kendi basa ¢ikma kaynaklarini
astigini diisiindiiglinde uyumsuz davranislara yonelir.

Bu degerlendirme siireci, kuraldis1 yolcu olaylarinda kabin ekibinin “tehdit algisi” ve
“kontrol edebilirlik” degerlendirmeleriyle dogrudan iligkilidir; algilanan kaynaklarin
yetersizligi, kaygr ve 6fke tepkilerini artirarak miidahale siirecinin duygusal maliyetini
yiikseltebilmektedir (Lazarus, 1993). Bunedenle kuraldis1 yolcu olaylari, psikolojik diizeyde
ekip ve oOrgiitiin sagladigi destek kaynaklarmin da belirledigi bir stres alan1 olarak ele
alinmalidir (Bor, 2007).

MclIntosh (1998), yolcularin yarisina yakininin kalkis, inis ve gecikmeleri en biiyiik stres
unsurlari olarak gérdiigiinii belirtmistir. Ozellikle kadinlar ve saglik sorunlari olan yolcular
daha yiiksek kaygi diizeyi bildirmistir. Bu duygular diizenlenmediginde, birikmis gerginlik
sOzlii veya fiziksel catisma olarak ortaya ¢ikabilmektedir (Van Gerwen, 1999).

1.5. Alkol ve Madde Kullaninm

Asirt alkol tliketimi, “air rage” olaylarmin en giiglii belirleyicilerinden biridir.
Havaalanlarinda ve ugak i¢inde alkoliin kolay erisilebilir olmasi, zaman baskis1 ve tatil
coskusu inhibisyonu diisiirmektedir (Coban, 2022). Ingiltere’de yapilan bir arastirma,
yolcularin %60’ 1nin sarhos yolcularla karsilastigini, %51’inin ise ugakta alkol kullanimini
tehlikeli buldugunu ortaya koymustur (Institute of Alcohol Studies, 2019). Tirk sivil
havaciliginda 2014-2016 yillar1 arasinda yasanan olaylarin %73l sigara yasagi
ihlallerinden kaynaklanmistir (Coban, 2022).

1.6. Cevresel ve Hizmetle lgili Etkenler

Dar koltuk araliklar, giriiltii, sicaklik ve havalandirma sorunlar1 rahatsizligi artirarak
catisma riskini yiikseltir (Quehl, 2001). Rhoden, Ralston ve Ineson’un (2008), uzun menzilli
ekonomi sinifi yolcularinda hizmet memnuniyetsizliginin agresyon egilimini artirdigini
saptamistir. Hizmet kalitesi, psikolojik durumlarla dogrudan etkilesim i¢indedir (Phadke,
2017).

1.7. Sosyokiiltiirel Boyutlar

Kiiltiirel normlar, kisisel alan, toplumsal hiyerarsi ve cinsiyet rolleri ugak ici etkilesimleri
sekillendirir (Hall, 1966). “Kiiltiire] normlar, kabin gibi paylasimli ve kapali hizmet
ortamlarinda kisileraras1 mesafe ve rahatsizlik algisini etkileyebilmektedir; farkl tilkelerden
yolcularin tercih ettigi ‘kisisel alan’ mesafeleri anlamli bicimde degismektedir (Sorokowska
vd., 2017; Sicorello vd., 2019). Kuraldis1 yolcularin yaklasik %751 erkektir ve ¢gogunlugu
20-39 yas araligindadir (Schaaf, 2001; Goldsmid vd., 2016).
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1.8.U¢us Emniyeti ve Psikolojik Saglik Uzerindeki Sonuglar

Raporlamalarda, 152 ugak i¢i yolcu davranisi olaymin %22’sinde, kuraldisi yolcuya
miidahale etmek amaciyla ucus ekibinden bir iiyenin kokpiti terk etmek zorunda kaldig
belirlenmistir (NASA-ASRS, 2000). Bu durum mirettebatin ruhsal sagligini da
etkilemektedir. Duygusal tiikenme, kaygi ve olay sonrasi korku devamsizlik ve isten ayrilma
oranlarimi artirmaktadir (Goldsmid vd., 2016).

Uygulamali miirettebat egitimleri, kuraldis1 yolcu davraniglarinin yonetiminde kritik bir rol
oynamaktadir. Ancak uzun siireli agresyona maruz kalmak, kabin ekibinde ikincil travma ve
tilkenmislige neden olabilmektedir (Rodoplu Sahin ve Unal, 2021).

Kuraldis1 yolcu olaylari, yolcu memnuniyetini diisiirmekte, korku yaratmakta ve stresin
“duygusal bulasma” yoluyla diger yolculara ve ekibe yayilmasina neden olmaktadir
(Rajaveraja, 2019).

1.9.Kuraldis1 Yolcu Davranislarinin Bir Alt Tiirii Olarak Cinsel Taciz

Cinsel taciz, yalnizca bireysel bir uygunsuzluk degil, ayn1 zamanda cinsiyet temelli ve
siklikla normallestirilmis bir kuraldis1 davranis bicimidir. Istenmeyen cinsel davranislar,
sOzlii ifadeler veya fiziksel temaslar kisisel ve mesleki sinirlar ihlal eder. Arastirmacilar
cinsel tacizi, “istenmeyen cinsel ilgi, cinsiyet temelli diismanlik (s6zlii veya sozsiiz) veya
cinsel performansa dayali bir baski bi¢imi” olarak tanimlamaktadir (MacKinnon, 1979;
Gutek, 1985). 1970’lerin ortalarinda, kadinlarin islerini kaybetmelerine neden olan cinsel
yaklasimlar, ilk kez mesleki hak ihlali olarak taninmistir (MacKinnon, 1979).

Havacilikta cinsel taciz, hem kisilerarasi etkilesimlerde hem de sektorel kiiltiiriin iirettigi
yapisal kosullar icinde ortaya ¢ikan sistemik bir sorundur. Ozellikle kadin kabin ekipleri,
yolculardan ya da kimi durumlarda yonetsel hiyerarsi igindeki aktorlerden gelen uygunsuz
sozler, bakislar ve fiziksel temaslara maruz kalabilmektedir. “Havali hostes” imgesinin
reklamlar ve popiiler kiiltiir araciligiyla yeniden {iretilmesi, kabin ekibini bakim veren bir
hizmet 6znesi olmanin Gtesinde cinsel olarak nesnelestirilen bir figilire indirgemekte; bu
temsil bicimi tacizin kiiltiirel olarak normallestirilmesine zemin hazirlamaktadir. Tiirk
literatiiriinde de vurgulandig iizere, kadinlarin cinsel yaklasimlar reddettikleri i¢in islerini
kaybetmeleriyle birlikte cinsel taciz goriiniir hale gelmis; bir cinsiyeti digerine gore ikincil
konuma diigiiren, istenmeyen cinsel ilgi veya baski bi¢imi olarak tanimlanmistir. Bu tiir
deneyimlerin siradanlastirilmasi, kabin ekiplerinden beklenen yogun duygusal emekle
birlestiginde stres, tlikenmislik ve psikolojik rahatsizlik riskini artirmakta; ayni1 zamanda
dikkat, iletisim ve ekip koordinasyonunu zayiflatarak ucus emniyetini dolayli bi¢imde tehdit
etmektedir (Capan Ozeren, 2021).

Bu nedenle, cinsel tacizin 6nlenmesi iki diizeyli bir miidahale gerektirir: (a) politik diizeyde,
sifir tolerans politikalar1 ve zorunlu raporlama sistemleriyle yaptirim; (b) kiiltiirel diizeyde,
toplumsal cinsiyet stereotiplerini kirmaya yonelik farkindalik ve egitim programlari. Ancak
bu iki boyut biitiinciil bigimde uygulandiginda hem operasyonel emniyet hem de ¢alisanlarin
onuru ve ruhsal saglig1 korunabilir (Capan Ozeren, 2021; Hochschild, 1983; International
Transport Workers’ Federation [ITF], 2000).
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1.10. Stres, Duygusal Emek ve Duygusal Uyusmazhk

Kabin ekibi, her durumda sogukkanli, empatik ve profesyonel kalmak zorundadir.
Hochschild’in (1983) duygusal emek kuramina gore bu, orgiitiin bekledigi duygusal ifadeleri
tiretebilmek i¢in duygularin yonetilmesidir. Ancak gercek duygular ile sergilenmesi
beklenen duygular catistiginda duygusal uyusmazlik ortaya ¢ikar (Grandey, 2000).

Duygusal uyusmazlik, 6zdenetim kaynaklarin tiiketerek tiikenmislik, sinizm ve duygusal
uzaklasmaya yol agabilir (Brotheridge ve Lee, 2002). Kabin ekibi {iyeleri i¢in korku, 6fke
ya da tiksinti gibi duygular1 bastirmak siirekli bir gerekliliktir (Hochschild, 1983). Bu
bastirma davranist uzun vadede kronik stres, anksiyete ve duygusal kopuklukla
sonuglanabilir (Zapf, 2002).

Yogun duygusal emek, uyku sorunlari, stres ve tiikenmislik ile iligkilidir (Diefendorff vd.,
2011). Ogzellikle gecikmeler, tiirbiilans veya agresif yolcular karsisinda “zorunlu
giilimseme” beklentisi psikolojik dayanikliligi azaltir (Pamuk vd., 2025). Duygusal
uyusmazlik bu nedenle mesleki stresorler ile psikolojik sonuglar arasindaki kritik bir araci
degiskendir. Duygusal emek baglaminda “duygusal uyusmazlik” (ger¢ek duygu ile beklenen
duygu arasindaki catigsma) tiikenmisligi besleyen bir mekanizma olarak one c¢ikarken
(Grandey, 2000), kuraldist yolcu olaylar1 gibi yiiksek tehdit iceren durumlarda “duygusal
uyusma” (emotional numbing) daha ¢ok yogun duygulanimi gegici olarak azaltmaya doniik
bir basa ¢ikma tepkisi olarak goriilebilmektedir (Kerig vd., 2012; Tull ve Roemer, 2003). Bu
iki stire¢ farkli olmakla birlikte, uzun siireli maruziyetlerde birbirini gii¢clendirebilecek bir
psikolojik yiik iiretebilmektedir.

1.11. Havacilikta Stres Modelleri

Fizyolojik modeller, stresi alarm, diren¢ ve tiikkenme evrelerinden olusan bir siire¢ olarak
tanimlar (Selye, 1956). Psikolojik modeller ise bireyin talepleri asir1 algilamasi durumunda
stres yasadigini 6ne siirer (Lazarus, 1993). Havacilikta bu durum, yiiksek dikkat, biligsel ytik
ve siirekli emniyet gézetimiyle kendini gosterir.

Avers vd., (2000), miirettebat is yiikiinii dort evrede siniflandirmistir: ugus Oncesi, ugus
esnast, olagandist durumlar ve ugus sonrasi. Bu evrelerin her biri farkli diizeyde performans
ve zaman baskis1 yaratir. Diizensiz vardiyalar ve sirkadiyen bozulmalar dikkati ve
koordinasyonu zayiflatir (van den Berg, Signal ve Gander, 2019).

Norobiyolojik olarak, kronik stres hipotalamus-hipofiz-adrenal aksin1 ve amigdala-
prefrontal devreyi aktive ederek duygusal diizenlemeyi bozar (Sapolsky, 2015). Bu durum
iletisim hatalarina ve karar bozukluklarina yol acabilir (Hawkins, 1993).

1.12. Stres ve Duygusal Uyusmazhgin Yonetimi
Havacilikta etkili stres yonetimi hem bireysel hem orgiitsel stratejilerle miimkiindiir:

o Egitim ve Tatbikatlar: Giivenlik, iletisim ve ¢atisma yonetimi egitimleri hazirlig
artirir. Tenerife kazasindan sonra gelistirilen CRM (Crew Resource Management)
modeli ekip i¢i koordinasyonu ve liderligi gliglendirir (Dahlstrom vd., 2006).

o Psikolojik Destek: Gizli danmigmanlik ve akran destek programlari basa ¢ikma
becerilerini artirir (Cahill, 2020). Orgiitsel destek mekanizmalarinin siirekliligi ve
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olay sonrasi izlem kapasitesi, c¢alisanlarin stresle basa ¢ikma repertuarim
giiclendirmekte ve bireysel dayanikliligr orgiitsel dayanikliliga dontistiirmektedir
(Bor, 2007). Bu nedenle psikolojik destek, olay sonrasi takip, geri bildirim ve
gerektiginde yapilandirilmis kritik olay miidahalesi bilesenleriyle ele alindiginda
daha etkili bir koruyucu sistem sunmaktadir.

e Dinlenme Politikalari: Yorgunluk risk yonetimi, diizenli dinlenme ve fiziksel
kondisyon bilissel performansi korur (Masi vd., 2023).

« Orgiitsel Kiiltiir: Destekleyici liderlik ve adil uygulamalar, hissedilen ve gosterilen
duygular arasindaki uyumu artirarak stresi azaltir (Rajaveraja, 2019).

Gergek duygularla orgiitsel beklentilerin 6rtlismesi, empatiyi ve hizmet kalitesini artirirken
stresi azaltir (Grandey, 2000). Tersine, slirekli uyumsuzluk tiikenmislik ve isten ayrilma
niyetiyle sonug¢lanir (Brotheridge ve Lee, 2002).

Kuraldis1 yolcu davranislart ve kabin ekibi stresi karsilikli etkilesim igindedir. Yolcu
agresyonu, miirettebatin ig yiikiinii ve duygusal gerilimini artirir; biriken stres ve yorgunluk
hizmet kalitesini diislirerek yeni ¢atismalari tetikler. Bu bulgu, Lazarus’un (1993) bilissel
degerlendirme modelinin 6ngordiigii gibi, stresorlerin algilanma bigiminin duygusal tepkiyi
sekillendirdigini gostermektedir. Bu dongii, insan faktorleri paradigmasinda vurgulanan
birey—teknoloji—orgiit kiiltiirii etkilesiminin tipik bir 6rnegidir (Reason, 1997; Salas vd.,
2006). Bu caligmada kuraldis1 yolcu davraniglari, insan faktorleri yaklasimi kapsaminda ele
alinmis; orgiitsel, ¢evresel ve psikolojik etkenlerin birlikte sekillendirdigi bir emniyet sorunu
olarak degerlendirilmistir.

Bu boliimde sunulan kavramsal cerceve, nitel analiz siirecini desteklemek ve bulgularin
anlagilmasini kolaylagtirmak amaciyla olusturulmustur. Kuraldist yolcu davranislarinin
tiirleri ve nedenleri ile bu davranislarin kabin ekipleri iizerindeki etkilerine iliskin kavramlar,
tematik analizde ortaya ¢ikan temalarin yorumlanmasina rehberlik etmistir. Stres, duygusal
emek, duygusal uyusmazlik ve duygusal uyusma kavramlari ise katilimci deneyimlerinin
literatiirle birlikte degerlendirilmesine olanak saglamuistir.

2. YONTEM
2.1. Arastirma Modeli

Bu calisma, nitel arastirma yontemine dayali olarak tasarlanmistir. Arastirmada, kabin
ekiplerinin kuraldis1 yolcu davraniglarina iligkin deneyimlerini ve bu davranislarin yarattigi
psikolojik etkileri derinlemesine anlayabilmek amaciyla yari yapilandirilmis goriisme
teknigi kullanilmigtir. Nitel arastirma yontemi, bireylerin 6znel deneyimlerini goriiniir
kilmasi, olgular1 kendi baglami i¢inde ele almasi ve ¢ok boyutlu bir analiz imkan1 sunmasi
nedeniyle tercih edilmistir (Yildirim ve Simsek, 2013). Bununla birlikte aragtirma, nitel bir
tasarima sahip olmasi ve smirli sayida katilimcinin deneyimlerine dayanmasi nedeniyle
bulgularin genellenebilirligi agisindan belirli sinirliliklar icermektedir.

Arastirma siireci, etik ilkelere uygun bigcimde yiiriitiilmiistiir. Calisma i¢in gerekli etik onay,
Arel Universitesi Rektorliigii Etik Kurul Baskanligi tarafindan, 12.07.2024 tarihli ve
2024/14 sayili toplantida alinan karar ile verilmistir (Say1: E-52857131-050.04-684999,
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Tarih: 17.07.2024). Goriismeler, katilimcilarin  gontilli  katilimi  esas  alinarak
gergeklestirilmis; katilimcilara arastirmanin amaci hakkinda bilgi verilmis ve gizlilik ile
anonimlik ilkeleri titizlikle gozetilmistir.

2.2.Evren-Orneklem (Arastirma Grubu)

Aragtirmanin evrenini, uluslararasi havayolu sirketlerinde gorev yapan kabin ekibi iiyeleri
olusturmaktadir. Calismanin &rneklemini ise Istanbul’da gorev yapan toplam 18 kabin ekibi
iiyesi meydana getirmektedir. Orneklem se¢iminde ¢esitlilik saglamak amaciyla hem kabin
amirleri hem de kabin memurlar1 arastirmaya dahil edilmistir. Katilimcilarin aragtirmaya
katilim1 tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir.

2.3.Veri Toplama Araclar

Veriler, arastirmaci tarafindan hazirlanan yar1 yapilandirilmis gériisme formu aracilifiyla
toplanmustir. Arastirmada, kabin ekiplerinin kuraldis1 yolcu davramislarina iliskin
deneyimlerini ve bu deneyimlerin psikolojik yansimalarini derinlemesine anlamak amaciyla
yart yapilandirilmis goriisme teknigi tercih edilmistir. Goriigme formu, katilimcilarin
yasadiklar1 olaylari, bu olaylara verdikleri duygusal tepkileri ve basa ¢ikma deneyimlerini
kendi anlatilariyla ifade edebilmelerine olanak taniyacak bi¢cimde yapilandirilmis 10 agik
u¢lu sorudan olusmaktadir.

Goriismeler, kabin ekiplerinin ¢alisma kosullar1 dikkate alinarak g¢evrim ici ortamda ve
bireysel olarak gergeklestirilmis; her bir gériisme ortalama 40-60 dakika stirmiistiir. Tim
goriismeler katilimcilarin agik onayiyla kayit altina alinmig ve ardindan yazili metne
doniistiiriilmiistiir. Arastirma siireci boyunca gonilliiliik, gizlilik ve anonimlik ilkeleri
titizlikle gozetilmis; elde edilen veriler yalnizca bilimsel amaglarla kullanilmistir.

Goriisme formundaki sorular, ilgili literatiir taramasi sonucunda belirlenmis ve alan
uzmanlarinin goriisleri dogrultusunda son haline getirilmistir. Sorular, kuraldisi yolcu
davraniglarinin tanimlanmasi, bu davranislara maruz kalindiginda yasanan duygusal
tepkiler, stresle basa ¢ikma yontemleri ve sirket politikalarimin etkinligi tizerine
odaklanmigstir. Katilimcilarin yogun c¢alisma programlari nedeniyle goriismeler ¢evrimigi
ortamda (Zoom) gerceklestirilmistir.

2.4 Verilerin Analizi

Toplanan nitel veriler, tematik analiz yontemiyle degerlendirilmistir. Bu kapsamda,
gorlismeler Oncelikle yaziya dokiilmiis ve veriye asinalik saglanmistir. Analiz siirecinde,
Braun ve Clarke’in (2006) alti asamali tematik analiz yaklagimi esas alinarak, arastirma
sorular1 dogrultusunda anlamli veri birimleri kodlanmis ve benzer kodlar bir araya getirilerek
temalar olusturulmustur. Olusturulan temalar, veri setinin biitiinligii ve tutarliligi agisindan
gozden gecirilmis ve netlestirilmistir.

Kodlama siireci iki arastirmaci tarafindan bagimsiz bi¢cimde yiiriitiilmiis; ortaya ¢ikan goriis
ayriliklart karsilikli uzlasi yoluyla giderilmistir. Verilerin analizi MAXQDA 20 yazilim
kullanilarak gerceklestirilmistir. Analiz siireci boyunca veriler baglami i¢inde ele alinmis,
temalar katilme1 ifadeleriyle desteklenmis ve elde edilen bulgular ilgili literatiirle
karsilagtirmali olarak yorumlanmustir.
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2.5.Gecerlik ve Giivenirlik

Nitel arastirmalarda gegerlik ve giivenirligi saglamak amaciyla “inandiricilik” ilkesi temel
almmustir (Bagkale, 2016). Bu dogrultuda, goriisme kayitlar desifre edilerek katilimcilara
dogrulama amaciyla geri bildirim yapilmis ve verilerin tutarliligi saglanmistir. Kodlama
stireci farkli arastirmacilar tarafindan bagimsiz olarak yiiriitiilmiis, elde edilen sonuglar
karsilastirilarak uzlasi ile son bigimi verilmistir. Ayrica, arastirma siireci ayrintili ve seffaf
bigimde raporlanarak bulgularin dogrulanabilirligi giiglendirilmistir.

3. BULGULAR
3.1.Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya toplam 18 kabin ekibi iiyesi katilmigtir. Katilimcilarin 12°si kadin, 6’s1 erkektir.
Orneklem, kabin memuru ve kabin amiri pozisyonlarindan olusmakta olup kabin amirleri
cogunluktadir. Mesleki kidem 2-21 yil araliginda degismektedir. Katilimcilarin betimsel
ozellikleri Tablo 1’de sunulmustur.

Tablol. Katilimcilara iliskin Betimsel Bulgular

Katilimel Cinsiyet Meslek Kidem (y1l)
K1 Erkek Kabin Memuru 2
K2 Kadin Kabin Amiri 10
K3 Erkek Kabin Memuru 5
K4 Kadin Kabin Amiri 11
K5 Kadin Kabin Amiri 12
K6 Kadin Kabin Amiri 11
K7 Kadin Kabin Amiri 10
K8 Erkek Kabin Amiri 12
K9 Kadin Kabin Amiri 14
K10 Kadin Kabin Amiri 10
K11 Kadin Kabin Amiri 12
K12 Erkek Kabin Amiri 10
K13 Kadin Kabin Amiri 11
K14 Kadin Kabin Amiri 11
K15 Kadin Kabin Amiri 10
K16 Kadin Kabin Amiri 11
K17 Erkek Kabin Memuru 21
K18 Erkek Kabin Memuru 11

3.2.Kuraldis1 Yolcularin Tanimlanmasi

Kod Teori Modeliyle olusturulan sekilde, katilimcilarin kural disi yolcuya iliskin
tanimlamalari yer almaktadir. Katilimcilarin “kuraldist yolcu” tanimlari incelendiginde, en
stk vurgulanan yaklagimin ugus kurallarina aykiri davranig oldugu goriilmiistiir. Bunu,
ucus/operasyon giivenligini tehlikeye atma, yolcu emniyetini riske sokma, kabin ekibine
taciz/sozlii-fiziksel saldir1, diger yolcularin konforunu bozma ve kurallar1 bilerek ihlal etme
temalari1 izlemistir. Tanimlarin kod frekanslar1 Sekil 1°de gosterilmistir.
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Katilimci ifadelerinden 6rnekler asagida 6zetlenmistir:
(K1) “Kural dist yolcu, ugusun, ucagin ve yolcularin giivenligini tehlikeye sokan, kabin
ekibine veya yolculara sozlii ya da fiziksel tacizde bulunan kisidir. Genelde alkollii ya da
tuvalette sigara igen yolcularla karsilagiyoruz.”

(K3) “Herhangi bir sivil havacilik kuralina uymayan, en basitinden kemerini baglamayi
reddeden yolcu bile kural disidir.”

(K14) “Sivil havacilik kurallarina uymayan, sigara i¢en, alkol tiiketip baskalarinin 6zgiirlik
alanina giren ya da fiziksel—sozlii siddete basvuran herkes kural dis1 yolcudur.”

Bu ifadeler, katilimeilarin “kural dig1 yolcu” kavramimi mevzuata aykirilik, psikolojik,

davranigsal ve giivenlik boyutlariyla ele aldiklarin1 gostermektedir.

3.3.S1k Karsilasilan Kuraldis1 Davramslar

Katilimcr ifadelerine gore en sik karsilasilan kuraldisi davraniglar; sigara igme girigimleri,
alkol etkisiyle saldirgan tutumlar, ugus kurallarina uymama (6zellikle emniyet kemeri) ve
sozlii taciz olarak one ¢ikmistir. Daha nadir goriilmekle birlikte, fiziksel saldir1 ve cinsel
taciz gibi etkisi yiiksek vakalar da bildirilmistir. Sekil 2’de, katilimci ifadelerine dayali

olarak olusturulan kural dis1 davranis listesi sunulmaktadir.
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Kod Sistemi Katilimeilar TOPLAM
* (=1 Kural Disi Davranislar

= Kisilik bozuklugu

=4 Madde/ilag etkisi altinda olmak

=gl Yiiksek sesle/bagdirarak konusmak

(=g Fiziksel siddet

(=4 Fazla alkol tiiketiminin yarattigi olumsuzluklar

(Z 4 Yolcunun badinp kiifiir etmesi

(=4 Kesici aleti personelin bogazina dayamak

(=g Sigara icmek

oo NWoN W N

(= g Emniyet kemerini badlamamak
3 TOPLAM 33

(€3]
W

Sekil 2. Kuraldis1 Davranis Listesi

Kod Matriks Tarayicist sonuglari, 6zellikle sigara igme girisimleri, asir1 alkol kullanimina
bagli saldirganlik ve emniyet kemeri kurallarina uymama davraniglarinin sik¢a gozlendigini
gostermektedir. Ayrica, yolcularin bagirmasi veya kiifiir etmesi de sik rastlanan davraniglar
arasinda yer almaktadir. Daha nadir ancak etkisi daha ciddi olan davranislar arasinda ise
fiziksel saldiri, kesici aletle tehdit, madde veya ila¢ etkisi altinda olma ve kisilik
bozukluklarina bagli davraniglar rapor edilmistir.

(K4) “En ¢ok kemerle ilgili sikint1 yasiyoruz; bebek kemerini baglatmak istememe...”
(K1) “Sigara icen yolculara ¢ok denk geliyorum.”
(K10) “Kural dis1 yolcu iizerime yiiriidii; fiziksel temas oldu.”

(K15) “New York seferinde madde/ilag etkisindeki yolcu kapiya yonelip agmaya kalkti; en
zor animd1.”

3.4 Kuraldis1 Davramislar Karsisinda Yasanan Duygular

Kuraldis1 davraniglara maruziyet sonrasinda katilimcilar en sik kaygi/endise, sinir/ofke,
sok/sagkinlik ve tiziintii duygularini bildirmistir. Olayin niteligine bagli olarak caresizlik,
korku, gerginlik ve giivenlik endisesi gibi duygular da ifade edilmistir. Duygulara iligskin kod
frekanslar1 Sekil 3°te sunulmustur.

kavGl/ENDISE NG -
SINlgeli¥’yg H
SOK HALI 4
OZONTO "
saskINLIK I 3
CARESIZLIK [ 1
puycusuz pAVRANMAK [INEG 1
CAN GUVENLIGI I 1

sUPHE [N 1

KORKU 1

GERGINLIK 1
0 1 2 3 4 5 6

Sekil 3. Kuraldis1 Davraniglar Karsisinda Yasanan Duygularin Kod Frekanslari
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Kuraldis1 davraniglara maruziyet sonrasinda katilimcilar en ¢ok kaygi/endise, sinir/ofke,
sok/saskinlik ve {iziintii duygularini bildirmistir (Sekil 3). Bazi1 katilmcilar ise olayin
niteligine bagli olarak caresizlik, korku, gerginlik ve giivenlik endisesi yasadiklarini ifade
etmistir.

Katilimer goriiglerinden kisaltilmis 6rnekler su sekildedir:

(K5) “Ilk anda sok oluyoruz, sonra olasi tehditleri diisiiniiyoruz. Kaptanla iletisim kisith
oldugu i¢in endise artiyor.”

(K10) “Sinirlerimi tutmakta zorlandim, sonrasinda tuvalete gidip agladim.”

(K11) “Korku yasiyorum; ne yapacagini kestiremedigim bir yolcuyla karsilasinca
endiseleniyorum.”

Bu ifadeler, katilimcilarin kural dis1 davraniglar karsisinda hem mesleki sorumluluk bilinci
hem de yogun duygusal tepkiler yasadiklarini gostermektedir.

3.5.Stres Yonetiminde Kullanilan Teknikler

Katilimcilarin = stresle basa ¢ikma siirecinde en sik basvurduklart yontem ekip
arkadaslarindan destek alma olmustur. Bunu kurallara/prosediire bagli kalarak profesyonel
bi¢imde yonetme, yolcuyu sakinlestirme, mesleki deneyimle sogukkanli kalma, nefes
egzersizleri/kisa molalar ve olay sonrasi sosyal destek izlemektedir. Stres yonetimine iliskin
kod dagilimi Sekil 4’te sunulmustur.

Stresi normallestirerek Is-yasam dengesini koruyarak

‘\4\ /1
Calisanlar, Stresi Nastl
Kurallara bagl kalarak &4 Yénetmektedirler?

/z/ ‘\3\.
Zamanla deneyim kazanarak (Tecriibe) Yolculart idare ederek

Sekil 4. Duygu Degisimi Karsisinda Stres Yonetimi

Ekip arkadaslaritndan
destek alarak

—_— T

Katilimci ifadelerinden bazi kisaltilmis 6rnekler asagida sunulmustur:

(K6) “Stres altinda ekip arkadaslarimla konusurum, duygusal destek almak iyi geliyor.”

(K10) “Bir kahve i¢gmek, nefes almak, ekipten yardim istemek ise yariyor. Ekip destegi ¢ok
onemli.”

(K13) “Kriz aninda ekip iginde igbirligi yapiyoruz; biri yolcuyla ilgilenirken digeri diizeni
sagliyor.”

Bu bulgular, kabin ekiplerinin stres yonetimini profesyonellik, ekip dayanismasi ve
deneyimle edinilen sogukkanlilik {izerinden sekillendirdiklerini gostermektedir.
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3.6.Sirket ve Kurumsal Destekler

Katilimcilarin bir kismu sirketin kuraldist yolcu olaylarinda kurallar/prosediirler, hukuki
destek, egitim/yenileme egitimleri ve iletisim mekanizmalari tizerinden destek sundugunu
belirtmistir. Bununla birlikte baz1 katilimcilar, destegin 6zellikle vaka bazli takip, geri
bildirim ve olay sonrasi bireysel izlem boyutlarinda sinirli kaldigini ifade etmistir. “Sirket

calisanlarint desteklemekte midir?” sorusuna iliskin kod dagilimi Sekil 5°te gosterilmistir.
Kural Dist Davramislara Yonelik Sirket Destek Saglamakta Muduwr?

7N
_/ N

Destek Olmakta Destek Olmamakta

/ 2 3/ 1 —\4 i 4\
Kurallar, \ J .. .
Hukuki A/ Yiizlerce calisanlar ile

destek Egitim kitapciklarla Sirkcet prosediirle bu konuda

Iletigim destegi o
U [ JPn
verilmekte verilmekte af::‘;f:"; :I’:a saglanmakta ilgilenmekte ilgilenmek zor

Sekil 5. Sirketin Calisan1 Destekleme Durumuna Iliskin Kod Dagilimi

Hiyerarsik Kod—Alt Kod Modeli sonuglarina gore, katilimcilarin 12°si sirketin destek
verdigini, 6’s1 ise destegi yetersiz buldugunu belirtmistir. Sirketin sagladigi baslica
destekler: hukuki destek, egitim/yenileme egitimleri, kurallarin/prosediirlerin agik aktarimi,
iletisim ve psikolojik danigman yonlendirmesi. Olumsuz degerlendirilen yonler ise olaylarin
yalnizca prosediirle sinirli ele alinmasi ve personel sayisinin ¢oklugu nedeniyle bire bir
takipte zorlanilmasidir.

Kisaltilmis katilimer ifadeleri (secki):

(K1) “Karsilasinca ne yapacagimiza dair dokiimanlarimiz var; prosediire uyarsak sirket
arkamizda.”

(K2) “Taciz/kiifiir gibi durumlarda sirket avukatlariyla bireysel dava acabiliyoruz; eskisine
gore daha 1y1.”

(K18) “Emniyet/giivenlik olaylarint bildirdim; geriye doniik degerlendirme veya doniis
almadim.”

Ozetle, sirket destegi kurumsal ve cergeveleyici diizeyde (hukuki siirecler, egitim,
prosediirler ve iletisim mekanizmalar1) gii¢lii olarak algilanmaktadir. Ancak, vaka bazli
takip, bireysel psikolojik destek ve olay sonrasi yonlendirme konularinda eksiklikler oldugu
ifade edilmistir. Katilimeilar, sirketlerin ¢alisanlarina yonelik psikolojik destek sistemlerini
daha siirdiiriilebilir ve kisisellestirilmis hale getirmesi gerektigini dile getirilmistir. Bu
bulgular Sekil 6’da sunulmaktadir.

3.7.Psikolojik Destek

Katilimcer anlatimlarina gore psikolojik destek uygulamalarinda en sik dile getirilen unsur
sirket psikologu ile goriisme olmustur. Bunun diginda olay sonrasi kisa siireli karsilanma,
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uguslardan cekme, izin/rapor ve ilgili birimlere yonlendirme gibi uygulamalar daha sinirlt
siklikta belirtilmistir. Psikolojik destek tiirlerine iliskin kod dagilimi Sekil 6’da sunulmustur.

Kod Sistem Katiimeilar TOPLAM
“ (&g Kural Disi Davranislara Yénelk Sadlanan Psikolojik Destek
(= g Ucretsiz izin destedi u
(24 Tletisim destedgi u
= Bir siire ucus verilmemesi "
(=4 Psikolog destedi .
3 TOPLAM

Sekil 6. Psikolojik Destek

Kod Matriks Tarayicist ¢iktisina gore olusturulan gorselde, sol tarafta saglanan psikolojik
destek tiirleri, sag tarafta ise bu desteklerin frekans degerleri yer almaktadir. Analiz
sonuglarina gore, en sik vurgulanan destek tiirii “sirket psikologu ile goriisme” olmustur.
Bunun disinda belirtilen destek tiirleri — 6rnegin olay sonrasi kisa siireli karsilamalar, izin
veya rapor verilmesi, ilgili birimlere yonlendirme gibi uygulamalar — oldukca sinirh
diizeyde kalmaktadir.

Katilimci ifadelerinden secilmis kisa 6rnekler:

(K1) “Zor wugus sonrasi havalimaninda karsilanip doktor/psikolog teklif edildi;
‘yanimizdayiz’ hissi verildi.”

(K6) “Psikolog goriismesi var ama insanlar isini kaybetme korkusuyla basvurmaya
cekiniyor.”

(K12) “Cok zorlananlara sirketin temel Onerisi ticretsiz izin (1-2 ay).”

Psikolojik destek ekosisteminin merkezinde sirket psikologu yer almaktadir. Bunun yaninda,
izin verilmesi veya ilgili birimlere yonlendirme gibi tamamlayict uygulamalar da
bulunmaktadir. Ancak katilimcilar, bu sistemin erisim kolayligi, gizlilik algist ve
uygulamadaki tutarlilik agisindan belirsizlikler tasidigini ifade etmektedir.

3.8.Kural Dis1 Davramisa Yonelik Standart Prosediire fliskin Bulgular

Katilimcilarin anlatimlarima gore kuraldist davramis karsisinda izlenen standart siireg;
davranigin tespiti, sozIii uyari ve iletisim teknikleri, gozlem altinda tutma, sahit belirleme ve
form doldurma, tehdit seviyesini degerlendirme, gerekirse fiziksel kisitlama, ugus sonrasi
polise teslim ve hukuki siirecin takibi asamalarindan olugsmaktadir. Siirecin asamalarina
iliskin gorsel 6zet Sekil 7°de sunulmustur.
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1
Kural disi davranisin
tespit edilmesi

6
Hukuki bir dava gerekiyo
ise sirketin sagladig hukuki
hizmetleri alarak dava
siirecini takip etmek

Gerekli ikaz ve uyarilarin
yapilmasi- Sézli iletigim
teknikleri

Kural Digi
Davranisa Yonelik
Standart Prosediir

5
Tehdit seviyesine
gore fiziksel kisitlamaya
gidilmesi. Sonrasinda
polise teslim
edilmesi

3
Tespit edilen yolcu ya da
olay yerinin gdzlem
altinda tutulmasi

Eger kural disi davranis
devam ettiriliyorsa; sahidler
esliginde ilgili formlarin
doldurulmasi

Sekil 7. Kuraldis1 Davranisa Iliskin Prosediir

Olusturulan Sekil 7°de, kural dis1 davranis karsisinda izlenen prosediiriin agsamalar sirasiyla
gosterilmektedir: davranigin tespiti — sozlii uyar1 ve iletisim tekniklerinin kullanilmasi1 —
gézlem altinda tutma — sahitlerin belirlenmesi ve formlarin doldurulmasi — tehdit
seviyesinin degerlendirilmesi — gerekirse fiziksel kisitlama uygulanmasi — ugus sonrasi
yolcunun polise teslim edilmesi ve hukuki siirecin takibi.

Katilimci ifadelerinden kisa seckiler:

(K2) “Kural dis1 yolcu formunda kilit bir climle var: ‘Sizin i¢in yapabilecegim bagka bir sey
var m1?” Sahit olmali, sonra uyar1 yapilir; devam ederse form doldurulur, kelepceleme ve
polis teslimi gerceklesir.”

(K5) “Ilk temel kural olay1 tirmandirmamak; 6nce agik iletisim, dinlemek, sakinlestirmek ve
gerekirse farkli bir boliime almak; sonra gozlem ve gerekirse prosediir uygulanir.”

(K12) “Seviyelere gore yasal uyarilar yapilir; formda ucgak giivenligini tehdit ettigi ve
tazminat ile tutuklama riskinin oldugu yazilip okunuyor; ¢ogu kisi bunun ciddiyetini bu
sekilde kavriyor.”

Bu 6zet ve katilimer seckileri, prosediiriin katilimcilar tarafindan hem adim adim hem de
uygulamada dikkat edilmesi gereken unsurlar ¢ergevesinde tanimlandigini géstermektedir.
Katilimcilar ~ siireci; sahit  gereklili§i, yazili formlarin  doldurulmasi, olayin
tirmandirilmamasi, tehdit seviyesine gore miidahale, yolcunun polise teslimi ve hukuki
stirecin takibi gibi asamalarla biitiinciil bir sistem olarak agiklamistir.

3.9.Azaltici Onlemler ve Politika Degisiklikleri

Katilimeilar, kural dist yolcu davraniglarinin azaltilmasi i¢in daha siki yaptirimlarin
uygulanmasi, yolcularin 6nceden bilgilendirilmesine yonelik kampanyalarin diizenlenmesi,
ekip egitimlerinin giincellenmesi ve daha net kriz yonetimi protokollerinin gelistirilmesi
gerektigini belirtmistir. Bu kapsamda, kural dist davraniglarin azaltilmasina yonelik
aliabilecek dnlemler arastirilmig ve elde edilen bulgular Sekil 8’de sunulmugtur.
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v

Yolcular agir cezalarla Ucus dncesi psikoaktif madde
karsilasilacagint bilmeli testi uygulanmali

\5\ /1
Kural Dist Davrantslarin Azaltilmasina 1 v
v—s ovran
Yonelik Onlemler
Kisitlayict

Kurallar konusunda .
Yolcular egitilmeli / \ dénlemler alinmal:
/ 7 1\

v

Cayduricilik ve yaptirem Sirketler kararlt
uygulanmali bir durug

Sekil 8. Kuraldisi Davranislarin Azaltilmasina iliskin Oneriler

Kod Teori Modeli ¢iktisina gore en sik Onerilen dnlemler; yaptirimlarin ve caydiriciligin
artirtlmasi, yolcularin kurallar hakkinda bilgilendirilmesi, sirketlerin kararli ve tutarli bir
tutum sergilemesi, kisitlayict uygulamalarin gelistirilmesi ve ugus oncesinde psikoaktif
madde testlerinin uygulanmasi olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Kisaltilmis katilimci goriislerinden seckiler:
(K3) “Yolcular kurallar1 bilmeli ve uymali; egitim kii¢iik yastan baslar.”

(K5) “Sirketlerin kararli durusu 6nemli; 6rnegin bazi iilkelerde polis aninda miidahale
ediyor, bu caydiriyor.”

(K10) “Daha agir ugus yasaklar1 veya para cezalar1 caydirict olabilir; 6rn. belirli siire
ugmama cezasi diisiintilebilir.”

(K16) “Psikoaktif madde siiphesinde kapida/dncesinde test uygulamak gerekli olabilir; uzun
ucuslarda madde etkisi risk olusturuyor.”

Ozetle, katilimeilar kural dist yolcu davramglarinin azaltilmasinda hem yaptirim temelli
hukuki ve cezai dnlemlerin hem de sirket politikalari, egitim programlar1 ve Onleyici test
uygulamalariin birlikte ele alinmasinin daha etkili olacagini belirtmistir. Bu bulgular, Sekil
9’da sunulmustur.
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Tazeleme editimleri
Yolcuya yonelik caydincilile cok daha etkin olmal
ve bilgilendirme yapilmali

plicdiE Tbelnee insan iletigimi iizerine

Zorbalik hissi uyandiran : T o wi
irket polikitasi <¢—— Egitim Programlarinda — Egitim Program PR N
kurallar gevsemeli Sirket p istenilen Degisiklikler yodun egitim verilmeli
Sirket kabin ekibne daha Kalip ciimleler yerine diyalog
fazla destek cikmali cesitliligi tesvik edilmeli

Sekil 9. Politika ve Egitim Programlarina iliskin Degisiklik Talepleri

Hiyerarsik Kod—Alt Kod Modeli ile olusturulan sekilde, katilimcilarin sirket politikast ve
egitim programlarinda yapilmasini istedikleri degisikliklere iliskin bulgular yer almaktadir.
Gorseldeki kalin ¢izgiler, en sik dile getirilen dnerileri gostermektedir.

Katilimcilarin ifadelerine gore, sirket politikalarinda yapilmasi gereken ii¢ temel degisiklik
one ¢ikmaktadir:

1. Yolculara yonelik caydirict yaptirimlarin artirilmasi ve bilgilendirme siireclerinin

giiclendirilmesi,
2. Zorlayici veya “zorbalik hissi” uyandiran kurallarin esnetilmesi,
3. Calisanlara yonelik kurumsal destegin artirilmasi.
Egitim programlarina iligkin olarak ise tli¢ temel oneri siklikla dile getirilmistir:
1. Tazeleme egitimlerinin daha etkin, uygulamali ve etkilesimli hale getirilmesi,
2. Insan iliskileri ve iletisim becerilerini gelistirmeye yonelik igeriklerin artirilmast,

3. Kaliplagmis ifadeler yerine duruma uygun, dogal diyalog cesitliliginin tesvik
edilmesi.

Katilimci ifadelerinden kisaltilmis 6rnekler:

(K1) “Tazeleme egitimleri sadece yapilmis olmak i¢in yapiliyor; daha etkin olmali.”
(K2) “Zorlayic1 kurallar biraz gevsetilmeli; su an daha kat1 hale geliyoruz.”

(K3) “Kural dis1 yolcuya yonelik yaptirimlar ve bilgilendirmeler caydirici olmali.”

(K5) “Business smifinda sorun ¢ikaran yolculara yaptirnm uygulanmali; kararli durus
onemli.”

(K6) “Insan psikolojisini anlamaya ydnelik iletisim egitimleri tiim kabin ekibine verilmeli.”
(K7) “Yolcular, daha ucaga binmeden 6nce kurallar ve cezalar konusunda bilgilendirilmeli.”
(K17) “Egitimlerde kalip ciimleler yerine uygun ama etkili diyaloglar 6gretilmeli.”

(K18) “Kara liste uygulamasinin kapsami genisletilebilir.”
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Sonug olarak, katilimcilar hem sirket politikalarinda hem de egitim programlarinda, ¢alisani
koruyan, yolcuyu bilinglendiren ve etkili iletisimi giiclendiren diizenlemelerin hayata
gecirilmesi gerektigini ifade etmistir.

4. TARTISMA VE SONUC

Bu arastirmanin bulgulari, kuraldis1 yolcu olgusunun kabin ekibi agisindan duygusal yiik,
operasyonel aksama ve kurumsal kapasiteyi ayn1 anda zorlayan ¢ok katmanl bir risk alani
oldugunu gostermektedir. Katilimci anlatimlarinda en sik karsilasilan kuraldis1 davranislar;
sigara igme girisimleri, alkol etkisiyle taskinlik, emniyet kemeri ve yerlesim kurallarina
direng, yiiksek sesli tartigma veya kiifiir ile kabin ekibi talimatlarina sistematik uymama
seklinde ortaya ¢ikmistir. Buna karsilik, daha seyrek goriilen ancak etkisi yiiksek vakalar;
fiziksel saldir1, kesici cisim tehdidi, cinsel taciz ve psikoaktif madde etkisi altinda kapiya
yonelme gibi ugus emniyetini dogrudan tehlikeye sokan davranislardan olusmaktadir. Bu
dagilim, kuraldis1 yolcu riskinin “sik—orta siddet” ve “seyrek—yiiksek siddet” olmak {izere
iki farkl profil {izerinden seyrettigini ve kabin ekiplerinin ayni ucus dongiisiinde her iki risk
diizeyiyle de karsilasabildigini gostermektedir.

Katilimer anlatilarinda duygusal tepkiler en sik kaygi, dtke, sok ve saskinlik bigiminde
ortaya c¢ikmustir. Olaylarin siddeti ve siiresi arttikca korku, caresizlik ve gerginligin
yogunlastigi; bazi katilimcilarda ise “duygusal uyusma” ve profesyonel mesafeyi artirma
egiliminin bir basa ¢ikma bi¢imine dontistiigii goriilmiistiir. Bu tiir duygusal uyusma, kisa
vadede gorev siirdiirmeyi kolaylastirabilen islevsel bir tutum olarak devreye girebilmekte;
ancak iletisim tonu ve karar siire¢lerinde ikincil riskler yaratabilmektedir (Allwood, Bell ve
Horan, 2011; Kerig vd., 2012). Literatiir, 6zellikle ihanet travmasi iceren yasantilarda korku
ve liziintliye yonelik duygusal uyusmanin artabilecegini ve bunun kayitsizlik ya da duygusal
katilagma belirtileriyle kesisebilecegini gostermektedir (Freyd, 1996; Kerig vd., 2012). Bu
caligsma da kabin baglaminda, yogun olaylarda ge¢ici uyusmanin islevsel olabildigini; ancak
tekrar eden maruziyetlerde iletisim kalitesi ve ekip i¢i koordinasyonu zayiflatabildigini
disiindiirmektedir (Tull ve Roemer, 2003). Bu duygusal yiik, karar verme hizini, iletisim
etkinligini ve ekip uyumunu olumsuz etkileyerek yanit gecikmesi ve kabin diizeninde
aksamalar gibi ikincil riskler dogurabilmektedir. Ozellikle uzun menzilli uguslarda uyku
yoksunlugu ve is—06zel yasam dengesindeki bozulma, bu etkileri daha da belirgin hale
getirmektedir.

Bulgular, stres yonetiminde etkili bulunan pratiklerin ii¢ temel eksen etrafinda sekillendigini
gdstermektedir. Tlk eksen, ekip temelli dayanikliliktir. Katilimeilar, gérev dagiliminin esnek
bicimde yeniden diizenlenmesini, c¢atigmali yolcudan personelin “paslama” yontemiyle
uzaklagtirilmasini, hiyerarsi icinde hizli istisareyi ve kokpitle agik iletisimi stresin
yonetilmesinde kritik gdrmektedir. Ikinci eksen, prosediirlere baglilik ve kabin igi gerilimi
diisirmeye yonelik yaklagimidir. Olaymn tirmandirilmamasi, sozlii uyarilarin standart
ifadelerle ve taniklar 6niinde yapilmasi, yolcu ve olay alaninin sistematik bicimde gozlem
altinda tutulmasi ile raporlama ve sahit tutanaklariyla siirecin kayit altina alinmasi bu
cercevede one ¢ikmaktadir. Ugiincii eksen ise bireysel diizenleme stratejileridir. Deneyimle
kazanilan sogukkanlilik, kisa molalar, nefes ve gevseme uygulamalari, olay sonrasi sosyal
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destek arayis1 ve miimkiin oldugunda is—yasam dengesini korumaya yonelik planlamalar,
katilimcilarin stresle baga ¢ikmada bagvurduklari bireysel kaynaklar arasinda yer almaktadir.

Kurumsal destek algist katilimcr anlatilarinda iki yonlii bir goriiniim sergilemektedir. Bir
yandan, hukuki danismanlik saglanmasi, psikolog yonlendirmesi, olay sonrast ugustan
¢ekme uygulamalari ile prosediir ve dokiimantasyonun varligi olumlu karsilanmaktadir. Ote
yandan, birebir takip, diizenli geri bildirim ve uzun vadeli psikolojik izlem gibi desteklerin
cogu zaman sinirli ya da diizensiz kaldig ifade edilmistir. Katilimcilara gore, yiiksek
personel sayisi ve yogun operasyonel tempo, olay bazli ilgi ve destek siirekliliginin
saglanmasini gili¢lestirmektedir.

Katilimer anlatilari, kuraldist yolcu davramiglarinin azaltilmasina yonelik beklentilerin
ozellikle bilgilendirme, yaptirim ve egitim basliklarinda yogunlastigini gostermektedir.
Kabin ekipleri, yolcularin ugus oncesinde c¢ok dilli ve acik yaptirim mesajlariyla
bilgilendirilmesinin caydiriciligi artiracagini ifade etmistir. Benzer bi¢cimde, para cezasi
veya gecici ucus yasagi gibi yaptirimlarin net ve goriiniir bigimde uygulanmasinin kuraldist
davraniglar1 sinirlayabilecegi belirtilmistir.

Egitim boyutunda ise katilimcilar, yillik tekrar egitimlerinin gercek vaka oOrnekleri ve
simiilasyonlarla desteklenmesini, ezberlenmis kaliplar yerine duruma uygun iletisim
becerilerini gelistiren igeriklere agirlik verilmesini dnermistir. Empatik iletisim ve gatisma
yonetimine yonelik egitimlerin tiim kidem diizeylerinde siireklilik gostermesi, sahadaki
deneyimler agisindan 6zellikle vurgulanan bir ihtiyag¢ olarak one ¢ikmuistir.

Ortaya ¢ikan bu biitiinciil tablo, kuraldist yolcu yonetiminin yalnizca bireysel becerilere veya
anlik durumsal yargilara indirgenemeyecegini gostermektedir. Bulgular, etkili bir yonetim
icin oOrgiitsel politikalar, egitim yapisi, calisanlara sunulan destek mekanizmalar1 ve
havalimani kolluk birimleri ile yer hizmetleri gibi dis paydaslar arasindaki koordinasyonun
birlikte ele alinmasi gerektigine isaret etmektedir. Bu baglamda c¢alisma, onleyici
bilgilendirme ve caydiricilik uygulamalarini, kabin ic¢i gerilimi diisiirmeye yonelik
uygulamalar ve olayin belgelenmesine yonelik siiregleri ve olay sonrasi psikolojik ile hukuki
destek adimlarint igeren ¢ok katmanli bir miidahale yaklagiminin Onemini ortaya
koymaktadir.

Bu arastirmada elde edilen bulgular, kuraldisi yolcu davranislarimin tiirleri ve bu
davraniglarin kabin ekipleri iizerindeki psikolojik etkileri bakimindan mevcut literatiirle
biiyiik olgiide ortiismektedir. Katilime1 anlatimlarinda 6ne ¢ikan stres, kaygi ve tiilkenmislik
deneyimleri, Coban’in (2022) ¢alismasinda raporlanan bulgularla paralellik gostermektedir.
Bu calismada da 6zellikle fiziksel saldir1 veya tehdit igeren olaylar sonrasinda uzun siireli
korku, caresizlik ve uyku sorunlarinin ortaya ¢iktig1 ifade edilmistir. Bu durum, kuraldisi
yolcu davraniglarinin kabin ekiplerinin psikolojik 1yilik halini dogrudan etkileyen bir risk
faktorii oldugunu gostermektedir. Elde edilen bulgular, travma sonrasi duygusal uyusma ile
saldirganlik arasindaki iliskiye isaret eden ¢alismalarla (Allwood, Bell ve Horan, 2011;
Kerig vd., 2012) ve ugus baglaminda kaygi—saglik iliskisini ele alan arastirmalarla da
(Mclntosh vd., 1998) uyumludur.
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Akgeyik’in (2011) calismasinda, kabin ekiplerinin karsilastigi stres faktorleri arasinda
psikolojik destek eksikliginin, ¢alisanlarin stresle basa ¢ikma kapasitelerini belirgin bigimde
azalttig1 belirtilmistir. Benzer bigcimde, bu arastirmada da katilimcilar, sirket tarafindan
saglanan psikolojik destegin ¢ogunlukla kisa siireli ve prosediirel kaldigini; olay sonrasi
bireysel takip, geri bildirim ve uzun soluklu damigmanlik mekanizmalarinin yetersiz
oldugunu ifade etmistir. Katilimci anlatilarinda tekrar eden “yalniz birakilma” ve “destek
stirekliligine dair belirsizlik” temalar1, bu algiy1 gliclendirmektedir. Bu bulgu, bireysel basa
ctkma becerilerinin ancak gii¢lii ve siireklilik gosteren bir orgiitsel destek sistemiyle etkili
olabildigini vurgulayan havacilik psikolojisi literatiirityle uyumludur (Bor, 2007; Lazarus,
1993). Nitekim Zorlu ve Gilindiiz’in (2024) calismasi1 da, kabin hizmetlerinin yiiksek
duygusal talepler ve yogun is yiikii nedeniyle artan psikososyal riskler barindirdigini ve bu
durumun c¢alisanlarin  Orgiitte kalma egilimlerini olumsuz etkileyebildigini ortaya
koymaktadir.

Arastirmanin  bir diger O6nemli bulgusu, ekip dayanigsmast ve tecriibeye dayali
sogukkanliligin stres yonetiminde belirleyici bir rol iistlenmesidir. Bu bulgu, Rhoden,
Ralston ve Ineson’un (2008) kabin ekibi egitimlerine odaklanan ¢alismasiyla ortiismektedir.
S6z konusu aragtirmada, ekip uyumunun ve etkili iletisim egitimlerinin kuraldis1 yolcu
olaylarinin biliylimeden yonetilmesini kolaylastirdigt ve ugus emniyetini destekledigi
vurgulanmistir. Benzer bi¢imde, bu calismada katilimeilar da ekip icinde rol paylasimi,
karsilikli gozlem ve destek gibi uygulamalarin kriz anlarinda hem psikolojik dengeyi
korudugunu hem de olaylarin tirmanmasini engelledigini ifade etmistir. Elde edilen bulgular,
emniyetin ekip dayamikliligi, kolektif bilis ve koordinasyon yoluyla giiclendigini savunan
ekip kaynak yonetimi (CRM) yaziniyla uyumludur (Dahlstrom vd., 2006; Salas vd., 2006).

2 13

Katilimcilarin “olayr tirmandirmama”, “sahit ve form zorunlulugu” ile “s6zlii miidahale
sonras1 gozlem” uygulamalarina yaptig1 vurgu, ICAO Annex-17’de tanimlanan kademeli
miidahale yaklasiminin saha pratikleriyle ortiistiiglinii gostermektedir. Fiziksel miidahalenin
yalnizca tehdit diizeyi yiiksek ve egitimle tanimlanmis kosullarla sinirlandirilmasi ise, Tokyo
Sozlesmesi’nde yer alan “gii¢ kullanma yetkisinin dl¢iiliiliik ilkesi”yle dogrudan uyumludur
(ICAO, 1963). Ote yandan IATA nin (2018, 2022) raporlarinda kuraldisi yolcu olaylarinin
kiiresel Olgekte artis gosterdigi ve bu durumun egitim, psikolojik destek ve yaptirimlarin
giiclendirilmesini zorunlu kildig1 belirtilmektedir. Katilimcilarin cezai yaptirimlarin
artirtlmasi, yolcu bilgilendirmesinin giiglendirilmesi ve psikoaktif madde testlerinin
uygulanmasina yonelik Onerileri, bu uluslararasi ¢ergeveyle tutarli bir saha yansimasi
sunmaktadir.

Kabin ekiplerinin stresle basa ¢ikma siireglerinde duygusal zekd ve empati temelli
yaklasimlarin belirleyici oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin, yolcunun davraniginmi
kisisellestirmemeye, iletisimde sakinligi korumaya ve empatik dinlemeye yonelmeleri, kriz
anlarinda islevsel bir duygu diizenleme stratejisi olarak one ¢ikmistir. Bu bulgu, duygusal
farkindalik, 6zdenetim ve empatiyi yiiksek stresli mesleklerde psikolojik dayanikliligin
temel bilesenleri olarak ele alan duygusal zeka kuramiyla uyumludur (Goleman, 2003).
Nitekim Widayati vd. (2022), duygusal zeka diizeyi yiiksek c¢alisanlarin kriz durumlarinda
daha diisiik stres yasadigini ve empati ile 6zfarkindalik becerilerinin stres yonetimini

2 13

kolaylastirdigin1 ortaya koymustur. Bu c¢alismada belirlenen “empatik iletisim”, “olay1
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tirmandirmama” ve “deneyimle kazanilmis sogukkanlilik” temalar1 da, duygusal emek ve
duygu diizenleme modellerinin 6ngordiigii sekilde, hem hizmet sunumunun niteligini hem
de calisanlarin 6znel iyi olusunu etkileyen koruyucu faktorler olarak degerlendirilebilir
(Grandey, 2000; Diefendorff ve Gosserand, 2003).

[IATA’nin (2018) ve McLinton, Smith ve Taylor’in (2020) ¢alismalarinda da ifade edildigi
tizere, kuraldist yolcu davranislarinin dnemli bir boliimii alkol tiiketimiyle iliskilidir. Bu
arastirmada katilimcilarin “alkol etkisiyle saldirganlik” temasini en sik dile getirilen
davranislar arasinda belirtmesi, s6z konusu egilimin Tiirkiye baglaminda da gozlenebildigini
diisiindiirmektedir. Katilimc1 ifadeleri, alkoliin ugus Oncesi ve ugus sirasindaki davraniglar
tizerindeki etkisinin, operasyonel stresorlerle birlestiginde riskli davraniglar: artirabildigine
isaret etmektedir. Bu bulgu, alkol tiiketimi ile ¢evresel kosullarin (sikisik kabin diizeni,
giirtilti, gecikme gibi) birlikte ele alindiginda 6fke ve saldirganligi besleyen bir stres—
agresyon dongiisii yaratabildigini ortaya koyan onceki ¢alismalarla da uyumludur (Bell,
2022; Schaaf, 2001). Bu gercevede, katilime1 deneyimlerine dayali olarak ugus 6ncesi alkol
denetimi ve yolcu bilgilendirmesine yonelik uygulamalarin 6nem kazandig goriilmektedir.

Katilimci anlatimlari, kuraldisi yolcu olaylariin kabin ekipleri agisindan siireklilik gosteren
bir stres ve duygusal yipranma kaynagi oldugunu ortaya koymustur. Bu siirecte ekip i¢i
dayanigsma ve deneyime dayali sakinlik baslica basa ¢ikma unsurlar1 olarak one ¢ikarken,
olay sonrast destek ve geri bildirim mekanizmalarimin siirlt kaldigi goriilmiistiir. Bu
calismada dile getirilen Oneriler, dogrudan katilimecilarin aktardigi  deneyimlere
dayanmaktadir. Kabin ekipleri, kuraldis1 yolcu davranislarinin 6nlenmesinde yolcularin
yaptirimlar konusunda yeterince bilgilendirilmedigini ve bu durumun caydiricilif
zayiflattigini ifade etmistir. Egitimlerin ¢ogunlukla kurallar aktarmaya odaklandigi, gercek
olay ornekleri ve iletisim becerilerini gelistiren uygulamalara daha fazla ihtiya¢ oldugu
belirtilmistir. Katilimcilar ayrica, olay sonrasinda sunulan psikolojik destegin kisa siireli
kaldigin1 ve diizenli takibin eksik oldugunu vurgulamistir. Ekip i¢i dayanisma ve kokpitle
kurulan agik iletisim stresle basa ¢ikmada onemli goriiliirken, yasanan olaylara iliskin geri
bildirimlerin sinirli olmasi dikkat ¢ekmistir. Bu bulgular, kuraldisi yolcu davraniglarinin
yOnetiminin bireysel ¢abalarin 6tesinde, egitim, destek ve iletisimi birlikte ele alan biitiinciil
bir yaklagim gerektirdigini gostermektedir.

Arastirma bulgulari, kuraldisi yolcu davraniglarinin yonetiminin yalnizca bireysel stresle
basa cikma becerilerine birakilmamasi gerektigini gostermektedir. Bu tiir olaylarin
onlenmesi ve etkilerinin azaltilabilmesi igin Orglitsel politikalar, egitim siiregleri ve
psikolojik destek mekanizmalarinin birlikte ele alinmasi1 gerekmektedir. Bulgular, havayolu
isletmelerinin ¢alisan refahin1 ugus emniyetinin tamamlayic1 degil, dogrudan bir bileseni
olarak degerlendirmesi gerektigine isaret etmektedir. Bu yaklasim, insan faktorleri ve
duygusal emek literatiiriinde vurgulanan bireysel, orgilitsel ve sistemsel diizeylerin biitiinciil
bicimde ele alinmasi gerekliligiyle uyumludur (Hochschild, 1983; Grandey, 2000; Reason,
1997). Bu yoniiyle c¢alisma, kuraldist yolcu davraniglarinin yonetiminde calisan refahini
merkeze alan yaklagimlarin, ugus emniyetinin siirdiiriilebilirligi acisindan yapisal bir
gereklilik oldugunu ortaya koymaktadir.
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Son yillarda kabin i¢i uygulamalarda dijital araglarin yayginlagmasi, kural disi yolcu
davraniglarinin yonetiminde kabin ekipleri i¢in pratik bir destek alani olugturmaktadir. Kabin
ekiplerinin tablet veya benzeri dijital sistemler iizerinden prosediirlere hizlica ulasabilmesi,
olaylar1 aninda kayit altina alabilmesi ve standart raporlama adimlarini takip edebilmesi,
ozellikle stresin ve zaman baskisinin yliksek oldugu durumlarda siireci kolaylastirmaktadir.
Bu tiir dijital destekler, kabin ekibinin hafiza ve dikkat yiikiinii azaltarak yolcu giivenligine
ve durumsal farkindaliga odaklanmasini miimkiin kilmaktadir. Ayrica olay sonrasi
raporlamanin daha diizenli ve tutarli yapilabilmesi, hukuki silire¢lerde ve kurumsal
degerlendirmelerde daha giivenilir bir kayit zemini saglamaktadir (IATA, 2023; Jung vd.,
2022).

Buna ek olarak, kural dis1 yolcu davranislarinin yonetimi, kabin ekibinin c¢alistig1 fiziksel
kosullardan bagimsiz degildir. Dar alanlarda uzun siire ayakta kalmak, sinirli hareket alani
ve yogun is temposu, kabin ekiplerinde fiziksel yorgunluk ve stres birikimine yol
acabilmektedir. Ergonomik acgidan daha islevsel kabin i¢i diizenlemeler ve ekipman
yerlesimleri, ekiplerin giinliik is ylikiinii hafifletmenin yani sira zorlayict yolcu durumlarinda
daha kontrollii ve sakin miidahaleler yapabilmelerine katki saglayabilir. Nitekim ergonomik
kosullarin iyilestirilmesinin ¢alisanlarin dikkat diizeyi, dayaniklilig1 ve giivenli davraniglari
tizerinde olumlu etkiler yarattifi onceki caligmalar tarafindan da vurgulanmaktadir (Chen
vd., 2021). Bu nedenle, kural dist yolcu davraniglarina yonelik Onleyici ve yonetici
yaklagimlarin, kabin i¢i dijital destekler ile fiziksel calisma kosullarimi birlikte dikkate
almas1 6nem tasimaktadir.
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