
HAVACILIK ARAŞTIRMALARI DERGİSİ

                               E-ISSN: 2687-3338JAR - 8 / 1                                                                       FEBRUARY 2026



HAVACILIK ARAŞTIRMALARI DERGİSİ

8 / 1



HAVACILIK ARAŞTIRMALARI DERGİSİ

Yılda iki sayı olarak yayımlanan uluslararası hakemli, 
açık erişimli ve bilimsel bir dergidir.

Cilt: 8
Sayı: 1

Yıl: 2026

Volume: 8
Issue: 1
Year: 2026

2019 yılından itibaren yayımlanmaktadır.

© Telif Hakları Kanunu çerçevesinde makale sahipleri ve
Yayın Kurulu’nun izni olmaksızın hiçbir şekilde

kopyalanamaz, çoğaltılamaz. Yazıların bilim, 
dil ve hukuk açısından sorumluluğu 

yazarlarına aittir.

Published since 2019.

This is a scholarly, international, peer-reviewed, open-access 
journal published international journal published twice a year.

© The contents of the journal are copyrighted and may not
be copied or reproduced without the permission of the
publisher. The authors bear responsibility for the
statements or opinions of their 
published articles.

Elektronik ortamda yayınlanmaktadır.
https://dergipark.org.tr/tr/pub/jar

Ulaşmak için tarayınız:

This journal is published digitally.
https://dergipark.org.tr/tr/pub/jar
Scan for access:

Yazışma Adresi:
Süleyman Demirel Üniversitesi 

Sivil Havacılık Yüksekokulu Müdürlüğü
Keçiborlu / Isparta - Türkiye

E-Posta:
journalofaviationresearch@gmail.com

Telefon: 
+90 246 211 85 00 

Dahili: 
8505

Correspondence Address:
Süleyman Demirel University
Directorate of Civil Aviation School
Keçiborlu / Isparta - Türkiye

E-Mail:
journalofaviationresearch@gmail.com

Telephone: 
+90 246 211 85 00 

Ext: 
8505

I



HAVACILIK ARAŞTIRMALARI DERGİSİ

Yayın Sahibi
Doç. Dr. İnan Eryılmaz

Editör Kurulu
Dr. Öğr. Üyesi Şener Odabaşoğlu

Doç. Dr. Deniz Dirik
Doç. Dr. Tamer Saraçyakupoğlu

Dr. Öğr. Üyesi Leyla Adiloğlu Yalçınkaya
Prof. Dr. Yasin Şöhret

Doç. Dr. Mesut Öztırak
Doç. Dr. Gökhan Tanrıverdi

Dr. Öğr. Üyesi K. Gülnaz Bülbül
Dr. Arif Tuncal

Doç. Dr. Alper Dalkıran
Dr. Ali Dinç

Doç. Dr. Ayşe Aslı Yılmaz
Doç. Dr. İnci Polat Sesliokuyucu

Prof. Dr. Vahap Önen
Prof. Dr. Vedat Veli Çay

Editorial Board
Asst. Prof. Şener Odabaşoğlu, Ph.D.
Assoc. Prof. Deniz Dirik, Ph.D.
Assoc. Prof. Tamer Saraçyakupoğlu, Ph.D.
Asst. Prof. Leyla Adiloğlu Yalçınkaya, Ph.D.
Prof. Yasin Şöhret, Ph.D.
Assoc. Prof. Mesut Öztırak, Ph.D.
Assoc. Prof. Gökhan Tanrıverdi, Ph.D.
Asst. Prof. K. Gülnaz Bülbül, Ph.D.
Arif Tuncal, Ph.D.
Assoc. Prof. Alper Dalkıran
Ali Dinç, Ph.D.
Assoc. Prof. Ayşe Aslı Yılmaz, Ph.D.
Assoc. Prof. İnci Polat Sesliokuyucu, Ph.D.
Prof. Vahap Önen, Ph.D.
Prof. Vedat Veli Çay, Ph.D.

Yayın ve Danışma Kurulu
Prof. Dr. Ender Gerede 

Doç. Dr. Vildan Durmaz
Prof. Dr. Hakkı Aktaş

Doç. Dr. Eyüp Bayram Şekerli
Doç. Dr. Semih Soran 

Prof. Dr. Rüstem Barış Yeşilay 
Prof. Dr. Engin Kanbur

Doç. Dr. Hasan Hüseyin Uzunbacak 
Doç. Dr. Akansel Yalçınkaya 

Doç. Dr. Nazmiye Ülkü Pekkan
Doç. Dr. Didem Rodoplu Şahin

Editorial and Advisory Board
Prof. Ender Gerede, Ph.D. 
Assoc. Prof. Vildan Durmaz, Ph.D.
Prof. Hakkı Aktaş, Ph.D.
Assoc. Prof. Eyüp Bayram Şekerli, Ph.D.
Assoc. Prof. Semih Soran, Ph.D. 
Prof. Rüstem Barış Yeşilay, Ph.D.  
Prof. Engin Kanbur, Ph.D.  
Assoc. Prof. Hasan Hüseyin Uzunbacak, Ph.D.
Assoc. Prof. Akansel Yalçınkaya, Ph.D.
Assoc. Prof. Nazmiye Ülkü Pekkan, Ph.D. 
Assoc. Prof. Didem Rodoplu Şahin, Ph.D.

Owner
Assoc. Prof. Dr. İnan Eryılmaz, Ph.D.

Baş Editör
Doç. Dr. İnan Eryılmaz

Editor in Chef
Assoc. Prof. Dr. İnan Eryılmaz, Ph.D.

Dil Editörleri
Doç. Dr. Deniz Dirik

Araş. Gör. Tuğba Yıldırım

Language Editors
Assoc. Prof. Deniz Dirik, Ph.D.
Res. Asst. Tuğba Yıldırım

Türkçe Dil Editörleri
Dr. Öğr. Üyesi Tugay Öney 

Öğr. Gör. Fatih Şahin

Turkish Language Editors
Asst. Prof. Tugay Öney, Ph.D.
Lect. Fatih Şahin

Mizanpaj Editörü
Dr. Öğr. Üyesi Rıza Gürler Akgün

Layout Editor
Asst. Prof. Rıza Gürler Akgün, Ph.D.

II



HAVACILIK ARAŞTIRMALARI DERGİSİ

İÇİNDEKİLER / CONTENTS

Araştırma Makaleleri / Research Articles

EMRE EKİN
Quantitative Demand Forecasting of Spare Parts in The Aviation Industry: A Comparative Analysis
Havacılık Sektöründe Yedek Parçaların Nicel Talep Tahmini: Karşılaştırmalı Bir Analiz  ........................................................ 1 - 32

ADİLE BEBEK YEŞİLKAYA
Kabin Ekibine Yönelik Çevrimiçi Şikâyetlerin Tematik Analizi: Türkiye’deki Düşük Maliyetli Havayolu Örneği
A Thematic Analysis of Online Complaints Regarding Cabin Crew: A Case Study of a Low-Cost Airline in Türkiye  ............ 33 - 52

MUSTAFA ÖZGÜR DEVECİ - ÖZGÜR BALLI - TAMER SARAÇYAKUPOĞLU
Failure Analysis of Refueling Door Assembly used on F-16 Military Aircraft
F-16 Askeri Uçağında Kullanılan Yakıt İkmal Kapağı Asamblesinin Arıza Analizi ................................................................. 53 - 70

YUSUF KAHRAMAN - ÖZLEM YAĞCI - İLYAS İNCE
Evaluation of Surface Roughness of Additively Manufactured Overhead Bin Latch Housings 
Eklemeli İmalat ile Üretilen Baş Üstü Dolabı Kilit Yuvası Parçalarının Yüzey Pürüzlülüğünün Değerlendirilmesi  .............. 71 - 86

DENİZ SULU - NECMİYE TÜLİN İRGE
The Mediating Role of CSR Perception Between Passengers’ Environmental Consciousness and Carbon Offsetting 
Attitudes: Environmental Sustainability in Civil Aviation 
Yolcuların Çevre Bilinci ve Karbon Dengeleme Tutumları Arasında Kurumsal Sosyal Sorumluluk Algısının Aracılık Rolü:             
Sivil Havacılıkta Çevresel Sürdürülebilirlik  ........................................................................................................................... 87 - 110

ÖZLEM ÖZGÜR - ÖZLEM ÇAPAN ÖZEREN
Havacılıkta Stres ve Kuraldışı Yolcu Davranışları: Kabin Ekibinin Tutumları
Stress in Aviation and Disruptive Passenger Behaviors: Cabin Crew Attitudes  .................................................................. 111 - 138

HAMZA CEYLAN - GÖZDE GÜVEN
Yeşil Havalimanı Uygulamaları Kapsamında Enerji Verimliliği, Atık Yönetimi ve Karbon Ayak İzi Konularında Öğrenci 
Farkındalığı Üzerine Bir Çalışma
Study on Student Awareness Regarding Energy Efficiency, Waste Management, and Carbon Footprint within the Scope of Green 
Airport Applications  ............................................................................................................................................................. 139 - 157

III



 

 

 
 

Journal of Aviation Research 
Cilt/Vol:8 , Sayı/Issue 1 

Şubat/February, 2026 
E-ISSN: 2687-3338  

URL: www.dergipark.gov.tr/jar 
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Öz 

Bu çalışma, kural dışı yolcu davranışlarının kabin ekibi üyelerinin duyguları ve stres yönetimi üzerindeki 

etkilerini, ayrıca bu tepkileri şekillendiren örgütsel kaynakları ve prosedürleri incelemektedir. İstanbul’daki 

uluslararası havayollarında görev yapan 18 kabin ekibi üyesiyle yarı yapılandırılmış görüşmeler yapılmış, 

veriler MAXQDA 20 programında çift kodlama ve uzlaşı yöntemiyle tematik analizi kullanılarak 

değerlendirilmiştir. Analiz üç boyutta yürütülmüştür: (1) kural dışı davranışların tür ve sıklığı, (2) duygusal 

tepkiler ve başa çıkma stratejileri, (3) örgütsel destek ve eğitimlerin niteliği. Tüm boyutlarda ekip içi iş birliği 

belirleyici bir tema olarak öne çıkmaktadır. En sık gözlenen davranışlar arasında kabinde sigara içme 

girişimleri, alkol kaynaklı saldırganlık, emniyet kemeri ihlalleri ve yüksek sesli tartışmalar yer alırken, fiziksel 

saldırılar en ciddi olayları oluşturmaktadır. Duygusal tepkiler kaygı, öfke ve çaresizlik etrafında 

yoğunlaşmakta; duygusal uyuşma kısa vadede performansı koruyan, uzun vadede ise iletişimi zayıflatabilen 

bir kontrol stratejisi olarak ortaya çıkmaktadır. Stresle başa çıkmada ekip dayanıklılığı, prosedüre bağlı 

yatıştırma ve akran desteği öne çıkmıştır. Bulgular, çalışanların psikolojik iyi oluşuna odaklanan ve uçuş 

emniyeti açısından kritik öneme sahip çok aşamalı bir müdahale modeline gereksinim olduğunu 

göstermektedir. 

Anahtar Kelimeler: Stres, Kural Dışı Yolcu, Kabin Ekibi, Uçuş Emniyeti, Ekip İş Birliği 

JEL Sınıflandırma: L93, J28, I12 

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 İstanbul. 

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, I12 
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GİRİŞ 

Havacılık sektörü, küresel devinim ve bağlantılılığın temel dayanaklarından biridir. Zaman 

ve mesafe engellerini ortadan kaldırarak dünya genelinde hızlı ulaşımı mümkün kılan hava 

taşımacılığı, aynı zamanda yüksek güvenlik standartları ve operasyonel verimlilik gerektiren 

bir alandır. Ancak alanın genişlemesi ve yükselen yolcu isteği, yolcu tutumlarından doğan 

sorunların da artmasına yol açmaktadır. Özellikle “kural dışı yolcu” (unruly passenger) 

olarak tanımlanan davranışlar, uçuş emniyetini ve kabin ekibinin psikolojik iyi oluşunu 

tehdit eden önemli bir problem alanı olarak öne çıkmaktadır (IATA, 2018). 

Kuraldışı yolcu davranışları; emniyet talimatlarına uymama, kabin ekibi veya diğer 

yolculara yönelik sözlü ya da fiziksel saldırılar, cinsel taciz, aşırı alkol ya da madde 

kullanımı ve uçuş operasyonunu engelleyici davranışlar gibi geniş bir yelpazede ortaya 

çıkmaktadır (ICAO, 2011). Bu tür davranışlar, operasyonel aksamalara, zorunlu acil inişlere, 

mali kayıplara ve müşteri memnuniyetinde azalmaya da neden olabilmektedir (Barron, 

2002). 

Yapılan araştırmalar, kuraldışı yolcu davranışlarına maruz kalan kabin ekibi üyelerinin 

sıklıkla stres, anksiyete ve tükenmişlik yaşadıklarını, bazı durumlarda ise travma sonrası 

stres bozukluğu belirtileri gösterdiklerini ortaya koymaktadır (Çoban, 2022). Özellikle 

fiziksel saldırıya uğrayan veya tehdit edilen ekip üyelerinin iş performanslarının olumsuz 

etkilendiği ve profesyonel psikolojik destek arayışına girdikleri bildirilmektedir (Akgeyik, 

2011).  

Uluslararası Sivil Havacılık Örgütü (ICAO) ve Uluslararası Hava Taşımacılığı Birliği 

(IATA) gibi kuruluşlar, kuraldışı yolcu davranışlarını önlemek ve yönetmek amacıyla çeşitli 

uluslararası düzenlemeler geliştirmiştir. ICAO’nun Annex-17 dokümanı ile Tokyo 

Sözleşmesi, uçak içi düzenin korunması, yetki ve sorumlulukların tanımlanması açısından 

kritik öneme sahiptir (ICAO, 1963; ICAO, 2018). Ancak bu düzenlemelerin tek başına 

yeterli olmadığı, havayolu şirketlerinin etkili eğitim programları, kriz yönetimi stratejileri 

ve çalışanlara yönelik psikolojik destek mekanizmaları geliştirmeleri gerektiği 

vurgulanmaktadır (Rhoden vd., 2008). Bu bağlamda, kuraldışı yolcu davranışlarının kabin 

ekipleri üzerindeki etkilerinin anlaşılması, operasyonel güvenliğin sürdürülebilirliği 

bakımından da büyük önem taşımaktadır. 

Bu araştırma, kuraldışı yolcu davranışlarının kabin ekipleri üzerindeki psikolojik etkilerini 

incelemeyi ve bu etkilerle başa çıkma yollarını anlamayı amaçlamaktadır. Alanyazında 

kuraldışı yolcu davranışları çoğunlukla olay türleri, hukuki yaptırımlar ve uçuş emniyeti 

çerçevesinde ele alınmakta; kabin ekiplerinin yaşadığı duygusal tepkiler, stresle baş etme 

biçimleri ve örgütsel destek algıları ise sınırlı ölçüde incelenmektedir. Bu çalışma, kabin 

ekiplerinin deneyimlerini merkeze alan nitel görüşmeler yoluyla, kuraldışı yolcu 

davranışlarının yarattığı psikolojik ve duygusal yükü bütüncül bir bakışla ele almaktadır. Bu 

süreçte, yaşanan olaylara eşlik edebilen duygusal uyuşma—kişinin duygularına yönelik 

farkındalık ve tepkisinin geçici olarak azalması—kavramı da açıklayıcı bir çerçeve olarak 

değerlendirilmiştir (Kerig vd., 2012; Orsillo vd., 2007). Araştırma, bu duygusal etkilerin 

ekip dayanışması, örgütsel destek ve uçuş emniyetine ilişkin uygulamalarla nasıl 
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ilişkilendiğini ortaya koyarak, havacılık psikolojisi ve insan faktörleri alanına uygulamaya 

dönük bir katkı sunmayı hedeflemektedir. 

1.KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

1.1.Kuraldışı Yolcu Davranışı Kavramı 

Kural dışı yolcu tutumları, sivil havacılık alanında önemli bir güvenlik ve işletim sorunu 

olarak kaygı verici bir düzeye varmıştır. Uluslararası yazında bu olgu çoğunlukla unruly 

passenger, disruptive passenger ya da air rage adlarıyla anılmaktadır (Schaaf, 2001). 

Uluslararası Sivil Havacılık Kurumu (ICAO, 2011), kural dışı yolcuyu, havaalanında ya da 

uçak içinde düzeni, disiplini ya da güvenliği tehlikeye düşüren kişi olarak tanımlar. Her ne 

kadar bu tür eylemler terör veya sabotaj kapsamında değerlendirilmese de uçuş emniyetini 

ciddi biçimde riske sokabilmeleri nedeniyle konunun sistematik biçimde ele alınması 

gerekmektedir. 

Kuraldışı yolcu davranışlarına ilişkin hukuki çerçevenin başlangıç noktalarından biri 1963 

tarihli Tokyo Sözleşmesi’dir. Bu düzenleme, uçak içinde işlenen suçlara ilişkin yetki alanını 

belirleyerek işletmelere belirli bir hukuki koruma sağlamıştır (ICAO, 1963). IATA (2012) 

ise kavramı genişleterek, ulusal ceza yasalarından bağımsız biçimde, uçağın, yolcuların ya 

da eşyaların güvenliğini tehlikeye atan veya uçak içi düzeni bozan eylemleri de bu kapsamda 

değerlendirmiştir. Bu bağlamda kuraldışı davranışlar; sözlü sataşma ve sarhoşluktan fiziksel 

saldırıya, güvenlik uyarılarını hiçe sayma ve kabin ekibi talimatlarına uymamaya kadar 

uzanan geniş bir davranış yelpazesini içermektedir. 

Tarihsel kayıtlar, 1940’ların sonlarından itibaren sarhoş ya da saldırgan yolcuların uçuş 

düzenini bozduğunu göstermektedir; ancak dönemin hukuki boşlukları nedeniyle bu tür 

eylemler çoğu zaman yaptırımsız kalmıştır (Hunter, 2012). 2000’li yıllardan itibaren 

kuraldışı yolcu davranışlarının daha görünür hâle geldiği ve raporlanan olay sayılarında artış 

eğilimi izlendiği bildirilmektedir. Buna göre 2021 yılında her 835 uçuşta bir kuraldışı yolcu 

olayı raporlanmışken, bu oran 2022’de her 568 uçuşta bire yükselmiş; 50’den fazla 

operatörden elde edilen 24.500’ü aşkın olay bildirimine dayalı verilerde, 2023 yılında dünya 

genelinde her 480 uçuşta bir kuraldışı yolcu olayı kaydedilmiştir (IATA, 2025). Bu tür 

olaylar yön değiştiren (divert) uçuşlar ve zorunlu inişler yoluyla maddi kayıplara, 

gecikmelere ve kurumsal saygınlık aşınmasına neden olabilmektedir (Barron, 2002). Bu 

davranışların doğrudan maruziyet gerektiren etkilerinin, özellikle olaylarla yüz yüze kalan 

kabin ekipleri üzerinde yoğunlaştığı görülmektedir. Saldırganlık, kurallara uymama ve 

psikolojik yıldırma gibi davranışlar, mürettebatın psikolojik güvenlik algısını zedeleyerek 

havacılığın temelini oluşturan düzen ve güven duygusunu yıpratmaktadır. Bu bağlamda 

kuraldışı yolcu davranışlarının emniyet ve insan faktörleri açısından sistem düzeyinde ele 

alınması gereken bir sorun alanına işaret ettiğini göstermektedir 

Kuraldışı yolcu olaylarının psikolojik etkileri ise yalnızca anlık stres tepkileriyle sınırlı 

değildir. Olayın şiddeti ve tekrarı arttıkça, kabin ekiplerinde duygusal yük, duygu düzenleme 

güçlükleri ve zaman zaman “duygusal uyuşma” (emotional numbing) gibi tepkiler 

görülebilmektedir. Duygusal uyuşma, yoğun duygulanımı geçici olarak bastırarak görev 

sürdürmeyi kolaylaştıran işlevsel bir başa çıkma biçimi olarak devreye girebilse de art arda 
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maruziyetlerde iletişim tonu, karar döngüsü ve psikolojik iyi oluş üzerinde ikincil riskler 

yaratabilmektedir (Allwood, Bell ve Horan, 2011; Kerig vd., 2012; Tull ve Roemer, 2003). 

Freyd’in (1996) ihanet travması yaklaşımı, tehdit edici yaşantılar karşısında duygusal 

farkındalığın geçici olarak azalmasının bir öz-koruma düzeni olarak ortaya çıkabileceğini 

ileri sürmekte; bu çerçeve, kabin bağlamındaki yoğun stres tepkilerinin anlaşılmasına 

kuramsal bir arka plan sunmaktadır. 

1.2.Sınıflandırmalar ve Tipolojiler 

Kuraldışı yolcu davranışları, etkilerinin ağırlığına göre farklı şiddet düzeylerinde ortaya 

çıkmaktadır. IATA (2018) ile ICAO, bu davranışları dört ana basamakta toplamaktadır: 

1. Sözlü itaatsizlik ve küçük çaplı saygısızlıklar, 

2. Orta düzeyde fiziksel saldırı ya da tehdit, 

3. Hayati tehlike yaratan eylemler (örneğin kesici-delici alet kullanımı), 

4. Kokpite girme veya uçağın kontrolünü ele geçirme girişimi. 

Bu kapsamda sözlü veya fiziksel taciz, kabin ekibinin görevlerini engelleme, emniyet 

ekipmanına zarar verme, tehdit veya yanlış beyanda bulunma, alkol ya da madde etkisi 

altında olma, sigara içme veya yasaklı cihaz kullanımı ile ağır suç niteliğindeki saldırgan 

eylemler kuraldışı davranışlar arasında sayılmaktadır (Havayolu Çalışanları Sendikası 

[Hava-Sen], 2024). 

IATA’nın (2020) verileri, olayların %86’sının birinci düzey, %10’unun ikinci düzey, 

%4’ünün ise üçüncü düzey kapsamında olduğunu göstermektedir. Bu tablo, olayların 

yaklaşık %14’ünün karmaşık ve yüksek riskli nitelik taşıdığını ve bu nedenle sistematik, çok 

katmanlı bir müdahale yaklaşımının ele alınmasının önemine işaret etmektedir. 

1.3. Kuraldışı Davranışın Nedenleri 

Kuraldışı davranış tek bir nedene dayandırılmazken psikolojik, durumsal, çevresel ve 

kültürel etmenlerin karmaşık etkileşiminin bir sonucu olarak karşımıza çıkmaktadır (Bell, 

2022). Bireyin uçuş öncesinde taşıdığı stres, öfke kontrol sorunları, kaygı düzeyi veya kişisel 

geçmişi, uçuş sırasındaki davranışlarını doğrudan etkileyebilir (Bor, 2007; Pierson, Power, 

Marcus ve Dahlberg, 2007). Buna ek olarak, uzun kuyruklar, kalabalık terminal alanları, 

gecikmeler, koltuk sıkışıklığı, kabin içi ısı ve gürültü gibi çevresel rahatsızlıklar, yolcunun 

tolerans eşiğini düşürerek saldırganlığı tetikleyebilir (Hunter, 2009; IATA, 2018). 

Durumsal etmenler de bu davranışların ortaya çıkmasında kritik rol oynar. Alkol tüketimi, 

bağlantılı uçuş stresleri, yanlış koltuk atamaları, bagaj sorunları veya havayolu çalışanlarıyla 

yaşanan iletişim aksaklıkları, yolcunun tepkisini artırarak davranışı daha öngörülemez hale 

getirebilir (Institute of Alcohol Studies, 2019; McLinton, vd., 2020). 

Öte yandan, kültürel farklılıklar da yolcuların kuralları algılama biçimini ve otorite 

figürlerine verdikleri tepkiyi etkiler. Bazı kültürlerde kurallara uyma beklentisi güçlü iken, 

bazılarında bireysel özgürlük vurgusu daha baskındır (Hall, 1966). Bu farklılıklar, kabin 

ekibiyle yaşanan etkileşimlerin niteliğini belirleyebilir (Çoban, 2022). 
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1.4. Psikolojik Etkenler 

Yolcu kaygısı, düşük tahammül eşiği, öfke kontrolü sorunları ve aşırı hak iddiası genellikle 

bu tür davranışların öncülleridir (Bor, 2007). Uçmak birçok kişi için doğası gereği stresli bir 

deneyimdir. Anksiyete bozukluğu, klostrofobi veya uçuş korkusu olan kişiler baskı altında 

saldırgan tepkiler gösterebilir (Yılmaz Halıcı ve Arıkan, 2024). Lazarus ve Folkman’ın 

(1984) stresle başa çıkma modeline göre birey, taleplerin kendi başa çıkma kaynaklarını 

aştığını düşündüğünde uyumsuz davranışlara yönelir. 

Bu değerlendirme süreci, kuraldışı yolcu olaylarında kabin ekibinin “tehdit algısı” ve 

“kontrol edebilirlik” değerlendirmeleriyle doğrudan ilişkilidir; algılanan kaynakların 

yetersizliği, kaygı ve öfke tepkilerini artırarak müdahale sürecinin duygusal maliyetini 

yükseltebilmektedir (Lazarus, 1993). Bu nedenle kuraldışı yolcu olayları, psikolojik düzeyde 

ekip ve örgütün sağladığı destek kaynaklarının da belirlediği bir stres alanı olarak ele 

alınmalıdır (Bor, 2007). 

McIntosh (1998), yolcuların yarısına yakınının kalkış, iniş ve gecikmeleri en büyük stres 

unsurları olarak gördüğünü belirtmiştir. Özellikle kadınlar ve sağlık sorunları olan yolcular 

daha yüksek kaygı düzeyi bildirmiştir. Bu duygular düzenlenmediğinde, birikmiş gerginlik 

sözlü veya fiziksel çatışma olarak ortaya çıkabilmektedir (Van Gerwen, 1999). 

1.5. Alkol ve Madde Kullanımı 

Aşırı alkol tüketimi, “air rage” olaylarının en güçlü belirleyicilerinden biridir. 

Havaalanlarında ve uçak içinde alkolün kolay erişilebilir olması, zaman baskısı ve tatil 

coşkusu inhibisyonu düşürmektedir (Çoban, 2022). İngiltere’de yapılan bir araştırma, 

yolcuların %60’ının sarhoş yolcularla karşılaştığını, %51’inin ise uçakta alkol kullanımını 

tehlikeli bulduğunu ortaya koymuştur (Institute of Alcohol Studies, 2019). Türk sivil 

havacılığında 2014–2016 yılları arasında yaşanan olayların %73’ü sigara yasağı 

ihlallerinden kaynaklanmıştır (Çoban, 2022). 

1.6. Çevresel ve Hizmetle İlgili Etkenler 

Dar koltuk aralıkları, gürültü, sıcaklık ve havalandırma sorunları rahatsızlığı artırarak 

çatışma riskini yükseltir (Quehl, 2001). Rhoden, Ralston ve Ineson’un (2008), uzun menzilli 

ekonomi sınıfı yolcularında hizmet memnuniyetsizliğinin agresyon eğilimini artırdığını 

saptamıştır. Hizmet kalitesi, psikolojik durumlarla doğrudan etkileşim içindedir (Phadke, 

2017). 

1.7. Sosyokültürel Boyutlar 

Kültürel normlar, kişisel alan, toplumsal hiyerarşi ve cinsiyet rolleri uçak içi etkileşimleri 

şekillendirir (Hall, 1966). “Kültürel normlar, kabin gibi paylaşımlı ve kapalı hizmet 

ortamlarında kişilerarası mesafe ve rahatsızlık algısını etkileyebilmektedir; farklı ülkelerden 

yolcuların tercih ettiği ‘kişisel alan’ mesafeleri anlamlı biçimde değişmektedir (Sorokowska 

vd., 2017; Sicorello vd., 2019). Kuraldışı yolcuların yaklaşık %75’i erkektir ve çoğunluğu 

20–39 yaş aralığındadır (Schaaf, 2001; Goldsmid vd., 2016). 
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1.8.Uçuş Emniyeti ve Psikolojik Sağlık Üzerindeki Sonuçlar 

Raporlamalarda, 152 uçak içi yolcu davranışı olayının %22’sinde, kuraldışı yolcuya 

müdahale etmek amacıyla uçuş ekibinden bir üyenin kokpiti terk etmek zorunda kaldığı 

belirlenmiştir (NASA-ASRS, 2000). Bu durum mürettebatın ruhsal sağlığını da 

etkilemektedir. Duygusal tükenme, kaygı ve olay sonrası korku devamsızlık ve işten ayrılma 

oranlarını artırmaktadır (Goldsmid vd., 2016). 

Uygulamalı mürettebat eğitimleri, kuraldışı yolcu davranışlarının yönetiminde kritik bir rol 

oynamaktadır. Ancak uzun süreli agresyona maruz kalmak, kabin ekibinde ikincil travma ve 

tükenmişliğe neden olabilmektedir (Rodoplu Şahin ve Ünal, 2021). 

Kuraldışı yolcu olayları, yolcu memnuniyetini düşürmekte, korku yaratmakta ve stresin 

“duygusal bulaşma” yoluyla diğer yolculara ve ekibe yayılmasına neden olmaktadır 

(Rajaveraja, 2019). 

1.9.Kuraldışı Yolcu Davranışlarının Bir Alt Türü Olarak Cinsel Taciz 

Cinsel taciz, yalnızca bireysel bir uygunsuzluk değil, aynı zamanda cinsiyet temelli ve 

sıklıkla normalleştirilmiş bir kuraldışı davranış biçimidir. İstenmeyen cinsel davranışlar, 

sözlü ifadeler veya fiziksel temaslar kişisel ve mesleki sınırları ihlal eder. Araştırmacılar 

cinsel tacizi, “istenmeyen cinsel ilgi, cinsiyet temelli düşmanlık (sözlü veya sözsüz) veya 

cinsel performansa dayalı bir baskı biçimi” olarak tanımlamaktadır (MacKinnon, 1979; 

Gutek, 1985). 1970’lerin ortalarında, kadınların işlerini kaybetmelerine neden olan cinsel 

yaklaşımlar, ilk kez mesleki hak ihlali olarak tanınmıştır (MacKinnon, 1979). 

Havacılıkta cinsel taciz, hem kişilerarası etkileşimlerde hem de sektörel kültürün ürettiği 

yapısal koşullar içinde ortaya çıkan sistemik bir sorundur. Özellikle kadın kabin ekipleri, 

yolculardan ya da kimi durumlarda yönetsel hiyerarşi içindeki aktörlerden gelen uygunsuz 

sözler, bakışlar ve fiziksel temaslara maruz kalabilmektedir. “Havalı hostes” imgesinin 

reklamlar ve popüler kültür aracılığıyla yeniden üretilmesi, kabin ekibini bakım veren bir 

hizmet öznesi olmanın ötesinde cinsel olarak nesneleştirilen bir figüre indirgemekte; bu 

temsil biçimi tacizin kültürel olarak normalleştirilmesine zemin hazırlamaktadır. Türk 

literatüründe de vurgulandığı üzere, kadınların cinsel yaklaşımları reddettikleri için işlerini 

kaybetmeleriyle birlikte cinsel taciz görünür hale gelmiş; bir cinsiyeti diğerine göre ikincil 

konuma düşüren, istenmeyen cinsel ilgi veya baskı biçimi olarak tanımlanmıştır. Bu tür 

deneyimlerin sıradanlaştırılması, kabin ekiplerinden beklenen yoğun duygusal emekle 

birleştiğinde stres, tükenmişlik ve psikolojik rahatsızlık riskini artırmakta; aynı zamanda 

dikkat, iletişim ve ekip koordinasyonunu zayıflatarak uçuş emniyetini dolaylı biçimde tehdit 

etmektedir (Çapan Özeren, 2021). 

Bu nedenle, cinsel tacizin önlenmesi iki düzeyli bir müdahale gerektirir: (a) politik düzeyde, 

sıfır tolerans politikaları ve zorunlu raporlama sistemleriyle yaptırım; (b) kültürel düzeyde, 

toplumsal cinsiyet stereotiplerini kırmaya yönelik farkındalık ve eğitim programları. Ancak 

bu iki boyut bütüncül biçimde uygulandığında hem operasyonel emniyet hem de çalışanların 

onuru ve ruhsal sağlığı korunabilir (Çapan Özeren, 2021; Hochschild, 1983; International 

Transport Workers’ Federation [ITF], 2000). 
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1.10. Stres, Duygusal Emek ve Duygusal Uyuşmazlık 

Kabin ekibi, her durumda soğukkanlı, empatik ve profesyonel kalmak zorundadır. 

Hochschild’in (1983) duygusal emek kuramına göre bu, örgütün beklediği duygusal ifadeleri 

üretebilmek için duyguların yönetilmesidir. Ancak gerçek duygular ile sergilenmesi 

beklenen duygular çatıştığında duygusal uyuşmazlık ortaya çıkar (Grandey, 2000). 

Duygusal uyuşmazlık, özdenetim kaynaklarını tüketerek tükenmişlik, sinizm ve duygusal 

uzaklaşmaya yol açabilir (Brotheridge ve Lee, 2002). Kabin ekibi üyeleri için korku, öfke 

ya da tiksinti gibi duyguları bastırmak sürekli bir gerekliliktir (Hochschild, 1983). Bu 

bastırma davranışı uzun vadede kronik stres, anksiyete ve duygusal kopuklukla 

sonuçlanabilir (Zapf, 2002). 

Yoğun duygusal emek, uyku sorunları, stres ve tükenmişlik ile ilişkilidir (Diefendorff vd., 

2011). Özellikle gecikmeler, türbülans veya agresif yolcular karşısında “zorunlu 

gülümseme” beklentisi psikolojik dayanıklılığı azaltır (Pamuk vd., 2025). Duygusal 

uyuşmazlık bu nedenle mesleki stresörler ile psikolojik sonuçlar arasındaki kritik bir aracı 

değişkendir. Duygusal emek bağlamında “duygusal uyuşmazlık” (gerçek duygu ile beklenen 

duygu arasındaki çatışma) tükenmişliği besleyen bir mekanizma olarak öne çıkarken 

(Grandey, 2000), kuraldışı yolcu olayları gibi yüksek tehdit içeren durumlarda “duygusal 

uyuşma” (emotional numbing) daha çok yoğun duygulanımı geçici olarak azaltmaya dönük 

bir başa çıkma tepkisi olarak görülebilmektedir (Kerig vd., 2012; Tull ve Roemer, 2003). Bu 

iki süreç farklı olmakla birlikte, uzun süreli maruziyetlerde birbirini güçlendirebilecek bir 

psikolojik yük üretebilmektedir. 

1.11. Havacılıkta Stres Modelleri 

Fizyolojik modeller, stresi alarm, direnç ve tükenme evrelerinden oluşan bir süreç olarak 

tanımlar (Selye, 1956). Psikolojik modeller ise bireyin talepleri aşırı algılaması durumunda 

stres yaşadığını öne sürer (Lazarus, 1993). Havacılıkta bu durum, yüksek dikkat, bilişsel yük 

ve sürekli emniyet gözetimiyle kendini gösterir. 

Avers vd., (2000), mürettebat iş yükünü dört evrede sınıflandırmıştır: uçuş öncesi, uçuş 

esnası, olağandışı durumlar ve uçuş sonrası. Bu evrelerin her biri farklı düzeyde performans 

ve zaman baskısı yaratır. Düzensiz vardiyalar ve sirkadiyen bozulmalar dikkati ve 

koordinasyonu zayıflatır (van den Berg, Signal ve Gander, 2019). 

Nörobiyolojik olarak, kronik stres hipotalamus-hipofiz-adrenal aksını ve amigdala-

prefrontal devreyi aktive ederek duygusal düzenlemeyi bozar (Sapolsky, 2015). Bu durum 

iletişim hatalarına ve karar bozukluklarına yol açabilir (Hawkins, 1993). 

1.12. Stres ve Duygusal Uyuşmazlığın Yönetimi 

Havacılıkta etkili stres yönetimi hem bireysel hem örgütsel stratejilerle mümkündür: 

 Eğitim ve Tatbikatlar: Güvenlik, iletişim ve çatışma yönetimi eğitimleri hazırlığı 

artırır. Tenerife kazasından sonra geliştirilen CRM (Crew Resource Management) 

modeli ekip içi koordinasyonu ve liderliği güçlendirir (Dahlström vd., 2006). 

 Psikolojik Destek: Gizli danışmanlık ve akran destek programları başa çıkma 

becerilerini artırır (Cahill, 2020). Örgütsel destek mekanizmalarının sürekliliği ve 
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olay sonrası izlem kapasitesi, çalışanların stresle başa çıkma repertuarını 

güçlendirmekte ve bireysel dayanıklılığı örgütsel dayanıklılığa dönüştürmektedir 

(Bor, 2007). Bu nedenle psikolojik destek, olay sonrası takip, geri bildirim ve 

gerektiğinde yapılandırılmış kritik olay müdahalesi bileşenleriyle ele alındığında 

daha etkili bir koruyucu sistem sunmaktadır. 

 Dinlenme Politikaları: Yorgunluk risk yönetimi, düzenli dinlenme ve fiziksel 

kondisyon bilişsel performansı korur (Masi vd., 2023). 

 Örgütsel Kültür: Destekleyici liderlik ve adil uygulamalar, hissedilen ve gösterilen 

duygular arasındaki uyumu artırarak stresi azaltır (Rajaveraja, 2019). 

Gerçek duygularla örgütsel beklentilerin örtüşmesi, empatiyi ve hizmet kalitesini artırırken 

stresi azaltır (Grandey, 2000). Tersine, sürekli uyumsuzluk tükenmişlik ve işten ayrılma 

niyetiyle sonuçlanır (Brotheridge ve Lee, 2002). 

Kuraldışı yolcu davranışları ve kabin ekibi stresi karşılıklı etkileşim içindedir. Yolcu 

agresyonu, mürettebatın iş yükünü ve duygusal gerilimini artırır; biriken stres ve yorgunluk 

hizmet kalitesini düşürerek yeni çatışmaları tetikler. Bu bulgu, Lazarus’un (1993) bilişsel 

değerlendirme modelinin öngördüğü gibi, stresörlerin algılanma biçiminin duygusal tepkiyi 

şekillendirdiğini göstermektedir. Bu döngü, insan faktörleri paradigmasında vurgulanan 

birey–teknoloji–örgüt kültürü etkileşiminin tipik bir örneğidir (Reason, 1997; Salas vd., 

2006). Bu çalışmada kuraldışı yolcu davranışları, insan faktörleri yaklaşımı kapsamında ele 

alınmış; örgütsel, çevresel ve psikolojik etkenlerin birlikte şekillendirdiği bir emniyet sorunu 

olarak değerlendirilmiştir.  

Bu bölümde sunulan kavramsal çerçeve, nitel analiz sürecini desteklemek ve bulguların 

anlaşılmasını kolaylaştırmak amacıyla oluşturulmuştur. Kuraldışı yolcu davranışlarının 

türleri ve nedenleri ile bu davranışların kabin ekipleri üzerindeki etkilerine ilişkin kavramlar, 

tematik analizde ortaya çıkan temaların yorumlanmasına rehberlik etmiştir. Stres, duygusal 

emek, duygusal uyuşmazlık ve duygusal uyuşma kavramları ise katılımcı deneyimlerinin 

literatürle birlikte değerlendirilmesine olanak sağlamıştır. 

2. YÖNTEM  

2.1.Araştırma Modeli 

Bu çalışma, nitel araştırma yöntemine dayalı olarak tasarlanmıştır. Araştırmada, kabin 

ekiplerinin kuraldışı yolcu davranışlarına ilişkin deneyimlerini ve bu davranışların yarattığı 

psikolojik etkileri derinlemesine anlayabilmek amacıyla yarı yapılandırılmış görüşme 

tekniği kullanılmıştır. Nitel araştırma yöntemi, bireylerin öznel deneyimlerini görünür 

kılması, olguları kendi bağlamı içinde ele alması ve çok boyutlu bir analiz imkânı sunması 

nedeniyle tercih edilmiştir (Yıldırım ve Şimşek, 2013). Bununla birlikte araştırma, nitel bir 

tasarıma sahip olması ve sınırlı sayıda katılımcının deneyimlerine dayanması nedeniyle 

bulguların genellenebilirliği açısından belirli sınırlılıklar içermektedir. 

Araştırma süreci, etik ilkelere uygun biçimde yürütülmüştür. Çalışma için gerekli etik onay, 

Arel Üniversitesi Rektörlüğü Etik Kurul Başkanlığı tarafından, 12.07.2024 tarihli ve 

2024/14 sayılı toplantıda alınan karar ile verilmiştir (Sayı: E-52857131-050.04-684999, 
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Tarih: 17.07.2024). Görüşmeler, katılımcıların gönüllü katılımı esas alınarak 

gerçekleştirilmiş; katılımcılara araştırmanın amacı hakkında bilgi verilmiş ve gizlilik ile 

anonimlik ilkeleri titizlikle gözetilmiştir. 

2.2.Evren-Örneklem (Araştırma Grubu) 

Araştırmanın evrenini, uluslararası havayolu şirketlerinde görev yapan kabin ekibi üyeleri 

oluşturmaktadır. Çalışmanın örneklemini ise İstanbul’da görev yapan toplam 18 kabin ekibi 

üyesi meydana getirmektedir. Örneklem seçiminde çeşitlilik sağlamak amacıyla hem kabin 

amirleri hem de kabin memurları araştırmaya dâhil edilmiştir. Katılımcıların araştırmaya 

katılımı tamamen gönüllülük esasına dayanmaktadır. 

2.3.Veri Toplama Araçları 

Veriler, araştırmacı tarafından hazırlanan yarı yapılandırılmış görüşme formu aracılığıyla 

toplanmıştır. Araştırmada, kabin ekiplerinin kuraldışı yolcu davranışlarına ilişkin 

deneyimlerini ve bu deneyimlerin psikolojik yansımalarını derinlemesine anlamak amacıyla 

yarı yapılandırılmış görüşme tekniği tercih edilmiştir. Görüşme formu, katılımcıların 

yaşadıkları olayları, bu olaylara verdikleri duygusal tepkileri ve başa çıkma deneyimlerini 

kendi anlatılarıyla ifade edebilmelerine olanak tanıyacak biçimde yapılandırılmış 10 açık 

uçlu sorudan oluşmaktadır. 

Görüşmeler, kabin ekiplerinin çalışma koşulları dikkate alınarak çevrim içi ortamda ve 

bireysel olarak gerçekleştirilmiş; her bir görüşme ortalama 40–60 dakika sürmüştür. Tüm 

görüşmeler katılımcıların açık onayıyla kayıt altına alınmış ve ardından yazılı metne 

dönüştürülmüştür. Araştırma süreci boyunca gönüllülük, gizlilik ve anonimlik ilkeleri 

titizlikle gözetilmiş; elde edilen veriler yalnızca bilimsel amaçlarla kullanılmıştır. 

Görüşme formundaki sorular, ilgili literatür taraması sonucunda belirlenmiş ve alan 

uzmanlarının görüşleri doğrultusunda son haline getirilmiştir. Sorular, kuraldışı yolcu 

davranışlarının tanımlanması, bu davranışlara maruz kalındığında yaşanan duygusal 

tepkiler, stresle başa çıkma yöntemleri ve şirket politikalarının etkinliği üzerine 

odaklanmıştır. Katılımcıların yoğun çalışma programları nedeniyle görüşmeler çevrimiçi 

ortamda (Zoom) gerçekleştirilmiştir. 

2.4.Verilerin Analizi 

Toplanan nitel veriler, tematik analiz yöntemiyle değerlendirilmiştir. Bu kapsamda, 

görüşmeler öncelikle yazıya dökülmüş ve veriye aşinalık sağlanmıştır. Analiz sürecinde, 

Braun ve Clarke’ın (2006) altı aşamalı tematik analiz yaklaşımı esas alınarak, araştırma 

soruları doğrultusunda anlamlı veri birimleri kodlanmış ve benzer kodlar bir araya getirilerek 

temalar oluşturulmuştur. Oluşturulan temalar, veri setinin bütünlüğü ve tutarlılığı açısından 

gözden geçirilmiş ve netleştirilmiştir. 

Kodlama süreci iki araştırmacı tarafından bağımsız biçimde yürütülmüş; ortaya çıkan görüş 

ayrılıkları karşılıklı uzlaşı yoluyla giderilmiştir. Verilerin analizi MAXQDA 20 yazılımı 

kullanılarak gerçekleştirilmiştir. Analiz süreci boyunca veriler bağlamı içinde ele alınmış, 

temalar katılımcı ifadeleriyle desteklenmiş ve elde edilen bulgular ilgili literatürle 

karşılaştırmalı olarak yorumlanmıştır. 
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2.5.Geçerlik ve Güvenirlik 

Nitel araştırmalarda geçerlik ve güvenirliği sağlamak amacıyla “inandırıcılık” ilkesi temel 

alınmıştır (Başkale, 2016). Bu doğrultuda, görüşme kayıtları deşifre edilerek katılımcılara 

doğrulama amacıyla geri bildirim yapılmış ve verilerin tutarlılığı sağlanmıştır. Kodlama 

süreci farklı araştırmacılar tarafından bağımsız olarak yürütülmüş, elde edilen sonuçlar 

karşılaştırılarak uzlaşı ile son biçimi verilmiştir. Ayrıca, araştırma süreci ayrıntılı ve şeffaf 

biçimde raporlanarak bulguların doğrulanabilirliği güçlendirilmiştir. 

3. BULGULAR 

3.1.Katılımcıların Demografik Özellikleri 

Araştırmaya toplam 18 kabin ekibi üyesi katılmıştır. Katılımcıların 12’si kadın, 6’sı erkektir. 

Örneklem, kabin memuru ve kabin amiri pozisyonlarından oluşmakta olup kabin amirleri 

çoğunluktadır. Mesleki kıdem 2–21 yıl aralığında değişmektedir. Katılımcıların betimsel 

özellikleri Tablo 1’de sunulmuştur. 

Tablo1. Katılımcılara İlişkin Betimsel Bulgular 

Katılımcı Cinsiyet Meslek Kıdem (yıl) 

K1 Erkek Kabin Memuru 2 

K2 Kadın Kabin Amiri 10 

K3 Erkek Kabin Memuru 5 

K4 Kadın Kabin Amiri 11 

K5 Kadın Kabin Amiri 12 

K6 Kadın Kabin Amiri 11 

K7 Kadın Kabin Amiri 10 

K8 Erkek Kabin Amiri 12 

K9 Kadın Kabin Amiri 14 

K10 Kadın Kabin Amiri 10 

K11 Kadın Kabin Amiri 12 

K12 Erkek Kabin Amiri 10 

K13 Kadın Kabin Amiri 11 

K14 Kadın Kabin Amiri 11 

K15 Kadın Kabin Amiri 10 

K16 Kadın Kabin Amiri 11 

K17 Erkek Kabin Memuru 21 

K18 Erkek Kabin Memuru 11 

3.2.Kuraldışı Yolcuların Tanımlanması 

Kod Teori Modeliyle oluşturulan şekilde, katılımcıların kural dışı yolcuya ilişkin 

tanımlamaları yer almaktadır. Katılımcıların “kuraldışı yolcu” tanımları incelendiğinde, en 

sık vurgulanan yaklaşımın uçuş kurallarına aykırı davranış olduğu görülmüştür. Bunu, 

uçuş/operasyon güvenliğini tehlikeye atma, yolcu emniyetini riske sokma, kabin ekibine 

taciz/sözlü-fiziksel saldırı, diğer yolcuların konforunu bozma ve kuralları bilerek ihlal etme 

temaları izlemiştir. Tanımların kod frekansları Şekil 1’de gösterilmiştir. 
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Şekil 1. Kuraldışı Yolcu Tanımlarına İlişkin Kod Frekansları 

Katılımcı ifadelerinden örnekler aşağıda özetlenmiştir: 

(K1) “Kural dışı yolcu, uçuşun, uçağın ve yolcuların güvenliğini tehlikeye sokan, kabin 

ekibine veya yolculara sözlü ya da fiziksel tacizde bulunan kişidir. Genelde alkollü ya da 

tuvalette sigara içen yolcularla karşılaşıyoruz.” 

(K3) “Herhangi bir sivil havacılık kuralına uymayan, en basitinden kemerini bağlamayı 

reddeden yolcu bile kural dışıdır.” 

(K14) “Sivil havacılık kurallarına uymayan, sigara içen, alkol tüketip başkalarının özgürlük 

alanına giren ya da fiziksel–sözlü şiddete başvuran herkes kural dışı yolcudur.” 

Bu ifadeler, katılımcıların “kural dışı yolcu” kavramını mevzuata aykırılık, psikolojik, 

davranışsal ve güvenlik boyutlarıyla ele aldıklarını göstermektedir. 

3.3.Sık Karşılaşılan Kuraldışı Davranışlar 

Katılımcı ifadelerine göre en sık karşılaşılan kuraldışı davranışlar; sigara içme girişimleri, 

alkol etkisiyle saldırgan tutumlar, uçuş kurallarına uymama (özellikle emniyet kemeri) ve 

sözlü taciz olarak öne çıkmıştır. Daha nadir görülmekle birlikte, fiziksel saldırı ve cinsel 

taciz gibi etkisi yüksek vakalar da bildirilmiştir. Şekil 2’de, katılımcı ifadelerine dayalı 

olarak oluşturulan kural dışı davranış listesi sunulmaktadır.  



 

122 

 

 

Şekil 2. Kuraldışı Davranış Listesi  

Kod Matriks Tarayıcısı sonuçları, özellikle sigara içme girişimleri, aşırı alkol kullanımına 

bağlı saldırganlık ve emniyet kemeri kurallarına uymama davranışlarının sıkça gözlendiğini 

göstermektedir. Ayrıca, yolcuların bağırması veya küfür etmesi de sık rastlanan davranışlar 

arasında yer almaktadır. Daha nadir ancak etkisi daha ciddi olan davranışlar arasında ise 

fiziksel saldırı, kesici aletle tehdit, madde veya ilaç etkisi altında olma ve kişilik 

bozukluklarına bağlı davranışlar rapor edilmiştir.  

(K4) “En çok kemerle ilgili sıkıntı yaşıyoruz; bebek kemerini bağlatmak istememe…” 

(K1) “Sigara içen yolculara çok denk geliyorum.” 

(K10) “Kural dışı yolcu üzerime yürüdü; fiziksel temas oldu.” 

(K15) “New York seferinde madde/ilaç etkisindeki yolcu kapıya yönelip açmaya kalktı; en 

zor anımdı.” 

3.4.Kuraldışı Davranışlar Karşısında Yaşanan Duygular 

Kuraldışı davranışlara maruziyet sonrasında katılımcılar en sık kaygı/endişe, sinir/öfke, 

şok/şaşkınlık ve üzüntü duygularını bildirmiştir. Olayın niteliğine bağlı olarak çaresizlik, 

korku, gerginlik ve güvenlik endişesi gibi duygular da ifade edilmiştir. Duygulara ilişkin kod 

frekansları Şekil 3’te sunulmuştur. 

 

Şekil 3. Kuraldışı Davranışlar Karşısında Yaşanan Duyguların Kod Frekansları 
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Kuraldışı davranışlara maruziyet sonrasında katılımcılar en çok kaygı/endişe, sinir/öfke, 

şok/şaşkınlık ve üzüntü duygularını bildirmiştir (Şekil 3). Bazı katılımcılar ise olayın 

niteliğine bağlı olarak çaresizlik, korku, gerginlik ve güvenlik endişesi yaşadıklarını ifade 

etmiştir. 

Katılımcı görüşlerinden kısaltılmış örnekler şu şekildedir: 

(K5) “İlk anda şok oluyoruz, sonra olası tehditleri düşünüyoruz. Kaptanla iletişim kısıtlı 

olduğu için endişe artıyor.” 

(K10) “Sinirlerimi tutmakta zorlandım, sonrasında tuvalete gidip ağladım.” 

(K11) “Korku yaşıyorum; ne yapacağını kestiremediğim bir yolcuyla karşılaşınca 

endişeleniyorum.” 

Bu ifadeler, katılımcıların kural dışı davranışlar karşısında hem mesleki sorumluluk bilinci 

hem de yoğun duygusal tepkiler yaşadıklarını göstermektedir. 

3.5.Stres Yönetiminde Kullanılan Teknikler 

Katılımcıların stresle başa çıkma sürecinde en sık başvurdukları yöntem ekip 

arkadaşlarından destek alma olmuştur. Bunu kurallara/prosedüre bağlı kalarak profesyonel 

biçimde yönetme, yolcuyu sakinleştirme, mesleki deneyimle soğukkanlı kalma, nefes 

egzersizleri/kısa molalar ve olay sonrası sosyal destek izlemektedir. Stres yönetimine ilişkin 

kod dağılımı Şekil 4’te sunulmuştur. 

Şekil 4. Duygu Değişimi Karşısında Stres Yönetimi 

Katılımcı ifadelerinden bazı kısaltılmış örnekler aşağıda sunulmuştur: 

(K6) “Stres altında ekip arkadaşlarımla konuşurum, duygusal destek almak iyi geliyor.” 

(K10) “Bir kahve içmek, nefes almak, ekipten yardım istemek işe yarıyor. Ekip desteği çok 

önemli.” 

(K13) “Kriz anında ekip içinde işbirliği yapıyoruz; biri yolcuyla ilgilenirken diğeri düzeni 

sağlıyor.” 

Bu bulgular, kabin ekiplerinin stres yönetimini profesyonellik, ekip dayanışması ve 

deneyimle edinilen soğukkanlılık üzerinden şekillendirdiklerini göstermektedir. 
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3.6.Şirket ve Kurumsal Destekler 

Katılımcıların bir kısmı şirketin kuraldışı yolcu olaylarında kurallar/prosedürler, hukuki 

destek, eğitim/yenileme eğitimleri ve iletişim mekanizmaları üzerinden destek sunduğunu 

belirtmiştir. Bununla birlikte bazı katılımcılar, desteğin özellikle vaka bazlı takip, geri 

bildirim ve olay sonrası bireysel izlem boyutlarında sınırlı kaldığını ifade etmiştir. “Şirket 

çalışanlarını desteklemekte midir?” sorusuna ilişkin kod dağılımı Şekil 5’te gösterilmiştir.

 
Şekil 5. Şirketin Çalışanı Destekleme Durumuna İlişkin Kod Dağılımı 

Hiyerarşik Kod–Alt Kod Modeli sonuçlarına göre, katılımcıların 12’si şirketin destek 

verdiğini, 6’sı ise desteği yetersiz bulduğunu belirtmiştir. Şirketin sağladığı başlıca 

destekler: hukuki destek, eğitim/yenileme eğitimleri, kuralların/prosedürlerin açık aktarımı, 

iletişim ve psikolojik danışman yönlendirmesi. Olumsuz değerlendirilen yönler ise olayların 

yalnızca prosedürle sınırlı ele alınması ve personel sayısının çokluğu nedeniyle bire bir 

takipte zorlanılmasıdır. 

Kısaltılmış katılımcı ifadeleri (seçki): 

(K1) “Karşılaşınca ne yapacağımıza dair dokümanlarımız var; prosedüre uyarsak şirket 

arkamızda.” 

(K2) “Taciz/küfür gibi durumlarda şirket avukatlarıyla bireysel dava açabiliyoruz; eskisine 

göre daha iyi.” 

 (K18) “Emniyet/güvenlik olaylarını bildirdim; geriye dönük değerlendirme veya dönüş 

almadım.” 

Özetle, şirket desteği kurumsal ve çerçeveleyici düzeyde (hukuki süreçler, eğitim, 

prosedürler ve iletişim mekanizmaları) güçlü olarak algılanmaktadır. Ancak, vaka bazlı 

takip, bireysel psikolojik destek ve olay sonrası yönlendirme konularında eksiklikler olduğu 

ifade edilmiştir. Katılımcılar, şirketlerin çalışanlarına yönelik psikolojik destek sistemlerini 

daha sürdürülebilir ve kişiselleştirilmiş hale getirmesi gerektiğini dile getirilmiştir. Bu 

bulgular Şekil 6’da sunulmaktadır. 

3.7.Psikolojik Destek 

Katılımcı anlatımlarına göre psikolojik destek uygulamalarında en sık dile getirilen unsur 

şirket psikoloğu ile görüşme olmuştur. Bunun dışında olay sonrası kısa süreli karşılanma, 
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uçuşlardan çekme, izin/rapor ve ilgili birimlere yönlendirme gibi uygulamalar daha sınırlı 

sıklıkta belirtilmiştir. Psikolojik destek türlerine ilişkin kod dağılımı Şekil 6’da sunulmuştur. 

Şekil 6. Psikolojik Destek  

Kod Matriks Tarayıcısı çıktısına göre oluşturulan görselde, sol tarafta sağlanan psikolojik 

destek türleri, sağ tarafta ise bu desteklerin frekans değerleri yer almaktadır. Analiz 

sonuçlarına göre, en sık vurgulanan destek türü “şirket psikoloğu ile görüşme” olmuştur. 

Bunun dışında belirtilen destek türleri — örneğin olay sonrası kısa süreli karşılamalar, izin 

veya rapor verilmesi, ilgili birimlere yönlendirme gibi uygulamalar — oldukça sınırlı 

düzeyde kalmaktadır. 

Katılımcı ifadelerinden seçilmiş kısa örnekler:  

(K1) “Zor uçuş sonrası havalimanında karşılanıp doktor/psikolog teklif edildi; 

‘yanınızdayız’ hissi verildi.” 

(K6) “Psikolog görüşmesi var ama insanlar işini kaybetme korkusuyla başvurmaya 

çekiniyor.” 

(K12) “Çok zorlananlara şirketin temel önerisi ücretsiz izin (1–2 ay).” 

Psikolojik destek ekosisteminin merkezinde şirket psikoloğu yer almaktadır. Bunun yanında, 

izin verilmesi veya ilgili birimlere yönlendirme gibi tamamlayıcı uygulamalar da 

bulunmaktadır. Ancak katılımcılar, bu sistemin erişim kolaylığı, gizlilik algısı ve 

uygulamadaki tutarlılık açısından belirsizlikler taşıdığını ifade etmektedir. 

3.8.Kural Dışı Davranışa Yönelik Standart Prosedüre İlişkin Bulgular 

Katılımcıların anlatımlarına göre kuraldışı davranış karşısında izlenen standart süreç; 

davranışın tespiti, sözlü uyarı ve iletişim teknikleri, gözlem altında tutma, şahit belirleme ve 

form doldurma, tehdit seviyesini değerlendirme, gerekirse fiziksel kısıtlama, uçuş sonrası 

polise teslim ve hukuki sürecin takibi aşamalarından oluşmaktadır. Sürecin aşamalarına 

ilişkin görsel özet Şekil 7’de sunulmuştur. 
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Şekil 7. Kuraldışı Davranışa İlişkin Prosedür 

Oluşturulan Şekil 7’de, kural dışı davranış karşısında izlenen prosedürün aşamaları sırasıyla 

gösterilmektedir: davranışın tespiti → sözlü uyarı ve iletişim tekniklerinin kullanılması → 

gözlem altında tutma → şahitlerin belirlenmesi ve formların doldurulması → tehdit 

seviyesinin değerlendirilmesi → gerekirse fiziksel kısıtlama uygulanması → uçuş sonrası 

yolcunun polise teslim edilmesi ve hukuki sürecin takibi.   

Katılımcı ifadelerinden kısa seçkiler: 

(K2) “Kural dışı yolcu formunda kilit bir cümle var: ‘Sizin için yapabileceğim başka bir şey 

var mı?’ Şahit olmalı, sonra uyarı yapılır; devam ederse form doldurulur, kelepçeleme ve 

polis teslimi gerçekleşir.” 

(K5) “İlk temel kural olayı tırmandırmamak; önce açık iletişim, dinlemek, sakinleştirmek ve 

gerekirse farklı bir bölüme almak; sonra gözlem ve gerekirse prosedür uygulanır.” 

(K12) “Seviyelere göre yasal uyarılar yapılır; formda uçak güvenliğini tehdit ettiği ve 

tazminat ile tutuklama riskinin olduğu yazılıp okunuyor; çoğu kişi bunun ciddiyetini bu 

şekilde kavrıyor.” 

Bu özet ve katılımcı seçkileri, prosedürün katılımcılar tarafından hem adım adım hem de 

uygulamada dikkat edilmesi gereken unsurlar çerçevesinde tanımlandığını göstermektedir. 

Katılımcılar süreci; şahit gerekliliği, yazılı formların doldurulması, olayın 

tırmandırılmaması, tehdit seviyesine göre müdahale, yolcunun polise teslimi ve hukuki 

sürecin takibi gibi aşamalarla bütüncül bir sistem olarak açıklamıştır. 

3.9.Azaltıcı Önlemler ve Politika Değişiklikleri 

Katılımcılar, kural dışı yolcu davranışlarının azaltılması için daha sıkı yaptırımların 

uygulanması, yolcuların önceden bilgilendirilmesine yönelik kampanyaların düzenlenmesi, 

ekip eğitimlerinin güncellenmesi ve daha net kriz yönetimi protokollerinin geliştirilmesi 

gerektiğini belirtmiştir. Bu kapsamda, kural dışı davranışların azaltılmasına yönelik 

alınabilecek önlemler araştırılmış ve elde edilen bulgular Şekil 8’de sunulmuştur. 
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Şekil 8. Kuraldışı Davranışların Azaltılmasına İlişkin Öneriler  

Kod Teori Modeli çıktısına göre en sık önerilen önlemler; yaptırımların ve caydırıcılığın 

artırılması, yolcuların kurallar hakkında bilgilendirilmesi, şirketlerin kararlı ve tutarlı bir 

tutum sergilemesi, kısıtlayıcı uygulamaların geliştirilmesi ve uçuş öncesinde psikoaktif 

madde testlerinin uygulanması olarak öne çıkmaktadır.  

Kısaltılmış katılımcı görüşlerinden seçkiler: 

(K3) “Yolcular kuralları bilmeli ve uymalı; eğitim küçük yaştan başlar.” 

(K5) “Şirketlerin kararlı duruşu önemli; örneğin bazı ülkelerde polis anında müdahale 

ediyor, bu caydırıyor.” 

(K10) “Daha ağır uçuş yasakları veya para cezaları caydırıcı olabilir; örn. belirli süre 

uçmama cezası düşünülebilir.” 

(K16) “Psikoaktif madde şüphesinde kapıda/öncesinde test uygulamak gerekli olabilir; uzun 

uçuşlarda madde etkisi risk oluşturuyor.” 

Özetle, katılımcılar kural dışı yolcu davranışlarının azaltılmasında hem yaptırım temelli 

hukuki ve cezai önlemlerin hem de şirket politikaları, eğitim programları ve önleyici test 

uygulamalarının birlikte ele alınmasının daha etkili olacağını belirtmiştir. Bu bulgular, Şekil 

9’da sunulmuştur. 
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Şekil 9. Politika ve Eğitim Programlarına İlişkin Değişiklik Talepleri  

Hiyerarşik Kod–Alt Kod Modeli ile oluşturulan şekilde, katılımcıların şirket politikası ve 

eğitim programlarında yapılmasını istedikleri değişikliklere ilişkin bulgular yer almaktadır. 

Görseldeki kalın çizgiler, en sık dile getirilen önerileri göstermektedir. 

Katılımcıların ifadelerine göre, şirket politikalarında yapılması gereken üç temel değişiklik 

öne çıkmaktadır: 

1. Yolculara yönelik caydırıcı yaptırımların artırılması ve bilgilendirme süreçlerinin 

güçlendirilmesi, 

2. Zorlayıcı veya “zorbalık hissi” uyandıran kuralların esnetilmesi, 

3. Çalışanlara yönelik kurumsal desteğin artırılması. 

Eğitim programlarına ilişkin olarak ise üç temel öneri sıklıkla dile getirilmiştir: 

1. Tazeleme eğitimlerinin daha etkin, uygulamalı ve etkileşimli hale getirilmesi, 

2. İnsan ilişkileri ve iletişim becerilerini geliştirmeye yönelik içeriklerin artırılması, 

3. Kalıplaşmış ifadeler yerine duruma uygun, doğal diyalog çeşitliliğinin teşvik 

edilmesi. 

Katılımcı ifadelerinden kısaltılmış örnekler: 

(K1) “Tazeleme eğitimleri sadece yapılmış olmak için yapılıyor; daha etkin olmalı.” 

(K2) “Zorlayıcı kurallar biraz gevşetilmeli; şu an daha katı hale geliyoruz.” 

(K3) “Kural dışı yolcuya yönelik yaptırımlar ve bilgilendirmeler caydırıcı olmalı.” 

(K5) “Business sınıfında sorun çıkaran yolculara yaptırım uygulanmalı; kararlı duruş 

önemli.” 

(K6) “İnsan psikolojisini anlamaya yönelik iletişim eğitimleri tüm kabin ekibine verilmeli.” 

(K7) “Yolcular, daha uçağa binmeden önce kurallar ve cezalar konusunda bilgilendirilmeli.” 

(K17) “Eğitimlerde kalıp cümleler yerine uygun ama etkili diyaloglar öğretilmeli.” 

(K18) “Kara liste uygulamasının kapsamı genişletilebilir.” 
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Sonuç olarak, katılımcılar hem şirket politikalarında hem de eğitim programlarında, çalışanı 

koruyan, yolcuyu bilinçlendiren ve etkili iletişimi güçlendiren düzenlemelerin hayata 

geçirilmesi gerektiğini ifade etmiştir. 

4. TARTIŞMA VE SONUÇ 

Bu araştırmanın bulguları, kuraldışı yolcu olgusunun kabin ekibi açısından duygusal yük, 

operasyonel aksama ve kurumsal kapasiteyi aynı anda zorlayan çok katmanlı bir risk alanı 

olduğunu göstermektedir. Katılımcı anlatımlarında en sık karşılaşılan kuraldışı davranışlar; 

sigara içme girişimleri, alkol etkisiyle taşkınlık, emniyet kemeri ve yerleşim kurallarına 

direnç, yüksek sesli tartışma veya küfür ile kabin ekibi talimatlarına sistematik uymama 

şeklinde ortaya çıkmıştır. Buna karşılık, daha seyrek görülen ancak etkisi yüksek vakalar; 

fiziksel saldırı, kesici cisim tehdidi, cinsel taciz ve psikoaktif madde etkisi altında kapıya 

yönelme gibi uçuş emniyetini doğrudan tehlikeye sokan davranışlardan oluşmaktadır. Bu 

dağılım, kuraldışı yolcu riskinin “sık–orta şiddet” ve “seyrek–yüksek şiddet” olmak üzere 

iki farklı profil üzerinden seyrettiğini ve kabin ekiplerinin aynı uçuş döngüsünde her iki risk 

düzeyiyle de karşılaşabildiğini göstermektedir. 

Katılımcı anlatılarında duygusal tepkiler en sık kaygı, öfke, şok ve şaşkınlık biçiminde 

ortaya çıkmıştır. Olayların şiddeti ve süresi arttıkça korku, çaresizlik ve gerginliğin 

yoğunlaştığı; bazı katılımcılarda ise “duygusal uyuşma” ve profesyonel mesafeyi artırma 

eğiliminin bir başa çıkma biçimine dönüştüğü görülmüştür. Bu tür duygusal uyuşma, kısa 

vadede görev sürdürmeyi kolaylaştırabilen işlevsel bir tutum olarak devreye girebilmekte; 

ancak iletişim tonu ve karar süreçlerinde ikincil riskler yaratabilmektedir (Allwood, Bell ve 

Horan, 2011; Kerig vd., 2012). Literatür, özellikle ihanet travması içeren yaşantılarda korku 

ve üzüntüye yönelik duygusal uyuşmanın artabileceğini ve bunun kayıtsızlık ya da duygusal 

katılaşma belirtileriyle kesişebileceğini göstermektedir (Freyd, 1996; Kerig vd., 2012). Bu 

çalışma da kabin bağlamında, yoğun olaylarda geçici uyuşmanın işlevsel olabildiğini; ancak 

tekrar eden maruziyetlerde iletişim kalitesi ve ekip içi koordinasyonu zayıflatabildiğini 

düşündürmektedir (Tull ve Roemer, 2003). Bu duygusal yük, karar verme hızını, iletişim 

etkinliğini ve ekip uyumunu olumsuz etkileyerek yanıt gecikmesi ve kabin düzeninde 

aksamalar gibi ikincil riskler doğurabilmektedir. Özellikle uzun menzilli uçuşlarda uyku 

yoksunluğu ve iş–özel yaşam dengesindeki bozulma, bu etkileri daha da belirgin hâle 

getirmektedir. 

Bulgular, stres yönetiminde etkili bulunan pratiklerin üç temel eksen etrafında şekillendiğini 

göstermektedir. İlk eksen, ekip temelli dayanıklılıktır. Katılımcılar, görev dağılımının esnek 

biçimde yeniden düzenlenmesini, çatışmalı yolcudan personelin “paslama” yöntemiyle 

uzaklaştırılmasını, hiyerarşi içinde hızlı istişareyi ve kokpitle açık iletişimi stresin 

yönetilmesinde kritik görmektedir. İkinci eksen, prosedürlere bağlılık ve kabin içi gerilimi 

düşürmeye yönelik yaklaşımıdır. Olayın tırmandırılmaması, sözlü uyarıların standart 

ifadelerle ve tanıklar önünde yapılması, yolcu ve olay alanının sistematik biçimde gözlem 

altında tutulması ile raporlama ve şahit tutanaklarıyla sürecin kayıt altına alınması bu 

çerçevede öne çıkmaktadır. Üçüncü eksen ise bireysel düzenleme stratejileridir. Deneyimle 

kazanılan soğukkanlılık, kısa molalar, nefes ve gevşeme uygulamaları, olay sonrası sosyal 
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destek arayışı ve mümkün olduğunda iş–yaşam dengesini korumaya yönelik planlamalar, 

katılımcıların stresle başa çıkmada başvurdukları bireysel kaynaklar arasında yer almaktadır. 

Kurumsal destek algısı katılımcı anlatılarında iki yönlü bir görünüm sergilemektedir. Bir 

yandan, hukuki danışmanlık sağlanması, psikolog yönlendirmesi, olay sonrası uçuştan 

çekme uygulamaları ile prosedür ve dokümantasyonun varlığı olumlu karşılanmaktadır. Öte 

yandan, birebir takip, düzenli geri bildirim ve uzun vadeli psikolojik izlem gibi desteklerin 

çoğu zaman sınırlı ya da düzensiz kaldığı ifade edilmiştir. Katılımcılara göre, yüksek 

personel sayısı ve yoğun operasyonel tempo, olay bazlı ilgi ve destek sürekliliğinin 

sağlanmasını güçleştirmektedir. 

Katılımcı anlatıları, kuraldışı yolcu davranışlarının azaltılmasına yönelik beklentilerin 

özellikle bilgilendirme, yaptırım ve eğitim başlıklarında yoğunlaştığını göstermektedir. 

Kabin ekipleri, yolcuların uçuş öncesinde çok dilli ve açık yaptırım mesajlarıyla 

bilgilendirilmesinin caydırıcılığı artıracağını ifade etmiştir. Benzer biçimde, para cezası 

veya geçici uçuş yasağı gibi yaptırımların net ve görünür biçimde uygulanmasının kuraldışı 

davranışları sınırlayabileceği belirtilmiştir. 

Eğitim boyutunda ise katılımcılar, yıllık tekrar eğitimlerinin gerçek vaka örnekleri ve 

simülasyonlarla desteklenmesini, ezberlenmiş kalıplar yerine duruma uygun iletişim 

becerilerini geliştiren içeriklere ağırlık verilmesini önermiştir. Empatik iletişim ve çatışma 

yönetimine yönelik eğitimlerin tüm kıdem düzeylerinde süreklilik göstermesi, sahadaki 

deneyimler açısından özellikle vurgulanan bir ihtiyaç olarak öne çıkmıştır. 

Ortaya çıkan bu bütüncül tablo, kuraldışı yolcu yönetiminin yalnızca bireysel becerilere veya 

anlık durumsal yargılara indirgenemeyeceğini göstermektedir. Bulgular, etkili bir yönetim 

için örgütsel politikalar, eğitim yapısı, çalışanlara sunulan destek mekanizmaları ve 

havalimanı kolluk birimleri ile yer hizmetleri gibi dış paydaşlar arasındaki koordinasyonun 

birlikte ele alınması gerektiğine işaret etmektedir. Bu bağlamda çalışma, önleyici 

bilgilendirme ve caydırıcılık uygulamalarını, kabin içi gerilimi düşürmeye yönelik 

uygulamalar ve olayın belgelenmesine yönelik süreçleri ve olay sonrası psikolojik ile hukuki 

destek adımlarını içeren çok katmanlı bir müdahale yaklaşımının önemini ortaya 

koymaktadır. 

Bu araştırmada elde edilen bulgular, kuraldışı yolcu davranışlarının türleri ve bu 

davranışların kabin ekipleri üzerindeki psikolojik etkileri bakımından mevcut literatürle 

büyük ölçüde örtüşmektedir. Katılımcı anlatımlarında öne çıkan stres, kaygı ve tükenmişlik 

deneyimleri, Çoban’ın (2022) çalışmasında raporlanan bulgularla paralellik göstermektedir. 

Bu çalışmada da özellikle fiziksel saldırı veya tehdit içeren olaylar sonrasında uzun süreli 

korku, çaresizlik ve uyku sorunlarının ortaya çıktığı ifade edilmiştir. Bu durum, kuraldışı 

yolcu davranışlarının kabin ekiplerinin psikolojik iyilik hâlini doğrudan etkileyen bir risk 

faktörü olduğunu göstermektedir. Elde edilen bulgular, travma sonrası duygusal uyuşma ile 

saldırganlık arasındaki ilişkiye işaret eden çalışmalarla (Allwood, Bell ve Horan, 2011; 

Kerig vd., 2012) ve uçuş bağlamında kaygı–sağlık ilişkisini ele alan araştırmalarla da 

(McIntosh vd., 1998) uyumludur. 
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Akgeyik’in (2011) çalışmasında, kabin ekiplerinin karşılaştığı stres faktörleri arasında 

psikolojik destek eksikliğinin, çalışanların stresle başa çıkma kapasitelerini belirgin biçimde 

azalttığı belirtilmiştir. Benzer biçimde, bu araştırmada da katılımcılar, şirket tarafından 

sağlanan psikolojik desteğin çoğunlukla kısa süreli ve prosedürel kaldığını; olay sonrası 

bireysel takip, geri bildirim ve uzun soluklu danışmanlık mekanizmalarının yetersiz 

olduğunu ifade etmiştir. Katılımcı anlatılarında tekrar eden “yalnız bırakılma” ve “destek 

sürekliliğine dair belirsizlik” temaları, bu algıyı güçlendirmektedir. Bu bulgu, bireysel başa 

çıkma becerilerinin ancak güçlü ve süreklilik gösteren bir örgütsel destek sistemiyle etkili 

olabildiğini vurgulayan havacılık psikolojisi literatürüyle uyumludur (Bor, 2007; Lazarus, 

1993). Nitekim Zorlu ve Gündüz’ün (2024) çalışması da, kabin hizmetlerinin yüksek 

duygusal talepler ve yoğun iş yükü nedeniyle artan psikososyal riskler barındırdığını ve bu 

durumun çalışanların örgütte kalma eğilimlerini olumsuz etkileyebildiğini ortaya 

koymaktadır. 

Araştırmanın bir diğer önemli bulgusu, ekip dayanışması ve tecrübeye dayalı 

soğukkanlılığın stres yönetiminde belirleyici bir rol üstlenmesidir. Bu bulgu, Rhoden, 

Ralston ve Ineson’un (2008) kabin ekibi eğitimlerine odaklanan çalışmasıyla örtüşmektedir. 

Söz konusu araştırmada, ekip uyumunun ve etkili iletişim eğitimlerinin kuraldışı yolcu 

olaylarının büyümeden yönetilmesini kolaylaştırdığı ve uçuş emniyetini desteklediği 

vurgulanmıştır. Benzer biçimde, bu çalışmada katılımcılar da ekip içinde rol paylaşımı, 

karşılıklı gözlem ve destek gibi uygulamaların kriz anlarında hem psikolojik dengeyi 

koruduğunu hem de olayların tırmanmasını engellediğini ifade etmiştir. Elde edilen bulgular, 

emniyetin ekip dayanıklılığı, kolektif biliş ve koordinasyon yoluyla güçlendiğini savunan 

ekip kaynak yönetimi (CRM) yazınıyla uyumludur (Dahlström vd., 2006; Salas vd., 2006). 

Katılımcıların “olayı tırmandırmama”, “şahit ve form zorunluluğu” ile “sözlü müdahale 

sonrası gözlem” uygulamalarına yaptığı vurgu, ICAO Annex-17’de tanımlanan kademeli 

müdahale yaklaşımının saha pratikleriyle örtüştüğünü göstermektedir. Fiziksel müdahalenin 

yalnızca tehdit düzeyi yüksek ve eğitimle tanımlanmış koşullarla sınırlandırılması ise, Tokyo 

Sözleşmesi’nde yer alan “güç kullanma yetkisinin ölçülülük ilkesi”yle doğrudan uyumludur 

(ICAO, 1963). Öte yandan IATA’nın (2018, 2022) raporlarında kuraldışı yolcu olaylarının 

küresel ölçekte artış gösterdiği ve bu durumun eğitim, psikolojik destek ve yaptırımların 

güçlendirilmesini zorunlu kıldığı belirtilmektedir. Katılımcıların cezai yaptırımların 

artırılması, yolcu bilgilendirmesinin güçlendirilmesi ve psikoaktif madde testlerinin 

uygulanmasına yönelik önerileri, bu uluslararası çerçeveyle tutarlı bir saha yansıması 

sunmaktadır. 

Kabin ekiplerinin stresle başa çıkma süreçlerinde duygusal zekâ ve empati temelli 

yaklaşımların belirleyici olduğu görülmektedir. Katılımcıların, yolcunun davranışını 

kişiselleştirmemeye, iletişimde sakinliği korumaya ve empatik dinlemeye yönelmeleri, kriz 

anlarında işlevsel bir duygu düzenleme stratejisi olarak öne çıkmıştır. Bu bulgu, duygusal 

farkındalık, özdenetim ve empatiyi yüksek stresli mesleklerde psikolojik dayanıklılığın 

temel bileşenleri olarak ele alan duygusal zekâ kuramıyla uyumludur (Goleman, 2003). 

Nitekim Widayati vd. (2022), duygusal zekâ düzeyi yüksek çalışanların kriz durumlarında 

daha düşük stres yaşadığını ve empati ile özfarkındalık becerilerinin stres yönetimini 

kolaylaştırdığını ortaya koymuştur. Bu çalışmada belirlenen “empatik iletişim”, “olayı 
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tırmandırmama” ve “deneyimle kazanılmış soğukkanlılık” temaları da, duygusal emek ve 

duygu düzenleme modellerinin öngördüğü şekilde, hem hizmet sunumunun niteliğini hem 

de çalışanların öznel iyi oluşunu etkileyen koruyucu faktörler olarak değerlendirilebilir 

(Grandey, 2000; Diefendorff ve Gosserand, 2003). 

IATA’nın (2018) ve McLinton, Smith ve Taylor’ın (2020) çalışmalarında da ifade edildiği 

üzere, kuraldışı yolcu davranışlarının önemli bir bölümü alkol tüketimiyle ilişkilidir. Bu 

araştırmada katılımcıların “alkol etkisiyle saldırganlık” temasını en sık dile getirilen 

davranışlar arasında belirtmesi, söz konusu eğilimin Türkiye bağlamında da gözlenebildiğini 

düşündürmektedir. Katılımcı ifadeleri, alkolün uçuş öncesi ve uçuş sırasındaki davranışlar 

üzerindeki etkisinin, operasyonel stresörlerle birleştiğinde riskli davranışları artırabildiğine 

işaret etmektedir. Bu bulgu, alkol tüketimi ile çevresel koşulların (sıkışık kabin düzeni, 

gürültü, gecikme gibi) birlikte ele alındığında öfke ve saldırganlığı besleyen bir stres–

agresyon döngüsü yaratabildiğini ortaya koyan önceki çalışmalarla da uyumludur (Bell, 

2022; Schaaf, 2001). Bu çerçevede, katılımcı deneyimlerine dayalı olarak uçuş öncesi alkol 

denetimi ve yolcu bilgilendirmesine yönelik uygulamaların önem kazandığı görülmektedir. 

Katılımcı anlatımları, kuraldışı yolcu olaylarının kabin ekipleri açısından süreklilik gösteren 

bir stres ve duygusal yıpranma kaynağı olduğunu ortaya koymuştur. Bu süreçte ekip içi 

dayanışma ve deneyime dayalı sakinlik başlıca başa çıkma unsurları olarak öne çıkarken, 

olay sonrası destek ve geri bildirim mekanizmalarının sınırlı kaldığı görülmüştür. Bu 

çalışmada dile getirilen öneriler, doğrudan katılımcıların aktardığı deneyimlere 

dayanmaktadır. Kabin ekipleri, kuraldışı yolcu davranışlarının önlenmesinde yolcuların 

yaptırımlar konusunda yeterince bilgilendirilmediğini ve bu durumun caydırıcılığı 

zayıflattığını ifade etmiştir. Eğitimlerin çoğunlukla kuralları aktarmaya odaklandığı, gerçek 

olay örnekleri ve iletişim becerilerini geliştiren uygulamalara daha fazla ihtiyaç olduğu 

belirtilmiştir. Katılımcılar ayrıca, olay sonrasında sunulan psikolojik desteğin kısa süreli 

kaldığını ve düzenli takibin eksik olduğunu vurgulamıştır. Ekip içi dayanışma ve kokpitle 

kurulan açık iletişim stresle başa çıkmada önemli görülürken, yaşanan olaylara ilişkin geri 

bildirimlerin sınırlı olması dikkat çekmiştir. Bu bulgular, kuraldışı yolcu davranışlarının 

yönetiminin bireysel çabaların ötesinde, eğitim, destek ve iletişimi birlikte ele alan bütüncül 

bir yaklaşım gerektirdiğini göstermektedir. 

Araştırma bulguları, kuraldışı yolcu davranışlarının yönetiminin yalnızca bireysel stresle 

başa çıkma becerilerine bırakılmaması gerektiğini göstermektedir. Bu tür olayların 

önlenmesi ve etkilerinin azaltılabilmesi için örgütsel politikalar, eğitim süreçleri ve 

psikolojik destek mekanizmalarının birlikte ele alınması gerekmektedir. Bulgular, havayolu 

işletmelerinin çalışan refahını uçuş emniyetinin tamamlayıcı değil, doğrudan bir bileşeni 

olarak değerlendirmesi gerektiğine işaret etmektedir. Bu yaklaşım, insan faktörleri ve 

duygusal emek literatüründe vurgulanan bireysel, örgütsel ve sistemsel düzeylerin bütüncül 

biçimde ele alınması gerekliliğiyle uyumludur (Hochschild, 1983; Grandey, 2000; Reason, 

1997). Bu yönüyle çalışma, kuraldışı yolcu davranışlarının yönetiminde çalışan refahını 

merkeze alan yaklaşımların, uçuş emniyetinin sürdürülebilirliği açısından yapısal bir 

gereklilik olduğunu ortaya koymaktadır. 
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Son yıllarda kabin içi uygulamalarda dijital araçların yaygınlaşması, kural dışı yolcu 

davranışlarının yönetiminde kabin ekipleri için pratik bir destek alanı oluşturmaktadır. Kabin 

ekiplerinin tablet veya benzeri dijital sistemler üzerinden prosedürlere hızlıca ulaşabilmesi, 

olayları anında kayıt altına alabilmesi ve standart raporlama adımlarını takip edebilmesi, 

özellikle stresin ve zaman baskısının yüksek olduğu durumlarda süreci kolaylaştırmaktadır. 

Bu tür dijital destekler, kabin ekibinin hafıza ve dikkat yükünü azaltarak yolcu güvenliğine 

ve durumsal farkındalığa odaklanmasını mümkün kılmaktadır. Ayrıca olay sonrası 

raporlamanın daha düzenli ve tutarlı yapılabilmesi, hukuki süreçlerde ve kurumsal 

değerlendirmelerde daha güvenilir bir kayıt zemini sağlamaktadır (IATA, 2023; Jung vd., 

2022). 

Buna ek olarak, kural dışı yolcu davranışlarının yönetimi, kabin ekibinin çalıştığı fiziksel 

koşullardan bağımsız değildir. Dar alanlarda uzun süre ayakta kalmak, sınırlı hareket alanı 

ve yoğun iş temposu, kabin ekiplerinde fiziksel yorgunluk ve stres birikimine yol 

açabilmektedir. Ergonomik açıdan daha işlevsel kabin içi düzenlemeler ve ekipman 

yerleşimleri, ekiplerin günlük iş yükünü hafifletmenin yanı sıra zorlayıcı yolcu durumlarında 

daha kontrollü ve sakin müdahaleler yapabilmelerine katkı sağlayabilir. Nitekim ergonomik 

koşulların iyileştirilmesinin çalışanların dikkat düzeyi, dayanıklılığı ve güvenli davranışları 

üzerinde olumlu etkiler yarattığı önceki çalışmalar tarafından da vurgulanmaktadır (Chen 

vd., 2021). Bu nedenle, kural dışı yolcu davranışlarına yönelik önleyici ve yönetici 

yaklaşımların, kabin içi dijital destekler ile fiziksel çalışma koşullarını birlikte dikkate 

alması önem taşımaktadır. 
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