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OZET

Bu c¢alisma, havacilik sektoriinde karsilasilan kural dis1 yolcu davranislarinin
ucus ekibi iizerindeki psikolojik etkilerini incelemek amaciyla gerceklestirilmistir.
Kolayda orneklem yonetimi ile veri toplanan bu kesitsel alan arastirmasinda, veri
toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Toplam 202 kisiden elde edilen
veriler istatistiki paket programlar kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonuglari
kuraldist yolcu davranislarinin ugus personelinin hem igsel hem de dissal sikismislik
hislerinin yani sira is stresini de arttirdigini ortaya koymaktadir. [s stresinin artmasinda
da dissal sikismislik hissinin aracilik rolii oldugu yine bu caligma tarafindan ortaya

konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kural disi yolcu davranisi, igsel sikismislik hissi, digsal

stkigmislik hissi, is stresi



SUMMARY

This study was conducted to examine the psychological effects of disruptive
passenger behavior on the flight crew in the aviation sector. Data for this cross-
sectional field research were collected using a convenience sampling method and a
survey as the data collection tool. The data obtained from a total of 202 individuals
were analyzed using statistical software packages. The analysis results revealed that
disruptive passenger behavior increases both the internal and external entrapment
feelings of flight personnel, as well as job stress. This study also demonstrated that

external entrapment feeling mediates the increase in job stress.

Keywords: Disruptive passenger behavior, internal entrapment feeling, external

entrapment feeling, job stress



ICINDEKILER

OZET ...ttt i
SUMMARY ettt et st b e et e e b e e arbe e e e beeanee s ii
ICINDEKILER .......ooooioieiiiceeeeeee ettt iii
KISALTMALAR oottt ettt e b e e nnaeanees %
TABLOLAR LISTESI......coooiiiiiiiiiieesssss s Vi
SEKILLER LISTEST........oooviviiiiiieeseceeeee et vii
(0] 150 /25U viii
L] 1 23 1O 1
BIRINCI BOLUM
KURALDISI YOLCU DAVRANISLARI
1.1, Emniyetli DaVIani$ ........ccoooveiiiiiiiiiiieieseese e 6
1.2. Havacilik GUVENIIZI.......ccoiiiiiiiiiiiiiiii s 8
1.3, YOICU PSIKOIOJISI. ...t 9
1.4. Kural Dis1 YOICU DaVIanIS .....ceciiiiiiiieiiiiiic ettt 10
1.4.1. Kural Dis1 Yolcu Davranislarinin Siiflandirilmasi .........c.ccooeeiiiiiiieniennne 12
1.4.2. Kural Dist Yolcu Davranislart Doguran Nedenler..........cccoccoovviiiiiiieiieninenne 13
1.4.3. Kural Dis1 Yolcu Davranislarinim Onemi ........ococovveeveveveeeeereersseneceseeseneneeen, 16
1.4.4. Kural Dis1 Yolcu Davraniglarinin Sonuglari........cccceceeviiiiiiiiiiiin e, 18
IKINCI BOLUM
IS STRESI ve SIKISMISLIK HiSSI
2.1, Stres KAVIAMI cuvviiiieciiic ettt e e e snte e e e e s e e ennneennneas 21
2.2, Stresin ASAMALATT.....ccuviiiiieeiiie et 22
2.3, Stresin BelirtHeri.... ... 24
2.4, Stresin SONUGIATT.....eiiiiiiiiii e arneas 25
2.4.1. Stresin Orgiitsel SONUGIALT.........cccvvviveirireiicreieresicie e, 25
2.4.2. Stresin Bireysel SONUGIATT ........cccoeiiiiiiiiiiiiiiicee e 26
2.5, SHrESIN TUILETT cuvvviiieeiiii e bee e 27
2.5.1. Olumlu Stres Ve OlUMSUZ SIIES .........eoeiiirieiiireeeee e 27
2.5.2. OKSIAAAIT SIS ....c.viiiieiiieieeiee e 28
2.5.3. OFGHLSEL STES ...vvuveiviiriveiicieiescte ettt 28
2.5.4. PSIKOIOJIK SIIES ....cuveeiiie ettt 29
2.5.5. FIZYOIOJIK STrES.....eiiiiiiiiiiiiccee e 30
2.6.  Stres KaynakIari.......ccooooiiiiiiiiic 31
2.6.1. Bireysel Stres Kaynaklart.........c.ccooeiiiiiiiiiiiiiiee 31
2.6.2. Orgiitsel Stres KaynaKIart..........c.cooeveviveiiiecreiieisicessesesese e, 32
2.6.3. Cevresel Stres Kaynaklart ..........ccooviiiiiiiiiiiiiiiecn 34



2.7. Havacilikta Algilanan Stres .........cccoivieiiiiiiiiieie e 34

2.8. Stresin Pilotlarm ve Ugus Giivenliginin Uzerindeki EtKisi.........c..ccoecvvrrvernnens 36
2.9, S1KISMISIIK HISST...uvviiiiiiiiiii i 37
2.9.1. 1¢Sel SIKISMISIIK...cuiviieieieieieee sttt 38
2.9.2. Dissal SIKISMISIK ....covvviiiiiiiicc e 38
2.9.3. Sikismislik Hissinin SONUGIATT ....eeiviiiiiiiiiiieieeieeee e 40
2.10. T1gili ATAStITMALAT .....cvcvevevcececeeee ettt ettt ettt ettt ettt ettt 40
UCUNCU BOLUM
YONTEM
3.1, Arastirmanin HipoteZIeri ........ccooviiiiiiiiiiiiii e 44
3.2. 3.2, Arastirmanin YONtEIMI .....ccccuuureeiiiieeeeiiiieeeeeiieeeeesiee e e e ssinneeeesnnneeessnreeeeans 45
3.2.1. Arastirmanin Kapsami ve Veri Toplama Teknigi ........cccoccoeviiiiieninnnnnne 45
3.2.2. Demografik OZelKIET ............cuevirerireireieeceeiieeres et 45
3.2.3. Veri Toplama AraGlari..........ccocirieiiiiiniiiiieiese e 47
3.2.4. Verilerin Analizinde Kullanilan Yontemler ..........ccooevevvvieenvnreseesneneene 48
3.3. BUIQUIAK ... e 48
3.3.1. Olgeklerin Faktor Analizleri ve GiivenilitliKIeri .........cocvvvvvveverenennn. 48
3.3.2. Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik AnalizIeri.........cocoovevceerererererrennn, 48
3.3.3. Arastirmanin Hipotezlerine iliskin Analizler ...........ccovcvvvvivecererereverinnnnn, 53
SONUC VE TARTISMA ... ...ttt 56
KAYNAKCGA ...ttt e te et e e nteeneeeraesreeeeaneenrens 61
ERLER . bbb 73



SS
%

KISALTMALAR

Kisi Sayisi
Anlamlilik Diizeyi
Korelasyon Katsayisi
Standart Sap

Yiizde



TABLOLAR LISTESI

Tablo 1. ICAO™un Kural Dis1 Yolcu Olaylari I¢in Tehdit Smiflandirma Seviyeleri

.................................................................................................................................... 12
Tablo 2. Kural Dis1 Yolcu Davranisinin Nedenleri.........oocoivvereieiiinenieieenesie e 15
Tablo 3. Deneklerin Demografik OZelliKIEri ...........cceveveverieereicreieeieseeeeeseieseeas 46
Tablo 4. Cronbach Alfa Giivenilirlik Katsayilart ve Yorumlama..............cccovevenee. 48
Tablo 5. Olcek Ifadeleri ve KiSaltmalari..........c.ovceeievieeeeeeeieceseeeee e 49
Tablo 6. Arastirma Modeli Olciim SONUCIAIT........ccvveviieeeeeiee e 51
Tablo 7. Ayrisma Gegerligi Sonuglar1 (Fornell ve Larckell Kriteri)..........ccccvevennen. 52
Tablo 8. Arastirma Modeline Ait RZ DeSerleri.......ovovvuvvrvrereisrirerrssieseneseeeiennes 53
Tablo 9. Yapisal Esitlik Modeli Analiz SONUGIATT .........ccovevverieieiiieieeieieee e 53
Tablo 10. Aracilik Analizi SONUGIATT ......cevveiiiiiiiieii e 54
Tablo 11. Arastirma Modeli Hipotez Test Sonuglart .......ccccvevvveiieresiieiiene e 55

Vi



SEKILLER LiSTESI

SekKil 1. StreSin DEIILIHETT........ccivicerccce bbb
Sekil 2. Arastirma MOAELL. .......c.oveuiuririicieireeeieisres et
Sekil 3. Kullanilan Olgeklerle Olusturulmus Arastirma Modelimiz ...........c..oeveveerreeenreennee.

vii



ONSOZ

Bu tezin amaci, havacilik sektoriinde siklikla karsilagilan kural dis1 yolcu
davraniglarinin - ugus ekipleri lizerindeki psikolojik etkilerini derinlemesine
incelemektir. Calismamiz, hem akademik literatiire katkida bulunmak hem de sektor
calisanlarina kural dis1 yolcu davraniglarin1 yonetme konusunda bilgi saglamak i¢in

tasarlanmistir.

Ugus ekiplerinin, yolculuk esnasinda karsilastiklar1 zorluklar g6z Oniine
alindiginda, bu calismanin sonuglarinin sektdrdeki mevcut uygulamalara Snemli

katkilarda bulunacagini diisiiyorum.

Bu ¢alismay yiiriitiirken, danismanim Dr. Ogr. Uyesi Habibe Giingdr basta
olmak iizere, bana destek olan tiim istanbul Gelisim Universitesi akademik personeline
ve tez ¢alismam siiresince yanimda olan arkadaglarima tesekkiir ederim. Ayrica,
tezimin saha calismalarinda bana yardimci olan ve deneyimlerini paylasan tiim ucus
ekiplerine ve havayolu calisanlarina minnettarim. Son olarak, hayatimin her
asamasinda maddi ve manevi desteklerini yanimda gordiigiim canim aileme tesekkiir
ederim. Umarim bu c¢aligma, havacilik sektoriindeki psikolojik etkilerin daha iyi

anlasilmasina ve yonetilmesine katkida bulunur.

2024

Seyda Ozdag
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GIRIS

Ugus operasyonlarmin basarisi, ekip tiyelerinin hem fiziksel hem de psikolojik
olarak kapsamli bir hazirlik siirecinden gegmelerini gerektirir. Bu, yolcularin aksine,
ucus ekiplerinin ugusa saatlerce once varmalarini ve gerekli tim 6n hazirliklar:
yapmalarini zorunlu kilar. Ekiplerin, ugus siiresince talimatlar1 dikkatle takip ederek,
belirlenen kurallar c¢ercevesinde hareket etmeleri ve programlanan adimlari
uygulamalar1 beklenir. Bu siirecte, zihinsel agidan uyanik ve 0grenmeye hazir bir

durumda olmalari esastir (Uzungar, 2023, s. 14: Acar ve Ceken, 2022, s. 42).

Insan viicudunun fizyolojik yapisi, yiiksek irtifalarda ugmaya uygun olmadig
icin, irtifa arttikga viicutta c¢esitli fizyolojik degisiklikler ve saglik sorunlari ortaya
c¢ikabilir. Ugus Oncesi beklemenin ve sonrasindaki yorgunlugun yani sira, 6zellikle 12
saat ve lizeri siiren uguslarda goriilen uyku diizensizlikleri, gece-gilindiiz uguslarinin
getirdigi zorluklar, inis ve kalkis sirasinda yasanan operasyonel zorluklar, kotii hava
kosullariin olusturdugu riskler gibi faktorler, ugus ekibinin hem fiziksel hem de
psikolojik dayanikliligin1 test eder. Pilotlar ve kabin gorevlilerinin, zorlu ugus
kosullar1 altinda bile yiiksek performans sergileyebilecek psikolojik ve fiziksel
hazirliga sahip olmalar bityiik 6nem tasir (Acar ve Ceken, 2022, s. 25-30).

Ugus ekipleri, Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii'niin (SHGM) belirledigi SHT
6A-50 yonetmeligi ve "Ugus Personeli Ucus Siireleri ve Istirahat Saatleri ile Uygulama
Kurallar1" talimati kapsaminda diizenlenmis cesitli meslek gruplarindan olusur
(Uzungar, 2023, s. 14). Bu gruplar arasinda kokpit ekibi, ucus miihendisleri ve kabin
personeli yer alir. Kokpit ekibi, ucaklarin yonetiminden sorumlu lisansli personeli
icerirken; ucus miihendisleri ve teknikerleri, pilotlar disinda kalan ve kokpit i¢i
operasyonlardan sorumlu sertifikali bireyleri kapsar. Kabin ekibi ise, ugus sirasinda
yolcularin giivenligi ve ihtiyaglarin1 karsilamak {zere egitilmis ve sertifikali
personelden olusur (Uzungar, 2023, s. 14). Kabin ekibinin temel gérevi, hem kisa hem
de uzun menzilli uguslarda, ucakta seyahat eden yolcular i¢in ugus emniyetini en tist
diizeyde tutmak ve ayn1 zamanda, yolcularin yolculuklarini konforlu ve memnun bir
sekilde tamamlamalarini saglamak {izerine kuruludur. Bu hedefe ulagsmak i¢in kabin
ekipleri, yolculara ¢esitli sunumlar yaparak hizmet vermektedirler. Goérevlerini yerine

getirirken, kabin ekipleri, kendilerini destekleyen kapsamli bir orgiitsel ¢alismanin



pargast olduklarmin farkinda olup, bu biiyiikk sorumlulugu tasimaktadirlar. Kabin
ekiplerinin karsilastig1 zorluklar arasinda, hizmet verdikleri yolcu kitlesinin siirekli
degisken uluslararasi yapisi, her ugusta degisebilen calisma arkadaslari, ugusun
gerektirdigi cesitli calisma kosullari, uzun ve diizensiz ¢alisma saatleri ile farkli
cografyalara yapilan seyahatler sonucunda ortaya ¢ikan jet lag gibi zaman farkliliklar:
yer almaktadir. Bu faktorlerin her biri, 6zellikle isin organizasyonu ve yoOnetimi
yeterince dikkatli ve etkin bir sekilde yapilmadiginda, kabin ekipleri i¢in 6nemli stres

kaynaklarina doniisebilmektedir (Alkasi, 2019, s. 2).

Ugus ekiplerinin karsilastiklar1 fiziksel ve psikolojik zorluklar, sektordeki
profesyonellerin saglikli ve etkili bir sekilde calisabilmeleri i¢in gereken kosullarin ve
destek sistemlerinin siirekli olarak gozden gecirilmesini gerektirir. Is hayatindaki
belirsizlikler, yasanan ¢atismalar ve yogun rekabet, ugus ekibinde birgok psikolojik
sorunu beraberinde getirir (Zehiroglu, 2020, s. 1). Bu sorunu doguran nedenlerden biri

kuraldis1 yolcu davranisidir.

Gilinlimiizde, havayolu ulagimi, hiz ve konforu nedeniyle en popiiler seyahat
seceneklerinden biri haline gelmistir. Ucguslarin  giivenli ve herhangi bir
memnuniyetsizlik yaratmadan gergeklestirilmesi, sunulan hizmetin dogasi geregi
bliylik onem tasir. Yine de, zaman zaman hem miisterilerin hem de havayolu
personelinin  yasadigi duygusal durumlar veya miisterilerin hizmet siirecinde
karsilagtiklar1 sorunlar, istenmeyen ve hos olmayan olaylarin yasanmasina yol
acabilmektedir. Fiziksel ¢evrenin yarattig1 stres ve baski, personel ve yolcular arasinda
potansiyel gerilimlere ve sonug olarak kural dis1 davraniglarin ortaya ¢ikmasina neden
olabilir. Havayolu sirketlerinde ¢alisanlar, islerinde bazen zorluklarla karsilasabilirler;
yasadiklar1 olumlu ya da olumsuz deneyimler, tutum ve davranislarini etkileyebilir.
Ugus giivenligini saglamak i¢in belirlenen kurallara uyulmamasi, yapilan uyarilarin
g6z ard1 edilmesi veya yolcularin ugustan 6nce aldiklart herhangi bir maddenin etkisi
altinda g¢evrelerine rahatsizlik verici davranislarda bulunmalari, havacilik sektoriinde
kural dis1 davranis olarak kabul edilmekte ve bu durum, 6zellikle ¢alisanlar1 ve diger

yolcular1 olumsuz etkilemektedir (Y1lmaz, 2021, s. 110).

Kural dis1 davraniglarin ¢ogu zaman direkt olarak miisterilere yonelik olmadigi
goriilmekte; yolcularin, aldiklart hizmetin politikalar1 veya kurallar1 konusunda
yeterince bilgilendirilmemeleri, herhangi bir problemle karsilastiklarinda direkt olarak
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havayolu personeli ile karsilasmalarina neden olabilmektedir. Bu durum, yasanan
olayin siddetine bagh olarak, c¢alisanlar iizerinde farkli diizeylerde etki
yaratabilmektedir (Yilmaz, 2021, s. 110). Kural dis1 yolcu davranisinin ugus
personelleri iizerindeki etkilerinden biri yasanan stres durumudur. Stres, insan
hayatinin kaginilmaz bir parcasi olarak, kisinin giinliik yasaminda sik¢a karsilastiklar
ve ¢ogu zaman huzursuzluk hissi uyandiran bir durumdur. Bu kavram, psikoloji ve
sosyoloji basta olmak iizere bir¢ok disiplinde yogun bir sekilde incelenmis ve lizerine
cok sayida tanim yapilmistir. Stres, 6zellikle modern yagamin getirdigi zorluklar ve
stirekli degisen sosyal beklentilerle birlikte daha da 6nem kazanmistir. Higbir bireyin
veya toplumun, stresten tamamen uzak bir ¢cevrede yasamast miimkiin degildir; bu, her

insan1 farkli sekillerde etkileyen evrensel bir durumdur (Zehiroglu, 2020, s. 30).

Havacilik sektoriinde ugus ekinin c¢esitli nedenlere bagli olarak yasadigi
psikolojik sorunlardan bir digeri depresyondur. Depresyon, siklikla ciddiye alinmasi
gereken bir rahatsizlik olup, genellikle uzun siireli keder, ilgi kaybi, uyku problemleri
ve mantiksiz diisiinceler gibi ¢esitli belirtilerle kendini gosterir. Bireyin giinliik yasam
kalitesini negatif bir sekilde etkileyen depresyon, her yas ve cinsiyetten insani etkiler

(Uzungar, 2023, s. 4).

Stres ve depresyonun yanisira, sikismis hissetme durumlart da ucus ekibinin
yasadig1 diger psikolojik olumsuzlardandir. Bu c¢aligmada, havacilik sektdriinde
karsilasilan kural dis1 yolcu davraniglarimin ucus ekibinin psikolojik durumlari
tizerindeki etkisi ele alinmaktadir. Calismada bu kapsamda, nicel yontem kullanilarak
ucus ekibinin kural dis1 davranislarla karsilagsma siklig1 ve bunun psikolojik etkileri ele
alinmaktadir. Bell’in (2022) yaptig1 ¢alismada ise, rahatsiz edici yolcu davraniglari
Ulusal Havacilik ve Uzay Dairesi’nin Havacilik Giivenligi raporlarindan yola ¢ikarak
bu davraniglarin analizi yapilmistir. Coban’in (2022) yaptig1 calismada, literatiir
taramasindan yola ¢ikarak sivil havacilik sektoriinde kural dis1 yolcu davranislarinin
nedenleri incelenmistir. Calismanin bu agidan farklilik gosterdigi ifade edilebilir.
Bununla beraber, Alkasi’nin (2019) yapmis oldugu calismada, Hava Yollarinda
calisan Kabin Ekibinin gorevlerini yerine getirirken icinde bulunduklar: stres
kaynaklar1 ve stresin ¢6ziim yollarini belirleyip arasindaki iligki ele alinmakta iken
Kelleher ve arkadaglarinin (2005) yaptiklari calismada, Irlanda’daki havayolu

sitketinde gorevli ugus personellerinin sahip oldugu yetenekler ile yaptiklar is
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arasindaki uyum ele alinmaktadir. Calismada, isverenlerin beklentileri ile kisisel
arzular1 arasinda ¢atisma durumu da ortaya konmustur. Mevcut c¢alismada ise ugus

ekibi personellerinin stres durumlarinin yanisira sikismislik hissi de ele alinmaktadir.

Bu ¢aligmanin temel amaci, kuraldisi yolcu davraniglarinin genis bir ucak filosu
ve binlerce ugus personeline sahip havayolu sirketlerindeki ugus ekipleri iizerinde
meydana getirdigi psikolojik etkileri derinlemesine incelemektir. Bell'in (2022)
caligmasinda belirtildigi iizere, ugus ekiplerinin, kuraldis1 davranislarla basa ¢ikarken
gosterdikleri duygusal emek, onlarin i performansi ve genel refah durumlari tizerinde
onemli etkiler yaratabilir. Ek olarak, Tsang, Masiero ve Schuckert (2018) tarafindan
yapilan calisma, ucus ekiplerinin, yolcularin farkli davranis bi¢imlerine tolerans
seviyelerini ve bu davramslarin kabul edilebilirlik diizeylerini dlgmeyi

amaclamaktadir.

Bu c¢alismanin bir diger amaci da, ugus ekibinin demografik o6zellikleri ile
psikolojik durumlar1 arasindaki iliskileri kesfetmek ve bu baglantilar1 anlamaya
calismaktir. Bu, havayolu sirketlerinin ugus ekiplerine yonelik destek ve egitim
programlarini daha etkin bir sekilde sekillendirmelerine yardimci olabilir. Bu

arastirmada, belirlenen amag dogrultusunda asagidaki hipotezler olusturulmustur:

Hi: Kuraldisi yolcu davraniglarinin ugus personelinin is stresi lizerinde

istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardir.

H2: Kuraldis1 yolcu davranislarinin ugus personelinin (a) i¢sel ve (b) dissal

stkigmislik hissi lizerinde istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Ucus personelinin yasadigi (a) igsel ve (b) dissal sikismislik hissinin ugus

personelinin is stresi lizerinde istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Kuraldisit yolcu davranislarinin ugus personelinin is stresi iizerinde
etkisinde ugus personelinin (a) i¢sel ve (b) dissal sikismislik hissi aracilik

rolii oynar.

Bu arastirmanin 6nemi, son yillarda havacilik sektoriinde goézlemlenen artan
kuraldis1 yolcu davraniglarinin, ugus ekibinin psikolojik saglig: tizerindeki etkilerini

kapsamli bir sekilde inceleyerek, bu davranislarin sebep oldugu riskleri ve olasi
4



sonuglari ortaya koymasindan kaynaklanmaktadir. Akgeyik (2011) tarafindan yapilan
bir ¢alisma, Tiirkiye'de ugus gorevlilerine yonelik siddet vakalarini ele alarak, bu tiir
davraniglarin yol actig1 psikolojik zararlar1 ve sonuglari detayl bir sekilde analiz
etmistir. Bu ¢aligma, kuraldist davranislarin yol actig1 stres, depresyon ve sikismislik
gibi psikolojik etkilerin, ugus gilivenligi ve hizmet kalitesi iizerindeki dogrudan

etkilerini gozler oniline sermektedir.

Bu baglamda, arastirma, ucus ekibinin maruz kaldigi psikolojik baskilarin
anlasilmasina yardimer olarak, havacilik endistrisinde glivenligi ve hizmet kalitesini
artirmak adina etkili miidahale stratejileri ve politikalarin gelistirilmesine 6nemli
katkilarda bulunmay1 hedeflemektedir. Ozellikle Bell (2022) ve McLinton, Drury ve
Masocha (2020) tarafindan yapilan ¢aligmalar, bu tiir davraniglarin sebep oldugu
psikolojik yiikiin yani sira, bu durumlarin yonetilmesi ve minimizasyonu konusunda
yeni stratejiler gelistirilmesinin gerekliligini vurgulamaktadir. Bell’in ¢aligmast,
kuraldis1 davranislarin nedenlerini ve psikolojik etkilerini genis bir ¢ercevede ele

alarak, bu problemlerin daha etkin yonetilmesi i¢in gereken bilgilere 151k tutmaktadir.

Arastirma, ucus ekibinin c¢alisma kosullarinin 1iyilestirilmesine ve yolcu
deneyiminin genel olarak nasil artirilabilecegine dair bilgiler sunarak, havacilik
endistrisindeki mevcut literatiire 6nemli bir katki saglamaktadir. Mumtaz (2017)
tarafindan yapilan bir analiz, Emirates Airlines’da ¢alisan kabin ekibinin karsilastig
zihinsel saglik sorunlarmi ve bu sorunlarin yolcu davranislariyla olan iligkisini
detaylandirmaktadir. Bu tiir ¢aligmalar, endiistriye yonelik politika ve uygulamalarin
gelistirilmesinde kritik dneme sahiptir. Bu arastirmada, kuraldis1 yolcu davraniglarinin
ucus ekipleri iizerinde meydana getirdigi psikolojik etkilerin incelenmesinin temel
nedeni, kuraldis1 yolcu davranislarinin ugus giivenligi ve hizmet kalitesi iizerinde
dogrudan olumsuz etkilerinin yan sira ugus ekibinin psikolojik saglig: iizerinde de
ciddi sonuclar dogurmasidir. Artan hava yolcu trafigi ve sosyal medyada paylasilan
olaylarin da etkisiyle, bu sorunun 6nemi daha da belirginlesmistir. Bu ¢aligmanin
bilime katkisi, ugus gilivenliginin artirllmasi, ugus ekibinin c¢aligma kosullarinin
tyilestirilmesi ve yolcu deneyiminin gelistirilmesi agisindan teorik ve uygulamali
yonleriyle 6nemlidir. Bu arastirma, havacilik endiistrisindeki mevcut literatiire 6nemli
bir katki saglayarak, ugus ekibi refahi ve yolcu davranig yonetimi konularinda yeni

bakis agilar1 sunmaktadir.



BIRINCi BOLUM
KURALDISI YOLCU DAVRANISLARI

Calismanin bu boliimiinde, kuraldisi yolcu davranislarinin ugus ekipleri izerinde

meydana getirdigi psikolojik etkileri ile ilgili kavramsal agiklamalara yer verilmistir.

1.1. Emniyetli Davrams

Emniyet ve gilivenlik, is yerlerindeki temel dncelikler arasinda yer alir. Bu, hem
insanlarin sagligi hem de finansal kayiplar acisindan biiylik 6nem tasir. Hofmann ve
arkadaslar1 (2003, s.170) tarafindan belirtildigi lizere, organizasyonlar, kazalar1 ve
yaralanmalar1 onlemek amaciyla emniyetli davranislarin sergilenmesini kritik bir
amag olarak gormektedir. Calisanlar genellikle, is yerinde iizerlerine diisen rollerin
farkinda olup bu roller dogrultusunda hareket etme egilimindedir. Caligsanlarin, belirli

emniyet standartlarina uyum saglamasi beklenmektedir (Chen ve Chen, 2014, 5.46).

Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO), emniyeti; insanlara veya miilke
zarar verebilecek her tiirlii tehlike ve riskin tanimlanmasi, degerlendirilmesi ve bu
risklerin kabul edilebilir seviyelere indirilmesi veya kontrol altinda tutulmas: siireci
olarak tanimlar (ICAO, 2013, s. 1-2). Havacilik sektoriinde emniyet anlayisinin
evrimi, 1960'lardan giiniimiize kadar 6nemli degisiklikler gostermistir. Baslangicta,
emniyet daha cok mekanik ve teknik aksakliklarin 6nlenmesine odaklanmisken,
1970'lerde insan ve makine arasindaki etkilesim 6n plana ¢ikmistir. Bu donemde, insan
hatalarinin potansiyel riskler tizerindeki etkisi daha fazla incelenmeye baslanmistir.
1990'ara gelindiginde ise, orgiit kiiltlirii ve politikalar1 da dahil edilerek, insan
faktorleri ve teknik detaylarin entegre edildigi daha kapsamli bir yaklagim
benimsenmistir (ICAO, 2013, s. 1-2).

Giivenli calisma uygulamalari, orgiitler tarafindan ¢alisanlarin emniyetle ilgili
gorevlerini iceren rutin faaliyetlerdir. Bu faaliyetler arasinda kisisel koruyucu
ekipmanlarin dogru kullanimu, kilitleme ve etiketleme prosediirlerinin uygun sekilde
uygulanmasi, potansiyel tehlikeleri azaltacak is prosediirlerinin gerceklestirilmesi ve
bunlarin siirekli olarak gozden gegcirilmesi yer almaktadir. olarak goriilmektedir
(Fugas vd., 2012, s. 469). Bu tiir faaliyetler, ¢aliganlarin giivenligini saglamak ve olas1
kazalarin 6niine gegmek i¢in kritik 6neme sahiptir.
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Literatiirde, emniyetli davraniglar genellikle iki ana kategoride incelenir:
emniyete uyum ve emniyete katilim. Emniyete uyum, ¢alisanlarin is yerinde emniyet
standartlarin1 saglamak i¢in uymalar1 gereken temel faaliyet ve prosediirleri ifade
ederken; emniyete katilim, bireylerin kisisel giivenliklerine dogrudan katkida
bulunmasa da, emniyet bilincinin artiritlmasima ve gilivenli bir ¢alisma ortaminin
olusturulmasina yardimci olan davraniglar1 kapsar (Neal ve Griftin, 2006, s.947). Bu
iki kavram, emniyet yonetiminde temel unsurlar olarak kabul edilir ve birbirlerini

tamamlayici niteliktedir.

Havacilik  sektoriinde, kabin gorevlilerinin emniyet uyumuna yonelik
davraniglari, ugus giivenligi i¢in hayati dneme sahip olan emniyet kurallarina ve
prosediirlere siki sikiya bagli kalmayr gerektirir. Bu, ugus sirasinda giivenligi
saglamanin anahtar unsurlarindan biridir. Ote yandan, emniyete katilim, gérevlilerin
is saatleri disinda da havayolu sirketlerinin emniyet programlarina aktif olarak
katilmalarini1 ve emniyet prosediirlerinin iyilestirilmesine katkida bulunmalarini igerir

(Chen ve Chen, 2014, s.47).

Bireylerin emniyete uyumu ve katilimma yonelik davranislar, kisisel
yetenekler, bilgi diizeyi ve motivasyon gibi faktdrlerden etkilenir. Emniyetle ilgili
davraniglarin basarili bir sekilde gergeklestirilmesi, gerekli bilgi ve becerilere sahip
olmanin yani sira, bu davraniglar1 yerine getirme konusunda yiiksek bir motivasyona

sahip olmayi gerektirir (Neal vd., 2000, s.100).

Emniyet caligmalarinda siklikla incelenen bir diger kavram ise emniyet
iklimidir. Emniyet ikliminin, emniyetle ilgili ¢iktilar izerinde dogrudan etkileri oldugu
gozlemlenmistir; ancak, emniyetli davraniglar ile emniyet iklimi arasindaki iliski,
motivasyon gibi diger faktorlerin etkisi altindadir (Fugas, Silva ve Melia, 2012, s.
469). Bu durum, motivasyonun emniyetli davranislarin gerceklestirilme olasiligin

artirdigin1 gostermektedir (Neal ve Griffin, 2006, s.947).

Emniyetle ilgili yapilan dl¢timler genellikle, kazalarin siklig1, isglicii kayb1 ve
hastalik oranlar1 gibi sonu¢ odakli metrikleri kullanir. Ancak, modern yaklasimlar,
sistemin basarisin1 artirabilecek proaktif Olgiitleri, 6rnegin emniyet iklimi ve
tehlikelerin tanimlanmasi gibi faktorleri 6n plana cikarir (Cooper ve Phillips, 2004,

5.499).



1.2. Havacilik Giivenligi

Ucgakla seyahat etmek, bircok diger seyahat sekline kiyasla en giivenli olanlardan
biridir. Tasmman yolcu sayist ve kat edilen mesafeler iizerinden yapilan
6l¢eklendirmelerde, 6liimciil kaza ve 6len insan sayilari incelendiginde, havayoluyla
seyahatin oldukea giivenli bir ulasim sekli oldugu agik¢a ortaya ¢ikar. Ancak her ne
kadar giivenli olsa da, tek bir insanin bile zarar gorebilecegi gercegini gbz oniinde
bulundurarak, emniyetin tam olarak garantisi olmadig1 anlagilir. Bu durum, giivenlik
Onlemlerinin stirekli bir sekilde gelistirilmesi ve gliglendirilmesi gerektigini

gostermektedir (Can, 2008, s. 14).

Havacilik sektoriinde hava sahasinin kullanimi, ucak ve havalimanlariin
isleyisi gibi ugus gilivenligini saglayan ulusal ve uluslararasi kurallar olmaka birlikte,
kural dis1 yolcu davranislari, glivenligi tehdit etmekte ve sektérde ciddi problemleri
beraberinde getirmektedir. Bu agidan, kural dis1 miidahale ve davraniglar1 engellemek
amactyla ucus giivenligine 6nem verilmesi gerekmektedir. Bunun saglandigi durumda,
konforlu, emniyetli ve sorunsuz bir ugus saglanmis olacaktir (Siregar, 2019, s. 20;
Coban, 2022, s. 357).

Havalimanlarinda ve ugaklarda yogunlukla birlikte, anonim olarak seyahat eden
yolcularin varligi, bazi olumsuz, kural dis1 ve uygun olmayan davraniglarin ortaya
cikmasina yol agabilir. Bu tiir davranislarin ¢ogu, yolcularin havayolu seyahati
stirasinda haklarinin kisitlandigina dair algilarindan kaynaklanmaktadir (James, 2014,
S. 24). Bu nedenle, havacilik sektoriinde giivenligi saglamak ve korumak onemlidir,
¢linkii kural dis1 davranislar sadece diger yolcularin konforunu ve giivenligini tehdit

etmekle kalmaz, ayn1 zamanda ugus emniyetini de tehlikeye atabilir.

Dehart'a gore (2003, s. 137), havacilik giivenligi kurallarinin ciddiyetinin arttig1
yillarda, bilet ve kargo islemleri, giivenlik kontrolleri ve ugaga binme siireci i¢in bir
yolcuya 30-40 dakika yeterli olurken; giiniimiizde, yolcularin en az iki saat once
havalimaninda bulunmalar1 gerekmektedir. Ugaga binmeden dnce, yolcular siklikla
uzun ve yogun kuyruklarla karsilagsmakta ve bilet, kargo, glivenlik kontrolii ve u¢aga
binme siireciyle ugrasmaktadir. Giivenlik kontrollerinde, hatta kii¢iik ve basit araglara
(lazer isaretleyici, kamera tripodu, elektrikli dis firgas1 vb.) dahi izin verilmemekte;
bazi durumlarda yolcularin bagajlarin1 agmasi1 ve ayakkabilarini ¢ikarmalari

istenmekte; hatta baz1 durumlarda yolcular ikinci bir glivenlik kontroliinden gegcmek
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zorunda kalmaktadirlar. Ugus Oncesi bu yogun ve oOnleyici siireg, siradan bir hava
yolculugunun bir pargasi olsa da, yolcularda kural dis1 davranislarin temelini olusturan

memnuniyetsizlik ve psiko-sosyal stres yaratmaktadir.

1.3. Yolcu Psikolojisi

Havacilik endiistrisinde, yolcularin psikolojik durumu, ugus ekibinin psikolojisi
kadar kritik bir yere sahiptir. Herhangi bir ugusta, sadece ucus ekibinin degil,
yolcularin da dikkatsizlikleri veya kaza yapmalari, ugusun gidisatin1 biiylik 6l¢iide
etkileyebilir. Bu nedenle, yolcularin ugus giivenligi hakkinda dogru bilgilendirilmeleri
ve ugus sirasinda kurallara uygun davranig sergileyerek ugusun sorunsuz
gerceklesmesine katkida bulunmalart sarttir. Yolcularin fizyolojik sagligi da, ucus
sirasinda uyulmasi gereken kurallarin Gtesinde, dnem tasimaktadir. Beslenme, ugus
esnasinda Ozellikle dikkat edilmesi gereken faktorlerden biridir. Ugaklardaki sinirli
ikram secgenekleri, yolcular tizerinde beklenmedik psikolojik etkiler yaratabilir. Kabin
basincinin yiiksek olmasi nedeniyle, alinan yiyecek ve igeceklerin etkileri degisebilir,
bu da ozellikle alkol tiiketiminin olumsuz sonuglarina dair yolcular1 uyarir

(Karaosmanoglu, 2017, s. 29).

Havacilik tarihinde, yolcu davranislarinin ucus giivenligini tehdit ettigi pek ¢ok
olay yasanmustir. Ik kaydedilen saldirgan yolcu vakasi, 1947 yilinda Havana'dan
Miami'ye yapilan bir ugusta, asir1 alkol tiiketimi sonucu sarhos olan bir yolcunun ugus
ekibine ve diger yolculara saldirmasiyla gerceklesmistir. Alaska'da 1950 yilinda
meydana gelen bir baska olayda ise, Douglas DC-3 ugaginda bir yolcunun saldirisina
ugrayan ucus ekibi, diger yolcularin yardimiyla saldirgan1 kontrol altina almistir

(Coban, 2022, s. 39).

Bu olaylar ve yapilan arastirmalar, havacilik sektoriinde yolcularin psikolojik
durumlarinin, ugus giivenligi agisindan ugus ekibinin psikolojisine es deger bir Gneme
sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Giivenli ve emniyetli havacilik operasyonlarinin
stirdiiriilebilirligi i¢in, ugus ekibi ve yolcularin psikolojik durumlarinin ¢ok yonlii bir
perspektifle degerlendirilmesi gerekmektedir. Ozellikle, yolcularin maruz kaldiklari
kosullar ve pilotlarin giivenli tasima sorumlulugu g6z 6niinde bulunduruldugunda,
anlik problem ¢dzme ve olasi olumsuz durumlara kars1 hazirlikli olma yetenegi hayati

onem tasir. Bu durum, havacilik endiistrisinde psikolojik faktorlerin, teknik ve
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operasyonel yonlerle birlikte, giivenlik ve emniyet stratejilerinin ayrilmaz bir pargasi

olmas1 gerektigini vurgular (Uzungar, 2023, s. 13).

1.4. Kural Dis1 Yolcu Davranisi

Havacilik sektorii, kiiresel anlamda bir¢ok gelismeye ve ilerlemeye taniklik
etmekle birlikte, cesitli zorluklarla da karsi karsiya kalmaktadir. Bu zorluklarin
basinda, son yillarda daha da goriiniir hale gelen ve sektor profesyonelleri ile yolcular
arasinda endise yaratan kural dis1 yolcu olaylar1 gelmektedir. Kural dis1 yolcu terimi,
uluslararas literatiirde ¢esitli ifadelerle tanimlanmaktadir. ingilizce'de bu durum,
"unruly passenger" (kural dis1 yolcu), "disruptive passenger" (yikici yolcu) ve "air

rage" (havada 6fke) gibi kavramlarla ifade edilir (James, 2014, s, 24; IATA, 2015).

Uluslararasi Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAO)'nun Annex 17 dokiimaninda
(2011) belirtildigi tizere, kural dis1 yolcu; havalimani veya ucakta, davranig kurallarina
veya havalimani personeli, ucus ekibinin talimatlarina uymayarak diizeni bozan ve
genel gilivenligi tehdit eden bireyler olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim, kural dis1
davraniglarin, havacilik sektoriinde ciddiye alinmasi gereken ve dnlenmesi zorunlu

olaylar oldugunu vurgular.

Kural dis1 yolcu davraniglari, sadece fiziksel siddeti degil; rahatsiz edici,
tehditkar ve hukuki anlamda sug teskil edebilecek eylemleri de igerebilir. Bu tiir
davraniglar, ugus esnasinda yer personelinin ve ugus ekibinin gilivenligini tehlikeye
atabilir, diger yolcularin huzurunu bozabilir ve miilkiyete zarar verebilir (Schaaf,
2001, s. 168). Bu olaylar, ugus sirasinda yasanan terér eylemlerinden farkhidir ve
dogrudan ulusal giivenlik sorunu olarak kabul edilmemekle birlikte, ugus giivenligi ve
hukuki diizenlemelerle yakindan ilgilidir. Ozellikle 11 Eyliil 2001 terdr saldirilari
sonrast, terérizm ve kural dis1 yolcu davranislar1 arasindaki ¢izginin bulaniklastigina
dair bir alg1 olusmustur. Bu durum, havacilik giivenligi konusunda yeni tartismalar

beraberinde getirmistir (Nase ve Humphrey, 2014, s. 717).

Kural dis1 yolcu davranislari, havacilik sektoriinde karsilagilan ciddi sorunlardan
biridir ve bu davraniglar genis bir yelpazede yer alir. IATA2 (2015), kural dis1 yolcu

davraniglarindan bazilarii su sekilde siralamistir:

Yasadis1 uyusturucu tiikketimi;
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Gilivenlik talimatlarina uymama, Ornegin kabin ekibinin taleplerini (kemer

baglama, sigara igmeme, bir giivenlik duyurusunu bozma) takip etmeme;
Miirettebat iiyeleri veya diger yolcularla sozlii karsilasma;
Miirettebat veya diger yolcularla fiziksel karsilasma;

Isbirligi yapmayan yolcu (miirettebatin gdrevlerine miidahale etmek, ugaga

binme veya ugaktan inme talimatlarina uymay1 reddetmek);

Tehditler yapma (bir kisiye yonelik tehditler, kafa karisikligi veya kaos
yaratmay1 amagclayan tiirler dahil, miirettebat, yolcular veya ucaga yonelik her tiirlii

tehdit edici davranis);
Cinsel taciz/rahatsizlik;

Diger tlirden taskinci davranislar (6rnegin, bagirma, rahatsiz edici davranislar,

koltuk sirtlarini/tepsi masalarini tekmeleme).

Bu tiir davranislar, bir yandan ugus ekibi ve yolculara yonelik sozlii ve fiziksel
saldirilari, diger yandan da emniyet ve giivenlik kurallarinin ihlal edilmesini kapsar.
Lee'nin (2013, s. 5) ¢alismasinda belirtildigi iizere, bu davranislar ayn1 zamanda ugus
ekibinin gorevlerini yerine getirmelerini  engelleyebilir. Kural dis1  yolcu
davraniglarinin kokeni, havacilik sektoriiniin ilk yillarina dayanmaktadir ve zaman
icinde evrilerek glinlimiizdeki karmasik formunu almistir. Tarihsel olarak
bakildiginda, kayitlara gecen ilk kural dis1 yolcu olay1 1947 yilinda, Kiiba'nin baskenti
Havana'dan ABD'nin Miami sehrine yapilan bir ugusta yasanmistir. Bu olayda, sarhos
bir yolcu, ugus gorevlisine ve diger yolculara saldirarak olayin ilk 6rneklerinden birini
olusturmustur (Hunter, 2009). Bir baska 6nemli 6rnek ise, 1950 yilinda Alaska'da
yasanmistir. Douglas DC-3 ucaginda, ucus ekibine saldiran bir yolcu, ikinci pilot ve
yardima kosan yolcular tarafindan kargo ipiyle baglanarak kontrol altina alinmigtir
(Rolfe, 2000). Bu olaylar, kural dis1 yolcu davranislarinin sadece modern havaciligin

bir sorunu olmadigini, tarihin erken donemlerinde de var oldugunu gdstermektedir.

2007 yili itibariyle, diinya capinda rapor edilen kural disi yolcu olaylarinda
dikkate deger bir artis gozlenmistir. Kural dis1 yolcu davraniglari, tiim hava yolu
isletmelerini ve yolcular1 etkileyen kiiresel bir sorun haline gelmistir (Timmis vd.,

2018, s. 8). Bu davranislar, yolcular ve ucus ekibine yonelik sozlii ve fiziksel taciz,
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saldirganlik, ucus ekibinin talimatlarina uymama, ugagin i¢indeki esyalara zarar verme
ve diger antisosyal davranislar seklinde kendini gostermektedir (Prabandari, 2016, s.
826).

1.4.1. Kural Dis1 Yolcu Davramislarimin Simiflandirilmasi

Kural dis1 yolcu davranislarinin ciddiyetini ve tehdit seviyelerini belirlemek
amaciyla, Uluslararas1 Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAO) ve Uluslararas1 Hava
Tasimaciligi Birligi (IATA), kademeli bir siiflandirma sistemi gelistirmistir.
IATA'nin Giivenlik Hiikiimlerinin Uygulanmasina iliskin El Kitab1 (Doc 9811) dért
seviyelik bir tehdit siniflandirmasi sunar: Seviye 1, sozlii saldirilart; Seviye 2, fiziksel
saldirilar; Seviye 3, hayati tehlike olusturan davranislari; ve Seviye 4 ise kokpite
miidahaleyi icerir (IATA, 2015, s. 28). Bu smiflandirma, havacilik sektoriinde kural

dis1 yolcu davraniglarina miidahale edilmesinde dnemli bir rehberlik saglar.

Tablo 1. ICAO™un Kural Dis1 Yolcu Olaylar Igin Tehdit Smiflandirma Seviyeleri
Seviye Tammlayici Davramss Ornekleri

1 Sézel  Kural - Kabul edilemez veya argo dil kullanimi
BEpDavransegy Miirettebata karsi kabul edilemez davranig

Ses tonu veya kaba jestlerle hosnutsuzluk belirtme

Tartigma ¢ikarma veya makul olmayan taleplerde bulunma (6rn.

reddedilen bir istegi birakmama)

Stipheli davranig sergileme, 6rnegin huzursuz davranig; mesafeli ve

tepkisiz
Miirettebatin talimatlarini takip etmeme veya yetkiyi sorgulama

Bir giivenlik diizenlemesini ihlal etme

2 Fiziksel Olarak - Miirettebata kars: fiziksel olarak saldirgan davranig: Agik veya agresif
Saldirgan sekilde diigmanca hareketler, fiziksel eylem veya temasi icerir
Davranis

- Miirettebata kars1 miistehcen veya uygunsuz davranig: Asiri cinsel,

sehvetli veya sehvet diiskiinii dogada eylemler

- Sozel tehditler: Bir miirettebat iiyesini veya baska bir yolcuyu fiziksel
siddet veya bedensel zararla tehdit etmek, ucaga binmek tizereyken veya

ucaga binme girigiminde bulunurken tehditlerde bulunmak

- Ugagin acil durum veya giivenlik ekipmanlartyla oynama
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- Ugakta veya ucgagin i¢indeki miilki bilerek hasar verme

3 Hayati Tehlike - Bir silahin tehdidi, teshiri veya kullanim
Olusturan - Yaralanma amaciyla fiziksel veya cinsel saldir1 (6rn. Siddetli, tehditkar,

Davranis (veya korkutucu veya diizensiz davranis)

silah teshiri)

4 Ucgus - Ugus giivertesine yapilan bir girisim veya yetkisiz giris
Mirettebat - Ugag1 kontrol etme girisiminde 6lim veya ciddi bedensel yaralanma
Bolmesine tehdidi
Yapilan

- Ucus giivertesini ihlal etmek icin bir silahin teshiri, kullanimi veya

kullanilma tehdidi

Gergek  veya
Girisim Edilen
Ihlal - Bir ucaga sabotaj veya sabotaj girisimi

- Ugagin ucamaz hale gelmesine neden olan eylemler veya ugus

giivenligini tehlikeye atacak eylemler

- Ucag1 yasa dis1 sekilde ele gecirme girisimi

Kaynak: ICAQ, 2013

1.4.2. Kural Dis1 Yolcu Davranislar1 Doguran Nedenler

Ticari havayolu tagimaciligi, her giin milyonlarca insanin tercih ettigi bir seyahat
yontemidir. Bu kapsamli kullanim, farkli nedenlerden otiirii kural dis1 yolcu
davraniglarinin ortaya g¢ikmasina zemin hazirlamaktadir. Kural dis1 davranislarin
sebepleri, hem ugus Oncesi siireclerde hem de ucus esnasinda meydana
gelebilmektedir. 11 Eylil 2001 teror saldirilarindan sonra havacilik gilivenligi
konusunda Onemli degisiklikler yasanmis, havalimanlarinda giivenlik Onlemleri
artirtlmis, yeni gilivenlik teknolojileri devreye alinmis ve giivenlik kontrol stirecleri
daha detayli ve zaman alic1 hale gelmistir (Cason vd., 2010, s. 87). Dehart (2003, s.
137) ise, ge¢miste havacilik giivenligi ile ilgili kurallarin daha az kati oldugu
donemlerde, bir yolcunun bilet ve kargo islemleri, glivenlik kontrolii ve ucaga binis
icin 30-40 dakika yeterliyken, giiniimiizde yolculardan en az iki saat dncesinden

havalimaninda olmalar1 istenmektedir.

Ugus oOncesi sliregte yolcular, sik sik uzun ve yogun kuyruklarda beklemek
zorunda kalmaktadir. Bu durum, yolcularda kural digi davraniglara yol agabilen

memnuniyetsizlik ve psikososyal stresin temelini olusturabilir. Havayolu seyahati
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sirasinda yolcularin hizmet kalitesi konusundaki memnuniyetsizlikleri ve havayolu
isletmelerinin bu sorunlar1 gormezden gelme egilimleri, kural dis1 davraniglarin ortaya
cikisini ve devamliligimi tesvik etmektedir (Phadke, 2017, s. 44). Yogun rekabet ve
diistik kar marjlari, havayolu isletmelerini ekonomik olarak savunmasiz birakmakta ve
maliyet diisiiriicii 6nlemler almay1 zorunlu kilmaktadir. Bu 6nlemler, yakit tasarrufu,
ucak i¢i koltuk diizeni, yemek servisi ve ugus ekibinin davraniglar1 gibi alanlarda
hizmet kalitesini dogrudan etkileyebilmekte ve yolcularin memnuniyet seviyelerini

diisiirebilmektedir (Nase ve Humphrey, 2014, s. 713).

Ek olarak, geciken, iptal edilen ya da kagirilan uguslar; yolcularin zamaninda ve
yeterince bilgilendirilmemesi; uzun mesafeli uguslar; sigara igme yasagi ve elektronik
aletlerin kullanimina getirilen kisitlamalar gibi faktorler, yolcularin rahatsizlik
hissetmelerine ve dolayisiyla kural dist davranislar sergilemelerine neden
olabilmektedir (IATA, 2015, s. 18). Bu faktdrlerin biitiinii, havayolu tasimaciliginda
kural dist yolcu davranmiglarinin ortaya ¢ikmasimi tetikleyen bir ekosistem
olusturmaktadir. Bu durum, havayolu sirketleri, havalimani isletmecileri ve giivenlik
personeli i¢in siirekli bir meydan okuma teskil etmekte ve yolcu memnuniyeti ile

giivenligin saglanmasi adina proaktif 6nlemlerin alinmasini gerektirmektedir.

Havacilik sektoriinde, alkol tiikketimi ile iligkili anti sosyal davraniglar ciddi bir
sorun olarak one ¢ikmaktadir. Diinya genelinde, asir1 alkol tiiketiminin yol agtig1 bu
tiir davranislar nedeniyle, her 50 ugustan birinde gecikmeler yaganmakta veya uguslar
kesintiye ugramaktadir. Havalimanlarinda bulunan duty-free magazalar araciligiyla
yolcularin vergisiz veya indirimli alkol satin alabilmesi, bekleme salonlarinda alkol
tilketmesi, ucgus sirasinda sunulan alkollii i¢cecek hizmetleri ve yolcularin kendi
getirdikleri alkollii igecekleri ugak iginde tiiketmeleri, kural dis1 davraniglarin 6nemli
nedenleri arasinda yer almaktadir (www.eraa.org, 2020). Ozellikle 1999 ile 2003
yillar1 arasinda Birlesik Krallik'ta gerceklesen kural disi yolcu olaylarinin %45'inde,
olaylarin ana sebebi olarak alkol tiiketimi gosterilmistir (Girasek ve Olsen, 2009: 311).

ABD'de yapilan bir aragtirma, kural dis1 yolcu davranislarini etkileyen faktorleri
lic ana kategori altinda toplamistir: Yolcu ile ilgili faktorler (kisilik 6zellikleri, akil
saglig1, madde kullanimi1 vb.), ¢evresel faktorler (ortam 1s1s1, kisisel alan, yolcular ve
ucus ekibinin davraniglar1 vb.) ve havayolu veya havalimani isletmesine ait servis
politikalar1 (bagaj kisitlamalari, hizmet kalitesi vb.) (Pierson vd., 2007, s. 364).
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Cinsiyet, etnik kdken ve seyahat sinifi gibi demografik 6zelliklerin kural dis1 yolcu
davraniglar tizerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugunu sdylemek giictiir. Ancak,
gecmisten giiniimiize yapilan goézlemler, Ozellikle 18-35 yas araligindaki erkek
yolcularin kural dis1 davraniglara daha egilimli oldugunu; son dénemlerde ise kural
dis1 davranan kadin yolcu sayisinda bir artis oldugunu gostermektedir. Ayrica, gruplar
halinde seyahat eden kisiler (6rnegin spor takimlari) kural dis1 davranislara daha yatkin

bulunmustur (Goldsmid vd., 2016: 2).

Tablo 2. Kural Dis1 Yolcu Davranisinin Nedenleri

Ana Etkenler Ana Kategori Ozel Belirleyiciler
Alkol ve Tlag Kullanimi Alkol, Sarhosluk, Uyusturucu, Anti
Depresanlar, Agr1 Kesiciler, Uyku
Haplari
Yolcu Kaynaklh Sebepler
Psikolojik Durumlar Panik Atak, Bipolar Bozukluk, Ugus
Fobisi, Uzun Ugus Kaygisi
Sosyo-Kiiltiirel Faktorler Sosyal Statli, Kiiltiirel Farkliliklar,
Irk¢1 ve Dini Soylemler
Koltuk Yerlesimi Koltugu  Geriye  Yatirma, Yer
Ucak ig:i Fiziksel Ortam Degistirme, Dar Koltuklar, Fiziksel
Rahatsizlik
Kabin I¢i Kosullar Dar Koridorlar, Dolu Tuvaletler, Kirli
Koltuklar, Hava Kalitesi
Insan Tliskileri Cinsel Cekim, Taciz, Kiskanglik,
. T 1
Ugak I¢i Sosyal Ortam artismalar
Grup Dinamikleri Grup Yolcular, Spor Takimlari, Ciftler,
Aileler
Ugus Kurallar1 Sigara I¢me, Emniyet Kemeri,

Kurallara Uyumsuzluk Elektronik Cihaz Kullanimi, Bagaj

Kurallar

Gorgii ve Etik Kurallar Giiriilti,  Uygunsuz  Davranislar,
Pornografik igerikler

Hizmet Oncesi Bilet Islemleri, Bagaj Sorunlar,

Gecikmeler, Iptaller

15



Hava Yolu isletmesi Kabin Hizmetleri Yolcu Istegi Reddi, Kabin Ekibi

Kalite Sorunlar: Tutumu, Yemek Servisi

Havalimam Kaynakh Havalimani Ortam Giivenlik Kontrolleri, Alkol Servisi,

Sebepler Duty-Free Magazalar, Tesis
Ekipmanlari

Mevsimsel Faktorler Mevsim ve Ozel Giinler Yilbasi, Hava Durumu

Kaynak: Coban, 2020, s. 124-125.

1.4.3. Kural Dis1 Yolcu Davramislarinin Onemi

Kiiresellesme ve teknolojik yenilikler, 21. yiizyilin basindan itibaren tim
sektorlerde oldugu gibi havacilik sektoriinde de devrim yaratan faktorler arasinda yer
almaktadir. Bu iki 6nemli degisken, ticari havayolu tasimaciliginin dinamiklerini
derinden etkileyerek, ulasim sektorii icerisindeki konumunu giiglendirmistir. Oyle ki,
kiiresellesmenin getirdigi agik pazar ekonomisi ve teknolojinin sundugu yenilikei
¢oziimler sayesinde, havacilik sektorii stirdiiriilebilir bir biiylime ivmesi yakalamistir.
[statistiklere gore, tiim diinyada tarifeli yolcu tasimacilig, 2018 yilinda %7,3'liik bir
bliylime gostermis, takip eden yil ise global sorunlara ragmen %4,2'lik bir artigla
biiyiimeye devam etmistir (Coban ve Ipek, 2020, s. 90). Bu biiyiime, havacilik
sektoriiniin  geleneksel smirlarin1  zorlayarak, daha genis kitlelere ulagsmasini

saglamustir.

Gliniimiizde, hava yolu ile seyahat etmek, ge¢miste oldugundan ¢ok daha
erisilebilir bir duruma gelmistir. Kiiresel ekonominin getirdigi refah artis1 ve
teknolojik gelismeler, hava yolculugunu bir¢ok insan i¢in miimkiin kilmistir. Ancak,
sektordeki bu hizli biiylime, beraberinde bazi zorluklar1 da getirmistir. Artan yolcu
sayis1 ve ugus frekansi, gokyiiziinde ve havalimanlarinda trafigin yogunlagmasina,
dolayisiyla havalimanlarinin daha kalabalik hale gelmesine yol agmistir (Barron, 2020,
s. 39). Bu durum, havacilik sektoriinde emniyet ve giivenlik kurallarinin daha da 6nem

kazanmasina sebep olmustur.

Havalimanlarinda ve wucaklarda yasanan yogunluk, yolcularin seyahat
deneyimlerini dogrudan etkileyen bir faktor haline gelmistir. Bu yogunluk, yolcularin
hava yolu ile seyahat etme siirecinde farkli algilar gelistirmesine, bazen de

memnuniyetsizlik ve hayal kirikligina neden olabilmektedir (Barron, 2020, s. 40).

16



Ozellikle, havalimanlar1 ve ucaklardaki kalabalik ortamlarda, yolcularin anonim bir
sekilde hareket etmek zorunda kalmalari, kural dis1 davraniglarin ortaya ¢ikmasina
zemin hazirlayabilmektedir. Bu davraniglar genellikle, yolcularin havayolu seyahati
ile ilgili haklar1 konusunda yetersiz bilgilendirilmis olmalarindan veya haklarinin ihlal

edildigini diisiinmelerinden kaynaklanmaktadir (James, 2014, s. 24).

Hava yolculugu, bir¢ok insan icin stres ve kaygiyr tetikleyen bir deneyim
olabilir. Havalimanlarinda yasanan yogunluk, uzun siireli kapali alanlarda beklemek,
ucus korkusu, yiikseklik fobisi ve medyada yer alan olasi teror olaylarina dair haberler,
bu kaygilarm baslica kaynaklari arasinda yer alir. Ozellikle zihinsel saglik sorunlari
bulunan yolcular i¢in bu durumlar, mevcut sorunlarin tetiklenmesine ve sonug olarak
kural dis1 davranislarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir (IATA, 2015, s. 18). Goldsmid
ve arkadaslarina (2016, s. 2) gore, is seyahatlerine kiyasla tatil veya spor etkinlikleri
gibi belirli amaglarla yapilan uguslarda kural dis1 yolcu davraniglarinin goriilme

olasilig1 daha yiiksektir.

Fogg (2001, s. 523) ise, kiiltiirel farkliliklarin da yolcu davranislart iizerinde
etkili olabilecegini belirtir. Farkli kiiltiirel arka planlar, insanlarin disiinme ve
davranma bigimlerini derinden etkileyebilir. Ornegin, ingilizlerin pragmatik diisiinme
tarzi, Fransizlarin kavramsal yaklagimi, Almanlarin kuralct ve yasalara dayali
zihniyeti, bu farkliliklarin agik 6rnekleridir. Ayn sekilde, zaman algis1 konusunda da
farkliliklar mevcuttur; Amerikalilar i¢in “vakit nakittir” anlayisi gecerliyken, Latin ve
Akdeniz kiiltiirlerinde zaman kavrami daha esnek bir yapiya sahiptir. Bu tiir kiiltiirel
farkliliklar, ugus esnasinda yolcularin birbirleriyle ve ucus ekibiyle olan
etkilesimlerinde 6nemli rol oynayabilir ve bazi durumlarda kural dig1 davranislara yol

agabilir.

Bu baglamda, havayolu sirketlerinin ve havaliman1 operatdrlerinin, yolcularin
cesitli kaygi ve endiselerini anlayarak bu faktorleri hafifletecek 6nlemler almasi 6nem
tasir. Egitimli ucus ekipleri, kiiltiirel farkindalik, yolcu ihtiyaglarini anlama ve uygun
miidahale stratejileri, hava yolculugu deneyimini daha olumlu hale getirebilir ve kural
dist davraniglarin  Oonlenmesine yardimci olabilir. Yolcularin ¢esitliligine ve
ihtiyaclarina duyarli yaklasimlar, havacilik sektoriinde yolcu memnuniyetini

artirmanin ve operasyonel verimliligi saglamanin anahtarlarindan biridir.
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1.4.4. Kural Dis1 Yolcu Davramislarinin Sonuclari

Havacilik sektoriinde kural dis1 yolcu davranislari, ciddi giivenlik risklerine yol
acabilmekte ve bu durumlar arasinda en tehlikelisi, kural dis1 bir yolcunun kokpite
erismeye calismast ve bu durumun pilotun ucagr kontrol edememesiyle
sonuclanmasidir (Fogg, 2001, s. 523). Yolcu sayisinin kiiresel ¢apta artis gostermesine
ragmen, kural dis1 yolcu olaylarinin sayis1 gorece diisiik olsa da, tek bir olay bile
yiizlerce insanin hayatini tehlikeye atabilir (Demirbay, 2017, s. 90). Bu tiir davranislar,
pilotlarin dikkatinin dagilmasina neden olabilir, bu da ugus emniyetini tehlikeye atacak
ciddi ugus hatalarina yol agabilir. NASA'nin yaptig1 bir arastirmada incelenen 152
kural dist yolcu olaymin %40'nda, kargasayr yatistirmak i¢in pilotlarin kokpitten
ayrildig1 veya ugus gorevlerinin kabin ekibi tarafindan kesintiye ugradigi bildirilmistir.

Bu olaylarin %25'1, pilotaj hatalar1 gibi ciddi sonuglar dogurmustur (Fogg, 2001: 523).

Havacilik alaninda, yolcularin kurallara aykirt davraniglari, ucus giivenligi basta
olmak tizere, sistemin bircok unsurunu olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Kabin
icinde veya havalimaninda kurallara uymayan bir yolcunun neden oldugu herhangi bir
tartisma ya da saldirganlik vakasi, diger yolcular arasinda hemen korku ve endise
yaratmaktadir. Bu tiir negatif vakalarin yaganmasi, sikga rotarlara yol agmakta ve hatta
bazi durumlarda ugus iptallerine kadar gidebilmektedir. Havayolu sirketleri i¢in
ekonomik bir yiik haline gelen bu durumlar, havalimanindaki saatlik {icretlerin
yiikselmesi, iptal ve degisiklikler sonucu yolculara yeni biletlerin diizenlenmesi,
konaklama ve yiyecek-igecek masraflar1 gibi ek maliyetler getirmektedir. Ayrica,
yasanan olumsuz davranmiglar dolayli yoldan hava trafigini ve diger ucuslar da
etkileyebilmekte, bu durumlarla basa ¢ikmaya calisan yer hizmetleri personeli ve
yoneticiler lizerinde de c¢esitli orgiitsel zorluklar olusturabilmektedir (Rodoplu Sahin

ve Unal, 2021, s. 359).

Zaman baskis1 altinda yiiriitiilen islemler ve degisen miisteri beklentilerinin yani
sira, yolcularin elindeki sosyal medya etkisi, havacilik sektoriinde ¢alisanlarin islerini
daha biiytik bir 6zveriyle yapmalarini zorunlu kilmaktadir. Caliganlar ne kadar miisteri
memnuniyetini 6n planda tutmaya caligsa ve yolcular uguslarini sorunsuz
tamamlamay1 arzulasa da, havalimanlarinda istenmeyen olaylar neredeyse giinliik bir
rutin halini almistir. Bu tiir olumsuz olaylar, havayolu sirketlerine ekonomik
zararlarmin otesinde, kurumsal yapisim1 da derinden etkileyebilmektedir. Sik sik
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kurallara aykir1 davraniglarla karsilagilmasi, ¢alisanlarin motivasyonunu diisiirmekte,
kendilerini tiikenmis ve yetersiz hissettirmekte, is ve 6zel hayat dengesini korumalarini
zorlastirmakta ve islerini yaparken sanki bir rol yapmak zorunda kalmalarina neden
olmakta, bu da duygusal olarak iizerlerinde biiyiik bir yiik olusturmaktadir. Sonug
olarak, mutsuz, tiikenmis ve duyarsiz ¢alisanlara sahip bir havayolu sirketinin,
sektorde rekabet avantaji elde edemeyecegi agiktir (Rodoplu Sahin ve Unal, 2021, s.
360).

Kural dis1 yolcular, havayolu isletmesinin giivenli ve emniyetli bir ugus hizmeti
sunmasini engelleyerek, diger yolcularin memnuniyetini olumsuz etkiler. Bu durum,
hem yerdeki hem de ugus ekipleri lizerinde istenmeyen bir is yiikii olusturur (Pitt vd.,
2020). Ugus sirasinda meydana gelen kural dis1 yolcu davranislari, pilotlar ve 6zellikle
kabin ekibi tizerinde fiziksel ve psikolojik olarak olumsuz etkilere yol agabilir. Kabin
ekibi, kural dis1 yolcular tarafindan sozlii ve fiziksel saldirilara maruz kalabilir (Nase

ve Humphrey, 2014, s. 71).

Kural dis1 yolcu davraniglari, ugus ekibinin acil fiziksel yaralanmalarina ve
psikolojik travmalara maruz kalmasina sebep olabilir. Uzun vadede, bu durumlar ugus
ekibinin zihinsel sagligini olumsuz etkileyebilir ve ise devamsizliga, isten ayrilma
niyetine ve hatta isi birakmaya kadar giden olumsuz ¢alisan davranislarina yol agabilir
(Goldsmid vd., 2016, s. 2; McLinton vd., 2020, s. 37). Kural dis1 yolcu
davraniglarindan zarar gorenler sadece ugus ekibi degildir; ayn1 ugusu paylasan diger
yolcular da olumsuz etkilenebilir. Kural dis1 bir yolcu, baska bir yolcuya sozlii ya da
fiziksel olarak saldirabilecegi gibi, ¢ikan kargasa sirasinda yakinda bulunan diger
yolcular da fiziksel zarar gorebilir. Bu durumlar, havacilik sektoriinde giivenlik
protokollerinin ve miidahale stratejilerinin siirekli olarak gozden gegirilmesini ve

gelistirilmesini gerektirmektedir.

Bir ugusun, kural dis1 bir yolcunun davraniglar1 nedeniyle rotasini degistirmesi
gerektiginde, bu durum sadece giivenlik endiselerine yol a¢gmakla kalmaz, ayni
zamanda havayolu sirketine onemli maliyetler ve itibar zarar1 da getirebilir. Bu tiir bir
yon degisikligi, ek yakit masrafi, havalimani iicretleri ve olaydan rahatsiz olan diger
yolcular igin yapilan tazminatlar gibi ekstra maliyetlere neden olur. Ornegin, 2012
yilinda Sidney, Avustralya ile Japonya arasindaki bir ugus, kural dis1 bir yolcunun
davraniglar1 yiiziinden rotasini degistirmek zorunda kaldiginda, havayolu sirketine
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yaklagik 120.000 dolarlik bir ek maliyet yiikledi (Goldsmid vd., 2016). Bu olay,
havayolu sirketlerinin, kural dis1 davranis sergileyen yolcularin yol agtig1 zorluklarla

nasil karsi1 karsiya kalabileceginin bir 6rnegini teskil etmektedir.
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IKINCI BOLUM
IS STRESI VE SIKISMISLIK HiSSi

Calismanin bu bolimiinde is stresi ve sikismislik hissi ile ilgili agiklamalara yer
verilmistir. B6liim sonunda, arastirma kapsaminda yapilmis ¢alismalarla ilgili bilgiler

aktartlmistir.

2.1. Stres Kavrami

Stres, bireylerin yasamlar1 boyunca siirekli olarak maruz kaldiklari, kaginilmaz
bir olgudur ve giinliik dilde sik¢a atifta bulunulan bir kavramdir. Cesitli ¢cevresel ve
bireysel faktorlerle tetiklenebilir ve insanlarin psikolojik durumlarini 6nemli Slgiide
etkileyebilir. Stres, motivasyonu azaltan ve hem zihinsel hem de fiziksel saglik
tizerinde olumsuz etkiler yaratabilen bir durumdur. Kisisel stres seviyeleri, bireyden
bireye farklilik gosterebilir; her insanin stresle basa ¢ikma sekli ve bu durumdan

etkilenme derecesi benzersizdir (Zehiroglu, 2020, s. 30).

Stresle ilgili olarak ele alman ii¢c temel yaklasim bulunmaktadir. ik yaklasima
gore, cevre stresin kaynagi olarak kabul edilir ve birey i¢in bir uyarici islevi goriir. Bu
perspektif, stresi tetikleyen gevresel faktorlere odaklanir. ikinci yaklasimda ise stres,
bireyin c¢evresel uyaricilara verdigi tepki olarak ele alinir. Bireyin stresle
karsilastiginda gosterdigi reaksiyonlarn incelenmesine dayanir. Ucgiincii ve son
yaklasim, birey ile ¢evresi arasindaki etkilesimi 6n plana ¢ikarir ve stresi, bu iki unsur
arasindaki dinamik bir siire¢ olarak degerlendirir. Stresin hem uyaricilar1 hem de
bireyin verdigi tepkileri iceren karmasik bir etkilesim agi oldugu vurgulanir
(Zehiroglu, 2020, s. 30). Bu siireg i¢inde, ¢evre ile birey arasinda siirekli bir etkilesim
mevcuttur. Stresin yalnizca bir tepki ya da uyarici olarak degil, bu iki faktor arasindaki
etkilesimin bir sonucu olarak ele alinmasi gerektigi onem tasir. Bireyi c¢evresinde
meydana gelen olumsuz olaylar, onun iizerinde stres yaratabilir ve psikolojik olarak
duygusal bir yipranmaya neden olabilir. Bu durum, bireyin genel yasam kalitesini ve

sagligini olumsuz yonde etkileyebilir (Altiparmak, 2018, s. 3).

Stres, bireylerin yasamlar1 boyunca karsi karsiya kaldiklari, gerilim, baski,
zorlanma ve sikint1 olarak nitelendirilebilecek bir durumdur. Psikolojik ve fizyolojik
faktorlere bagl olarak gelisen bu durum, uygun sekilde yonetilmediginde ¢esitli saglik
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sorunlarina sebebiyet verebilir. (Asik, 2005, s. 129) calismalarina gore, stres kontrol

altina alinamadiginda ciddi saglik problemlerine yol acabilir.

Stres, glinlimiizde insanlar arasinda sik¢a rastlanan bir durum olup, bireyleri hem
olumlu hem de olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Hayatimizin ve hayatta kalma
miicadelemizin bir unsuru olarak kabul edilen stres yonetimi, bireylerin karsilastiklar
sonuglar lizerinde belirleyici bir role sahiptir. Siklikla negatif etkileri 6ne ¢ikarilsa da,
stres giinliik hayatimizin ayrilmaz bir parcasidir. Kisisel ¢evresel ya da duygusal
baskilar sonucu meydana gelen stres, genellikle karsilagilan zorluklarla basa ¢ikma
gerekliliginde kendini gosterir (Uzungar, 2023, s. 5). Bireyin i¢ ve dis ¢evresinden
kaynaklanan ve tehdit edici veya zararli olarak algilanan etkenlerin bedensel ve
psikolojik boyutlarda yarattigr asir1 uyarilma durumu olarak tanimlar. Bu tanim,
stresin hem i¢sel hem de dissal faktorlerle tetiklenebilecegini ve bireyin bu faktorlere

verdigi tepkilerin stres durumunu olusturdugunu ortaya koyar (Aysal, 2014, s. 4).

Stresin ii¢ temel dinamigini; organizmanin i¢sel durumu, digsal olaylar ve birey
ile ¢evre arasinda meydana gelen deneyimler olarak tanimlar. Bu tanimlamaya gore,
stres bireyin i¢ diinyasindan, dis diinyadan ve cevresiyle olan etkilesimlerinden

kaynaklanabilir (Dogru, 2018, s. 27).

Stres, bireyin kendisine yonelik bir saldir1 olarak algiladigi durumlar karsisinda
gosterdigi tepkiler biitiinii olarak da ifade edilebilir. Birey, psikolojik veya fiziksel bir
tehdit algiladiginda, bu duruma uyum saglamak amaciyla ¢esitli tepkiler gosterir. Bu
tepkiler arasinda hizli nefes alma, titreme, yorgunluk ve gerginlik gibi fizyolojik
reaksiyonlar bulunur. Sosyal ¢cevrede yasanan olumsuzluklara kars1 bireyin gosterdigi
miicadele, onun smirlarin1 zorlayabilir ve bu miicadelenin bir sonucu olarak stres
ortaya cikar. Stres, birgok faktor tarafindan tetiklenebilir ve bireyin iyi olma halini
bozar. Bu etkilesim slirecinde, bireyin stresi nasil algiladig: kritik bir dneme sahiptir.
Birey cevresindeki durumlar1 stres faktorii olarak algilamazsa, stresle karsilasma

thtimali azalir (Bozyilan, 2018, s. 10).

2.2. Stresin Asamalari

Bireyin strese verdigi tepkiler, genel olarak {i¢ evreyi iceren bir siire¢ olarak
tanimlanabilir. Bu siire¢ "genel uyum sendromu" olarak bilinir ve bireyin stresle basa

¢1kma siirecini kapsar. ilk evre, alarm evresidir; bu asamada, stresin birey iizerindeki

22



etkisi ilk kez ortaya cikar. Kalp atis hizinda artig, diizensiz nefes alma ve titreme gibi
fiziksel belirtiler bu evrede gozlemlenebilir. Alarm evresinin ardindan, birey, strese
kars1 koymak i¢in kendini hazirlar ve direnme evresine girer. Bu asamada, birey, strese
bagli zararlar1 onarmaya ve iistesinden gelmeye ¢alisir. Eger birey bu siirecte basarili
olursa, stres belirtileri azalir veya tamamen ortadan kalkar. Basarisizlik durumunda,
stresin uzun siireli etkileri nedeniyle birey, uyumsuz davranislar sergilemeye devam
eder. Stres uzun bir siire devam ettiginde, bireyin lizerindeki yikici etkiler artar ve bu
durum, tiikenme evresi olarak adlandirilir. Son evrede, birey hem davranigsal hem de

fiziksel olarak cesitli bozukluklar yasayabilir (Omeroglu, 2015, s. 8).

Alarm evresi: stres karsisinda bireyin gosterdigi ilk reaksiyonlar icerir. Her
bireyin stresle basa ¢ikma kapasitesi belirli bir limit dahilindedir. Ancak stresin
yogunlugu arttiginda, bireyin bu direnci asildiginda, anormal tepkiler vermeye baslar.
Bu durumla ilk kez karsilagildiginda, bireyin viicudu ya savas ya da kag
mekanizmasiyla yanit verir, ve stres altinda oldugu siirece ¢esitli fiziksel reaksiyonlar
gbzlemlenir. Bu tepkilerin siddeti, yasanan stresin yogunluguyla dogru orantilidir

(Cirik, 2018, 5. 14).

Direnme evresi: Birey, alarm evresinde stresle bag edemezse, direnme evresine
gecis yapar. Bu evrede birey, stresin varligina ragmen hayatina uyum saglamaya ve
devam etmeye calisir. Stres altinda yasamina devam ederken, bir yandan da
olumsuzluklar1 dengelemeye calisir. Bireyin bagka stres kaynaklarina karsi direnci
diisiik olabilir, zaten mevcut stresle miicadele etmektedir. Uyum saglama yetenegi,
bireyin stresle basa ¢ikma siirecinde 6nemli bir rol oynar ve olumsuz etkilerin

hafifletilmesine yardimci olabilir (Cirik, 2018, s. 15).

Tiikenme evresi: stresle miicadelenin basarisiz oldugu ve bireyin stresin olumsuz
etkilerine uzun siire maruz kaldig1 durumlarda ortaya ¢ikar, birey hem psikolojik hem
de fiziksel olarak degisiklikler yasar. Miicadele edemedigi stres karsisinda
umutsuzluga diiser, depresif durumlar yasayabilir ve 6zgiiveninde azalma meydana
gelebilir. Motivasyon kaybi yasar ve olumsuz diisiincelere kapilir. Zamanla bu durum
bireyin daha da yipranmasina ve stresin fiziksel olarak da zararli etkilerine maruz
kalmasina neden olur. Bireyin stres karsisinda tiikkendigini ve stresin hayati tizerindeki
yikict etkilerinin bir gostergesidir. Stresin birey iizerinde bu diizeyde etkili olmasi,
stresin yogunlugu, siklig1 ve bireyin uyum saglama kapasitesine baglidir. Tiikenme
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evresinin sonuglari ciddi olabilir, bu nedenle stresle miicadele yontemlerinin bilinmesi,

ruhsal ve fiziksel saglik i¢in 6nem tasir (Biricik, 2018, s. 7).

2.3. Stresin Belirtileri

Stres, bireyler lizerinde ¢esitli sekillerde kendini gosteren bir dizi belirtiye yol
acabilir. Kisinin stresle ne kadar etkilendigine bagli olarak farklilik gosterebilir.
Stresle basa ¢ikabilmek adina, bu belirtilerin farkinda olmak ve taniyabilmek 6nem
tagir. Stresin yol agtigr belirtiler i ana kategori altinda toplanabilir: fizyolojik,
psikolojik ve davranigsal. Fizyolojik belirtiler arasinda; uyku sorunlari, bas agrilari,
dis gicirdatma, uykuda dil 1sirma, cilt rahatsizliklari, mide agrilari, sindirim sorunlari,
kas agrilari, ¢ene sikigsmasi, istah degisiklikleri, enerji diisiikliigli, yorgunluk, yiiksek
kan basinci, sirt agrilar1 ve asiri terleme yer alir. Psikolojik belirtiler ise; siirekli bir
endise durumu, kaygi, ruh hali dalgalanmalari, aglama ndbetleri, depresyon, dzgiiven
eksikligi, gerginlik, Ofke patlamalari, irritabl olma, saldirgan davranislar ve

titkenmislik hissi gibi durumlari igerir (Karasakal ve Yiicebalkan, 2017, s. 375).

Davranigsal belirtiler acisindan; zararh aligkanliklara yonelme, karar vermede
giicliik, uyku diizeninde bozulmalar, ¢evresindekilere karsi artan gilivensizlik hissi,
yapilan hatalar tizerinde obsesif bir sekilde durma, kendini degersiz hissetme ve intihar
diisiincelerine siklikla kapilma goriilebilir (Omeroglu, 2015, s. 11). Ayrica, dikkat
daginikligi, odaklanmada zorluk, kolayca aglama, tartisma g¢ikarma egilimi gibi

davranislar da stres belirtileri arasinda sayilabilir (Ozel ve Karabulut, 2018, s. 52).

Stres altindaki Dbireyler, genellikle gilindelik durumlarda bile kolayca
sinirlenebilir ve asir1 tepkiler verebilir; bu da yogun stresin bir belirtisidir. Uykusuzluk
gibi stres kaynakli sorunlarla bas etmeye ¢alisirken, bazi bireyler rahatlama umuduyla
alkol gibi maddelere yonelebilir. Alkol ve asir1 sigara tiikketimi, bireye daha fazla zarar
verebilir. Artan i¢ huzursuzlugu, bireyin siirekli yorgun bir ruh hali i¢inde olmasina
neden olur. Kontrol ihtiyaci, her konuda siipheci bir yaklasim sergileme egilimi gibi
davraniglar stresin etkilerinden bazilaridir. Stresle ilgili belirtiler genellikle karmagsik
ve yogun bir yapi sergiler ve zaman i¢inde siddetlenebilir. Bazi durumlarda bu
belirtiler azalabilir ya da tamamen ortadan kalkabilir. Bu degiskenlik, bireyin stresle

basa ¢ikma becerisine baglidir (Aksoy ve Kutluca, 2005, s. 462).

24



Fizyolojik Belirtiler

Psikolojik Belirtiler

Davranissal Belirtiler

* Yiiksek Kalp Atisi  Endise » Uyku Diizensizligi

* Terleme * Huzursuzluk * Huzursuzluk

* Hizlh Nefes Alip « Sinirlilik  Duygusal Patlamalar
Verme + Umutsuzluk » Sosyal Cekilme

» Kas Gerilimi

Sekil 1. Stresin belirtileri
Kaynak: Omeroglu, M. (2015). Anaokulu dgretmenlerinin okuldaki stres belirtileri, stres kaynaklar,
bu stres kaynaklar ile basa ¢ikma yollar1 ve yasadiklari drgiitsel stresin performanslarina etkisi nedir?
Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi, Antalya. 16.

2.4. Stresin Sonuclari

Stresin zararli etkileri, bireyler tizerinde oldugu kadar, organizasyonlar iizerinde
de 6nemli sonuglar dogurabilmekte ve bu etkiler iki ana baglik altinda, bireysel ve

orgiitsel olarak degerlendirilebilmektedir.

2.4.1. Stresin Orgiitsel Sonuglar

Stresin Orgiitsel Etkileri Bireyler iizerindeki olumsuz stres etkileri, drgiitsel
cercevede de sorunlara yol acabilmektedir. Genellikle, orgiit icindeki performans ve
verimlilik kaybi ile ¢alisanlarin 6rgiite yabancilagsmasi seklinde ikiye ayrilabilir. Stres,
calisanlarin potansiyellerini tam olarak sergilemelerine engel olur. Calisanlar, is
ortamindan bekledikleri memnuniyeti bulamadiklarinda, ise gelmeme veya isten
ayrilma diisiincelerine daha sik yonelebilir. Bu durum, personel kayiplarina ve orgiit
i¢in olumsuz sonuglara neden olabilir. Stres altindaki ¢alisanlar arasinda gatismalarin
artmas1 muhtemeldir. Performans diisiikliigii, 6rgiitiin genel amaclarina zarar verebilir,
bu nedenle stresle baga ¢ikma yontemleri kritik dneme sahiptir. Orgiit icinde saglanan
uyum, stresi azaltabilir; aksi takdirde, iletisim eksikligi ve artan gerilim, stresi daha da

kotiilestirebilir (Coskun, 2018, s. 24).
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Stres altinda olan orgiitler, kaginilmaz olarak stresin olumsuz sonuglarindan
etkilenir. Siirekli ve asir1 diizeydeki stres, ciddi problemlere yol acarken, uygun
diizeydeki stres, rekabeti tesvik ederek orgiitiin verimliligine katkida bulunabilir. Stres
kaynakli olumsuz etkilerin, orgiitlerde mikro ve makro diizeydeki etkileri olabilir.
Yapilan aragtirmalar, orgiitlerdeki stres ve stresle baglantili olumsuzluklarin igveren,
calisan ve devlet tarafindan karsilanan maliyetlerin zamanla arttigin1 géstermektedir

(Aydin, 2012, s. 35).

2.4.2.Stresin Bireysel Sonuclar:

Stresin bireyler lizerinde uzun dénemde birgok negatif etkiye yol agtig1 bilinen
bir gergektir. Stres kaynakli sorunlarin farkinda olmak, bu durumla basa ¢ikmada
onemli bir faktordiir. Stresle iliskili sonuclar, genellikle fizyolojik, psikolojik ve

davranigsal olmak tizere {i¢ ana kategoride incelenebilir.

Fizyolojik Etkiler: Cogu hastaligin kokeninde, stresle etkili bir sekilde basa
cikilamamasmin yattig1 diigiiniilmektedir. Stres, kalp ve tansiyon hastaliklar1 gibi
giiniimiizde giderek artan saglik sorunlarinin temel nedenlerinden biri olarak
goriilmektedir. Ozellikle, iiziintii ve gerginligin hakim oldugu durumlarda kalp
sagligin1 olumsuz etkilemektedir. Kalp hastaliklar1 ile bireylerin kisilik yapilari
arasinda bir iliski oldugunu 6ne siirmektedir. A tipi kisilik yapisina sahip bireylerin, B
tipi kisiliklere gore kalp hastaliklarina daha yatkin olduklar1 belirlenmistir. Yogun
stres altinda kalmak yiliksek tansiyonun ana nedenlerinden biri olarak kabul
edilmektedir. Stres altindaki bireylerde kortizon hormonu salgilanir, bu da mide
rahatsizliklara sebep olan asit iiretimini tetikleyebilir. Uziintii ve stres altindayken
bireyler, mide krampi1 gibi sorunlar yasayabilirler. Stresin neden oldugu bagka bir

yaygin saglik problemi de migren ve bag agrilaridir (Giiney, 2015, s. 44).

Psikolojik Etkiler: Siirekli bir endise durumunda olmak, bireyin zihninde
olumsuz senaryolar olusturur ve i¢ diinya ile dis diinya arasinda bir kopukluk
yaganmasina neden olur. Her olay1 dert edinme, endise ve karamsarlik gibi negatif
duygulara kapilma, bireyin stres altinda oldugunun agik bir isaretidir. Stres kaynagi
ortadan kalksa dahi, yagsanan endise gecici veya kalici olabilir. Stirekli negatif duygular
icinde yasamak, birey icin zararli sonuglar dogurabilir. Stres altindaki bireylerde,

depresyon olarak adlandirilan duygu durumu gelisebilir. Depresyon, motivasyon ve
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enerji diisiikligii, hicbir seyden keyif alamama, fiziksel yorgunluk gibi etkiler yaratir.
Bu durum, sosyal ve is yasaminmi olumsuz etkiler, birey kendine olan inancim
kaybeder, yogun bir isteksizlik hisseder ve siirekli negatif diislincelerle kendini
huzursuz eder. Uyku diizensizlikleri de stresin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikar. Stres,
bireyin beynindeki uyku diizenini bozar ve uyanik kalmasina neden olur. Saglikli uyku
alamayan birey gerginlesirken, asir1 uyku da stresin bir gostergesidir, ¢ilinkii birey bu

sekilde sorunlarindan kagmaya calisir (Dede, 2013, s. 44).

Davranigsal Etkiler: Stres, uykusuzluk, istah degisiklikleri, iletisimde
bozukluklar, ge¢imsizlik, asir1 hiz yapma egilimi, intihara meyilli olma gibi olumsuz
davraniglara yol agabilir. Stresle basa ¢ikmanin yollarin1 bilmek, bu negatif
davraniglarin iistesinden gelmekte kritik 6neme sahiptir. Stres yogunlugundan kagmak
icin birey bazen olumsuz davranislara bagvurur. Madde kullanimi1 bu davranislarin
basinda gelir. Alkol, tiitiin ve uyusturucu gibi zararli maddeler gegici bir rahatlama
saglasa da, saglik iizerinde ciddi zararlar birakir. Istah iizerindeki stres etkileri kisiden
kisiye degisir; bazilar1 istah kaybi1 yasarken, digerleri asir1 yeme egiliminde olabilir.
Yemek yeme sirasinda sikintilardan uzaklagma, stresten kaginma amaci tasir bu

durum, sagliksiz beslenme ve kilo sorunlarina yol agabilir (Coskun, 2018, s. 23).

2.5. Stresin Tirleri

Arastirmalar, stresin bir¢cok farkli tiirlinii ortaya koymaktadir, stresin tiirleri
tizerine genel bir fikir birligine varilamamistir (Eris, 2018, s. 6). Stresi anlamak ve
tizerinde calismak i¢in, onu belli bash kategorilere ayirmak Onemlidir. Bu

kategorizasyon siniflandirilmasi s6yledir:

2.5.1. Olumlu stres ve olumsuz stres

Stres, her zaman olumsuz bir etkiye sahip olmayabilir. Zira stres, kisiye meydan
okuma, bask1 ve gerilim hissiyat1 verse de, dogru miktarda yasanan zorlanma, kisiyi
basarinin kapilarina gotiirebilir. Stres, bireyleri hem olumlu hem de olumsuz yonde
etkileyebilir; kisinin yas, cinsiyet ve ekonomik durumuna gore stresle basa ¢ikma
bigimleri degiskenlik gosterebilir. Onemli olan, bireyin yasaminda stresi dogru bir
sekilde yonetebilmesidir. Stres, yasami kolaylastirici bir unsur olabildigi gibi,
zorlastiric1 bir etkiye de sahip olabilir. Barbara Braham'in aragtirmalarina gore, negatif

stres, asir1 diigik ya da yliksek seviyelerdeki zorlanma ve gerilim durumlarinda
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karsimiza ¢ikar. Buna karsilik, olumlu stres, yeterli diizeyde zorlanma ve gerilim
hissedildiginde ve bu durumun kisiyi motive ettiginde ortaya ¢ikar, bireyin verimli ve

etkili calismasina olanak tanir (Alkasi, 2019, s. 10).

Her iki stres tiiriiniin ayrigtig1 nokta, gelisim ve verimliliktir. Olumsuz stres,
kisinin gelisimini engellerken; olumlu stres, onu basariya ulastiran ve motivasyon
kaynagi olan gizli bir giictiir. Olumlu ve olumsuz stresin 6rneklerine bakildiginda,
bliyiik sehirlerde yasamin getirdigi trafik problemi olumsuz bir stres 6rnegi, farklh

yerlere gitme kolaylig1 ise olumlu bir stres 6rnegi olarak goriilebilir (Alkasi, 2019, s.
10).

2.5.2. Oksidadif stres

Oksidatif stres, antioksidan mekanizmalar ile serbest radikallerin (oksidanlarin)
tiretimi arasindaki dengenin bozulmasi ve bu dengesizligin oksidanlar lehine
bozulmasindan kaynaklanir. Viicutta ¢esitli hastaliklarin  gelisimine zemin
hazirlayabilir; 6rnegin kanser, kardiyovaskiiler hastaliklar, yaslanma siireci, diyabet ve
bu durumlarin yol agtig1 komplikasyonlar oksidatif stres ile iliskili patolojiler arasinda
yer alir. Diyabet 6zelinde, oksidatif stresin viicudun birgok sistemiyle iligkili olarak
arttigl gozlemlenmekle birlikte, bu durumun tam olarak tanimlanmis oldugu
sOylenemez. Yapilan arastirmalar, reaktif oksijen ve nitrojen tiirlerinin arttigi,
antioksidan savunmanin ise zayifladig1 durumlarda oksidatif stresin ortaya ¢iktigini

gostermektedir (Bozyilan, 2018, s. 13).

2.5.3. Orgiitsel Stres

"Orgiit" kavramu, bireylerin bir araya gelerek olusturduklari, kisilerarasr iletisim
ve is ortamindaki etkilesimlerle sekillenen sosyal bir yapi olarak ifade edilebilir
(Kandak, 2021, s. 373). Bireyler genellikle giinlerinin biiyiik bir kismini, bazi
durumlarda kabin ekibi gibi 6zel rollerdeki galisanlar igin giiniin on sekiz saatine varan
siireglerde, orgiitsel gergevede gegirirler. Orgiit icinde bireylerin iistlenmeleri gereken
sorumluluklar vardir ve bu sorumluluklarin bireyler iizerindeki etkilerini incelemek

amaciyla "Orgiitsel stres" kavrami gelistirilmistir (Eker, 2022, s. 9).

Calisma ortamlarinin bireyler iizerindeki etkilerine bakildiginda, genellikle

ruhsal olarak olumsuz etkilendigi goriiliir. Bu ruhsal etkilenmeler, isten ayrilma, ise

28



devamsizlik, performansta diisiis ve gilivensizlik hissi gibi olumsuz sonuglara yol
acabilir. Bireyleri olumsuz etkileyen bu durumlar, is yerinin genel huzurunu bozarak,
organizasyon iizerinde negatif etkiler yaratabilir (Altan, 2018, s. 141). Orgiit i¢inde
yasanan olumsuzluklar, sadece is yasamini degil, bireylerin genel yasam kalitesini de
etkiler. Is yerlerinde karsilasilan zorlayict kosullar, baskilar, zorlamalar ve psikolojik

taciz olarak da bilinen mobbing gibi durumlar, kisiler iizerinde negatif bir etki yaratir.

Freud'un vurguladigi iizere, insanin saglikli bir yasam stirdiirmesi i¢in hayatini
ve igini sevmesi gerektigi one siiriilmiistlir, bu da bireylerin orgiitler icinde mutlu
olmasinin stresi azaltmada 6nemli bir rol oynadigin1 gosterir (Baltag ve Baltas, 2021,
s. 290). Orgiit igerisinde harmoni saglayan bireylerin genel yasam kalitesi iizerinde de
olumlu etkiler yaratmasi beklenirken, is yasamindaki negatif deneyimlerin kisinin 6zel
yasamini da olumsuz etkileyebilecegi belirtilmistir. Bireyin orgiitsel entegrasyonu, i¢
ve dis g¢evre etkilesimlerinin uyumlu olmasi ile dogrudan iliskilidir. Orgiitsel
gerilimler, bireylerin islemleri yerine getirmedeki yetersizlikleri, taleplere yanit
verememeleri veya dengeyi saglayamamalarindan kaynaklanir. Goriiniiste bireysel
sorunlar gibi duran stres, aslinda orgiit tarafindan da koriiklenebilir. Calisma hayatina
adim atan bireyler, listlendikleri roller, grup normlarina uyum saglama c¢abalari ve
karsilastiklar1 zorluklar nedeniyle stres yasayabilirler. Bireylerin stres seviyeleri hem
orgiit ici hem de orgiit dis1 faktorlerden etkilenmekte, Orglitsel stresler fizyolojik
zararlarin yan sira sosyolojik ve psikolojik hasarlara da yol acabilmektedir (Altan,

2018, s. 140).

2.5.4. Psikolojik Stres

Bireysellik, insanlarin karsilastiklar1 olaylara verdikleri psikolojik tepkilerle
sekillenir. Bu tepkiler, bireylerin karakteristik 6zelliklerine baglh olarak cesitlilik
gostermektedir. Bu cesitliligi etkileyen en Onemli faktorlerden biri, bireylerin

yasadiklari olaylara atfettikleri anlamlardir (Okutan ve Tengilimoglu, 2002, s. 24).

Psikolojik degisimlerin incelenmesi sonucunda, bireylerde gozlemlenen
belirtiler baz1 kategorilere ayrilmistir. Bu belirtiler, bireylerin ruhsal durumlarinin bir

gostergesi olarak siralanabilir (Akgiindiiz, 2006, s. 55):
« Siirekli bir yorgunluk ve bikkinlik hissi,

* Depresyon belirtileri,
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* Kolayca aglama egilimi,

* Yalmizlik duygusu,

* Performans diistikligu,

* Dikkat ve konsantrasyon zorluklari,
+ Sinirlilik ve 6fke patlamalari,

« Panik ataklar,

» Korku ve siirekli endise hali,

* Agresif davranislar,

* Karar vermede giigliik,

» Mantikl1 diisiinme becerisinin azalmasi,
* Diismanca duygularin yogunlasmast,
» Tahammiilsiizliik,

» Isleri siirekli erteleme istegi,

* Elestirilere kars1 asir1 hassasiyet,

* Ani duygu degisimleri.

Bu belirtiler, bireylerin stresli durumlara verdigi tepkilerin ¢esitliligini ve

karmasikligini gostermektedir.

2.5.5. Fizyolojik Stres

Strese verilen fiziksel reaksiyonlar sonucu meydana gelen duruma uyum

sendromu denir. Bu siirecin baglangici, bireyin alarm evresine girdigi andir. Birey ya
saldiriya gegme ya da kagma egiliminde bulunur. Alarm evresinde, bireylerin otonom
sinir sistemi aktive olur ve bu aktivasyon sonucunda adrenalin seviyesi artar.
Adrenalin artisiyla birlikte, viicutta salgilanan diger hormonlarin dengesi degisir ve
viicut, alarm evresine girerek her tiirlii duruma kars1 hazir hale gelir (Kendiroglu, 2022,
s. 13). Alarm evresine giren bireylerde kan basinci yiikselir, solunum hizi artar veya
diizensizlesir, terleme, g6z bebeklerinin genislemesi, kaslarda gerilme, kalp ritminin

hizlanmas1 ve kan sekeri seviyesinin artmasi gibi degisimler gézlemlenir (Ugur, 2005,

s. 20).
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Alarm evresini takiben, direng evresi goriiliir. Bu evrede, bireylerin viicut direng
seviyesi, normalin iizerine c¢ikar. Bireylerin diren¢ seviyesinin, yalnizca maruz
kaldiklar stres faktoriine karsi artmasi, diger stres faktorlerine karsi yetersiz kalmasi,
karsilasilan baslica problemler arasindadir. Eger direng evresi basariyla gegcilirse,
viicut normal isleyisine déonmelidir. Bireyin bu doniisiimii saglamakta zorlanmasi,
cokiise yol acar. Eger birey, stres kaynagina karsi etkili bir direng gosteremezse,
tilkkenme evresine girilir. Bu evrede, bireyin direng seviyesi, stresin siddeti, basa ¢gikma
mekanizmalari, dengeye adaptasyon kapasitesi gibi faktorlerin sonucunda belirlenen
dayaniklilik, enerjinin tiikenmesiyle ¢Okiise ugrar. Cokiis evresinde, bireyler
hastaliklara kars1 daha savunmasiz hale gelir, bu donemde gelisen hastaliklar, bireyin

yasaminda ciddi sorunlara yol acabilir (Stirgevil Dalkilig, 2014, s. 19).

2.6. Stres Kaynaklari

Stres, dogasi geregi olduk¢a karmasik bir olgu oldugundan, tanimi
genellikle gerilim, kaygi, huzursuzluk ve endise gibi bir dizi ilgili kavramla
desteklenir. Bu kavramlarla sik¢a bir arada amilir. Stres, bireyin hem kisisel
ozellikleriyle hem de toplum ig¢indeki konumuyla iligkili olarak, ¢esitli ¢evresel ve
orgiitsel sartlar altinda ele alinir. Kisilerin mesleklerinden kaynaklanan riskler, bireyler
icin 0zgii stres faktorlerini ortaya ¢ikarabilir. Bu faktorler, bireysel kaynaklardan
ziyade oOrgiitsel veya cevresel nedenlere de dayanabilir. Stresin kaynaklarini bireysel,

orgiitsel ve cevresel olmak iizere ii¢c temel kategori altinda toplar (Eker, 2022, s. 10).

2.6.1. Bireysel Stres Kaynaklari

Bireysel stres faktorlerinin analiz edilmesi, bu faktorlerin bireylerin kisilik
ozelliklerine bagl olarak cesitlenmesine 151k tutmaktadir. Kisilik, bireyleri birbirinden
ayiran ve her birini benzersiz kilan 6zellikler biitiinii olarak ifade edilir. Her insanin
kendine 6zgii kisilik 6zellikleri bulunur ve bu o6zellikler, bireyin toplum i¢indeki
taninmasini ve orgiit icerisindeki yerini belirler. Bu kisilik 6zellikleri cinsiyet, hayata
bakis agis1 ve duygusal durumlar gibi faktorlere gore farklilik gosterir. Bireylerin bu
ozellikleri, stresle karsilastiklarinda sergiledikleri tepkileri de sekillendirir (Ercan,
2020, s. 9). Bireyin basariya olan achigi, sabir seviyesi, duygusallik ve hirs gibi kisilik
ozellikleri de stres kaynaklarini etkileyebilir (S1zan, 2006, s. 34).
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Bireyin ekonomik durumu da 6nemli bir stres kaynagidir. Giliniimiiz yasam
kosullarinda, belirli bir gelir seviyesine ulagamamis kisiler, hem kisisel yasam
standartlarini iyilestirmek hem de sosyal beklentilere uygun maddi diizeye erismek
icin ¢esitli streslerle miicadele etmektedir. Ekonomik gelismelere karsin bireyin yagsam
Kalitesinin diismesi, kisiyi psikolojik olarak olumsuz etkileyebilir. is kaybi1 gibi
gelecekte olasi sorunlar, bireyin psikolojisini daha da zorlayabilir ve stresle basa ¢cikma
kabiliyetini zayiflatabilir. Aile bireylerine bakma sorumlulugu tasiyan kisiler, zamanla
kendilerini yetersiz hissedebilir ve bu da onlart stresle bas etmekte zorlanacak

durumlara itebilir (Biricik, 2018, s. 17).

Bireylerin yas gruplarma gore degisen stres seviyeleri bulunmaktadir. Geng
bireylerin, yaslilara kiyasla daha fazla fiziksel enerjiye ve hizli diistinme kapasitesine
sahip olmalari, onlarin stresle basa ¢ikma yontemlerini de farklilagtirmaktadir.
Ozellikle orta yas ve iizerindeki kisilerde goriilen fiziksel ve zihinsel degisimler,
menopoz ve andropoz gibi donemlerle birlikte, stres diizeylerinin artmasina yol agan
faktorler arasinda yer alir (Ekinci ve Ekinci, 2003, s. 101). Yas ilerledikce, gegmiste
kolaylikla yapilan faaliyetlerin zorlagmasi veya imkansiz hale gelmesi, bireyin stres

seviyesinde artisa neden olan yipratici bir etken olarak 6ne ¢ikar.

Bireyin stres seviyesine etki eden diger onemli faktorler arasinda yasanan
esitsizlikler bulunur. Kadin-erkek arasindaki esitsizlikler, cinsiyet¢ilik, cinsel taciz,
baski ve siddet gibi durumlar, toplumsal normlarca belirlenen ve baski yaratan
kaliplar, aile i¢inde yasanan problemler gibi faktorler, bireylerin stres diizeylerini

belirleyen 6nemli unsurlar olarak kabul edilir (Ekinci ve Ekinci, 2003, s. 101).

2.6.2. Orgiitsel Stres Kaynaklari

Orgiitlerin biinyesindeki yapisal &zellikler, politikalar, boyut ve Kkiiltiirel
ozellikler gibi faktorlerden kaynaklanan stres, bireylerin fiziksel, sosyal ve psikolojik
durumlarin1 6nemli 6lgiide etkilemektedir. Is yiikii, orgiit yapisindaki zorluklar, isin
kendine has zorluklar1 ve orgiit i¢indeki diger faktorler, orgiitteki stres diizeylerini

belirleyen ana unsurlardir (Tutar, 2011, s. 187).
Orgiitsel stresin kaynaklar1 sdyle siralanabilir (Ornek ve Aydin, 2008, s. 155):

» Gorev dagilimindaki aksakliklar,
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* Sorumluluklarin net olarak belirlenmemesi,
* Beceri ve bilgi diizeyi ile uyumsuz is rolleri,
* Tecriibe eksikligi,

» Orgiit atmosferindeki olumsuz degisiklikler,
* Calisanlar aras1 giivenin azalmasi,

* Morali bozan olaylarin yasanmasi,

» Orgiit kiiltiiriiniin yetersizligi,

* Ortak degerlerin eksikligi,

* Giivenlikle ilgili endiseler,

» Orgiitiin fiziksel imkanlarmin yetersizligi,

« Biirokratik zorluklar,

* Yoneticilerin dnyargili davranislari,

« Kat1 yonetim anlayisi,

* Teknik sorunlar,

* Yonetici ve calisanlar arasindaki iliskilerdeki sorunlar,
« Kariyer ilerlemesini engelleyen durumlar,

» Isin tekdiize yapis,

* Rol tanimlarinin net olmamasi veya rol ¢atigsmasi,
* Caligma saatlerinin uzunlugu,

» Is kazas1 ve hastalik riskinin yiiksekligi,

* Artan is ytkd,

* Maas dengesizlikleri,

+ I tatmininin diisiik olmas1 veya yetersizligi,
« Zihinsel yorgunluk,

* Maas dagilimindaki adaletsizlik,

* Performans degerlendirme siirecindeki sorunlar,
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* Dedikodu,
* Yetersiz sosyal destek,
* Terfi siireclerindeki adaletsizlikler,

+ Is yerinin fiziksel kosullarinin uygun olmamas.

2.6.3. Cevresel Stres Kaynaklari

Bireylerin ¢evrelerinde meydana gelen olaylara verdigi tepkiler, ¢evresel stres
kaynaklarini olusturur. Bu kaynaklar, teknolojik degisiklikler, issizlik artis1, ekonomik
krizler ve sosyal yasantinin getirdigi zorunluluklar gibi ¢esitlilik gostermektedir.
Teknolojinin ilerlemesiyle birlikte yasanan degisiklikler ve yenilikler, belirli alanlarda
is giicli talebinin daha 6zellesmis olmasi, bireylerin issizlikle yilizlesmesine neden
olmaktadir. Issizlik oranlarmn yiikselmesi, gecim sikintis1 gibi cesitli problemlerle
kars1 karsiya kalmayi beraberinde getirir, bu durumlar birey i¢in stres olusturan dnemli
faktorlerdendir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte fiziksel is alanlarinin daralmasi,
seri lretime gecis yapilmasi gibi nedenler ve bu degisimlere ayak uyduramayan
sirketlerin kiiclilme veya kapanma siirecleri de bireylerin stres seviyelerini ylikselten

faktorler arasinda yer alir (Isik, 2023, s. 21).

Toplumsal yasamin bir parcasi olarak bireyler ¢esitli sosyal cevrelerle etkilesim
icinde olurlar. Bu etkilesimler sonucunda olusan sosyal yasamlari, bireyleri ekonomik,
sosyal ve kiiltiirel gereksinimler nedeniyle baz1 sorumluluklar almaya itmektedir. Bu
gereksinimler, toplumdaki yerlerini koruma c¢abasi igerisindeki bireyler icin stres
yaratabilir. Toplumda yasanan siddet eylemleri, teror saldirilar1 ve siyasi belirsizlikler
de bireyin stres diizeylerini etkileyen diger faktorler olarak 6ne ¢ikar (Ercan, 2020, s.
9).

2.7. Havacilikta Algilanan Stres

Bireylerin, cevrelerinde meydana gelen olaylara, durumlara veya diisiincelere
kars1 gosterdikleri duygusal ve fiziksel tepkiler, algilanan stres olarak tanimlanabilir.
Stres, bireyin bir tehdit veya zorluga karsi viicudunun dogal olarak gosterdigi
reaksiyonu ifade ederken; algilanan stres ise, bireyin bu stres faktorlerini nasil
degerlendirdigi ve bu durumlara verdigi tepkilerle dogrudan iliskilidir (Okutan ve
Tengilimoglu, 2002, s. 24).
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Algilanan stres, bireyden bireye degisen ve herkesin farkli sekillerde yanit
verdigi kisisel bir deneyimdir. Bazi bireyler i¢in stres yaratan bir durum, bagkalari igin
problem teskil etmeyebilir. Etkili stres yonetimi teknikleri, bireylerin stres faktorlerini

hafifletmelerine ve daha saglikli bir yasam siirdirmelerine olanak tanir (Ersari, 2010,
s. 87).

Havacilik sektoriinde gorev alan kisiler, yiiksek stres iceren bir c¢alisma
ortaminda bulunurlar. Bu alanda algilanan stres, calisanlarin g¢esitli nedenlerle
hissettikleri stres seviyesi olarak tanimlanabilir. Ugus operasyonlarinin gereklilikleri,
stirekli bir zaman baskisi altinda olmak, giivenlik ve emniyet prosediirlerine uymak,
kriz durumlarin1 yonetmek, degisken ¢alisma saatleri, ugus gorevlilerinin farkli zaman
dilimlerine uyum saglama zorunlulugu ve hem yolcular hem de ekip tiyeleri ile ilgili
insan faktorleri, bireyin stresi nasil algiladigin etkileyebilecek unsurlardir (Isik, 2023,

s. 21).

Kabin ekipleri, havayolu sirketlerinde yolcularin giivenligi, konforu ve
emniyetini temin etmekle yiikiimliidiirler ve ilgili islemleri yiiriitiirler. Bu gorevlerin
getirdigi ¢esitli zorluklar nedeniyle, kabin ekipleri tarafindan hissedilen stres
seviyesinin  Ozglin faktorlerle sekillendigi goriilmektedir. Ucgus esnasinda
karsilasilabilecek acil durumlar, kabin ekiplerinin stres diizeylerinde 6nemli bir
yiikkselme sebebidir. Motor arizalari, yanginlar, hava tiirbiilanslar1 veya acil inis
gerektiren durumlar gibi olaylar karsisinda hizli ve etkin miidahalede bulunmak,
yolcularin giivenligini korumak adina biiyiik bir sorumluluk teskil eder. Aym
zamanda, yolcularin konforunu ve memnuniyetini saglamaya yonelik talep, davranis
ve sikayetlerin yonetilmesi de kabin ekipleri i¢in stres yaratan 6nemli bir faktordiir

(Isyapan Giirbiiz, 2015, s. 47).

Kabin ekiplerinden beklenen bir diger uyum siireci, sik¢a degisen ucgus
programlarina adaptasyon gostermeleridir. Uzun mesai saatleri ve farkli zaman
dilimlerine uyum saglama gerekliligi, kabin ekiplerinin uyku diizenini ve kisisel
yasamlarinit dogrudan etkiler. Bu durumlar, {izerlerindeki zaman baskisini ve stresi
pekistirebilir. Sik seyahat etmek, ¢esitli zaman dilimlerinde gérev yapmak, uzun
ucuslar, jet lag, uyku bozukluklari, yorgunluk ve diizensiz beslenme gibi faktorler,
kabin ekiplerinin fiziksel ve mental sagligini olumsuz yonde etkileyebilir ve
dolayisiyla stres diizeylerini yiikseltir. Ekip olarak uyumlu bir ¢alisma ve etkili iletisim
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becerileri, yogun is temposu i¢inde hizli karar almayi, gorevleri etkin bir sekilde
paylasmay1 ve diger ekip iiyeleri ile koordinasyonu zorunlu kilar. Iletisimdeki
aksakliklar veya ekip i¢indeki uyumsuzluklar, kabin ekiplerinin stresini daha da artiric

bir etken haline gelebilir (Isik, 2023, s. 23).

2.8. Stresin Pilotlarin ve Ucus Giivenliginin Uzerindeki Etkisi

Pilotlar, kariyerleri boyunca, stresle basa g¢ikabilme becerilerini gelistirmek
lizere yogun bir egitimden gecerler. Giivenli bir ugusun saglanabilmesi igin
zorunludur. Ciinkii yliksek stres seviyeleri, pilotun performansinit ciddi sekilde
etkileyebilir. Stres altindayken, pilotlarin odaklanma yetenekleri zayiflayabilir, bu da
onemli ayrintilarin gézden kagirilmasina ve yanlis kararlarin alinmasina sebep olabilir.
Havacilik sektoriinde, kiiciik bir dikkatsizlik bile biiylik sorunlara yol agabilir. Stresli
durumlar, pilotlarin karar verme siirecini olumsuz etkileyebilir. Stres, diisiinme
kapasitesini sinirlayabilir, yanlis kararlarin alinmasina neden olabilir. Pilotlar,
genellikle hizli karar verme ve 6grenme yetenekleriyle taninir; ancak stres altinda bu

yetenekler sinirli hale gelebilir. (Mert, Durmaz ve Kiigiikaltan, 2020, s. 30).

Fiziksel saglik iizerinde de olumsuz etkileri bulunan stres, uyku
diizensizliklerine, yorgunluga ve genel bir enerji diisiikliigline yol agabilir. Ayrica,
yiiksek stres seviyeleri, bas ve karin agrilari gibi fiziksel rahatsizliklara sebep olabilir,
bu da pilotlarin performansin diistirebilir ve hata yapma olasiligin artirabilir. Zihinsel
ve fiziksel stres, pilotlarin ugus sirasinda gerekli prosediirleri dogru bir sekilde
uygulama yeteneklerini engelleyebilir ve kritik bilgilerin yanlis yorumlanmasina
neden olabilir. Bu, ugus giivenligini tehlikeye atabilir ve ugak kazalarinin ¢ogu, aninda
miidahalede bulunulamamasindan kaynaklanir. Siirekli stres altinda c¢alismak,
pilotlarin psikolojik sagligini da bozabilir. Anksiyete, depresyon ve isle ilgili
memnuniyetsizlik gibi sorunlar, ytliksek stres seviyelerinde daha yaygindir. Bu durum,
pilotlarin ve kokpit ekibinin genel yasam kalitesini ve profesyonel performanslarini

olumsuz etkileyebilir. (Uzungar, 2023, s. 23).

Stres, pilotlarin iletisim becerilerini de olumsuz etkileyebilir, etkili iletisimi
zorlastirabilir ve ekip ¢aligmasi, talimatlarin dogru anlasilmasi ve acil durum tepkileri
gibi kritik iletisim siireclerini bozabilir. Havayolu sirketleri ve pilotlar, stres yonetimi

teknikleri, etkili iletisim becerileri ve saglikli yasam aligkanliklarinin benimsenmesi
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gibi dnlemler alarak stresin olumsuz etkilerini azaltmaya ¢aligirlar. Ayrica, pilotlara
stresli durumlarla basa ¢ikabilmeleri i¢in egitimler ve destek mekanizmalar1 saglanir

(Mert, Durmaz ve Kiiciikaltan, 2020).

Arastirmalar, deneyimli pilotlarin yapmis oldugu hatalarin ¢cogunun is yiikii ve
stresle iligkili oldugunu gostermistir. Stresin havacilik sektoriindeki performans
tizerindeki etkisinin ciddi boyutlarda oldugunu ve bu sorunla basa ¢ikmak i¢in etkili
stratejilerin gelistirilmesi gerektigini vurgular (Uzungar, 2023, s. 23; Acar ve Ceken,
2022, s. 42). Maymand, Shakhsian ve Hiiseyni'nin yiiriittiigii arastirmada, duygusal ve
fizyolojik stres faktorlerinin, pilotlarin ugus performansi {izerinde olumlu bir etkiye
sahip oldugu ortaya konmustur. Bu bulgu, stresin belli diizeylerinin performansi
artirabilecegi fikrini destekler niteliktedir. Benzer sekilde, Wolk ve Bloom'un
calismalar1 da gevresel stresin ugus performansini olumlu yonde etkileyebilecegini
savunarak, bu alandaki 6nemli bir etkiyi vurgulamistir (Maymand, Shakhsian ve
Huseyni, 2012, s. 29). Diger yandan, Bakanoglunun 2021 yilinda gerceklestirdigi
arastirma, pilotlarin kidem yili ile stres diizeyleri arasinda anlaml1 bir iliski olmadigini
gostermistir. Bu, deneyim kazanmanin pilotlarin stres yonetiminde etkili olabilecegini

disiindiirmektedir (Bakanoglu, 2021, s. 18).

2.9. Sikismushk Hissi

Glinlimiiz diinyasi, bireylerin iizerine diisen sorumluluklarin ve bunun dogal
sonucu olarak kaygilarin artigina yol agmaktadir. Her alandaki belirsizlikler, cesitlilik
gosteren is sektorleri, egitimde yeterli araglara erisimdeki giicliikler, maddi kisithiliklar
ve artan ihtiyaclar, bireylerin kaygi seviyelerini yiikseltmekte ve dengeli bir sekilde
davranmalarini zorlastirmaktadir. Bireylerin tasimak zorunda oldugu sorumluluklarin
artmasi ve hayat miicadelesi, birtakim psikolojik sorunlarin yani sira, bireyleri adeta
bir koseye sikismis ve seceneksiz bir sekilde bazi durumlar kabul etmek zorunda

birakmistir (Uzunbacak vd., 2021, s. 1109).

Gilbert ve Allan (1998, s. 589) tarafindan dile getirilen, bireylerin stresli,
tehditkar ya da hos olmayan durumlardan sikigmislik hissi, i¢sel ve digsal olmak {izere

iki farkli boyutta incelenmektedir.

I¢sel sikigmuslik, bireyin kendi duygularinin stresle basa ¢ikma yetisinde yetersiz

kalmasi, saglik sorunlar1 veya sucluluk gibi hisleri i¢erirken; dissal sikismislik, bireyin
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disardan yeterli yardim veya destek alamamasi ve is, egitim veya sosyal iligkilerde

yasanan sorunlar gibi dis etkenlerle iliskilendirilmektedir.

Birey, yasadig1r sikismishik duygusu ile ¢ikmazda oldugunu ve c¢ikis yolu
bulunmadigini diisiindiikge, cesitli psikolojik zorluklarla kars1 karsiya kalabilmektedir.
Bu siirece uzun siire maruz kalan bireyler, kronik stres ve depresyon gibi psikolojik
sorunlarla miicadele etmek zorunda kalabilir (Gilbert, 2000, s. 32). Bu iki boyut kisaca

incelenecek olursa:

2.9.1. Icsel Sikismushk

Icsel sikismislik, bireyin kendi diisiinceleri, duygular1 ve icsel deneyimleri
nedeniyle kendisini kapana kisilmis hissettigi psikolojik bir durumdur. Kisinin bu
durum kurtulamama veya sikisip kalma hissi genellikle ciddi psikolojik sikintilarla
iliskilendirilmektedir. i¢sel sikismishk ayn1 zamanda depresyon ve intihar diisiincesi
de dahil olmak iizere ciddi psikolojik sorunlara da yol agabilmektedir (Aslan vd., 2023;
Holler vd., 2022).

Icsel sikismishigin temel 6zellikleri ise su sekilde siralanabilir:

e Hapsedilmis Olma Duygusu: I¢sel hapsolmusluk yasayan birey kendisini,
sanki kendi zihnine hapsolmus, diisiincelerinden ya da duygularindan

kacamiyormus gibi hisseder.

e Umutsuzluk: Bu duruma tipik olarak derin bir umutsuzluk duygusu eslik eder;
bu durumda birey i¢inde bulundugu kotii durumdan kurtulmanin bir yolu

olmadigini diisiiniir.

e  Psikolojik Sikinti: I¢sel sikismishga diisme, kaygi ve depresyon da dahil olmak
tizere yiiksek diizeyde psikolojik sikintiyla yakindan baglantilidir (Briggs vd.,
2018).

2.9.2. Dissal Sikismushk

Digsal sikismislik kisinin kagma veya durumunu iyilestirme yetenegini
sinirlayan dis kosullarin varligi algisi anlamima gelir. Bir bagka deyisle dissal
stkigmislik hissi, bireyin dis kosullar veya ¢evresel faktorler tarafindan sinirlandigini

veya kisitlandigini hissetmesi durumudur. Bu his, bireyin hayatindaki digsal engeller
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nedeniyle kagis yollarinin kapali oldugunu ve bu engelleri asamadigini diisiindiiglinde

ortaya ¢ikar. Digsal sikismislik hissi, ¢esitli psikolojik ve sosyolojik etkilerle iliskilidir

ve bireyin ruh saghigmi ciddi sekilde etkileyebilir (Aslan vd., 2023). Bu kavram

siklikla psikolojik ve sosyolojik ¢aligmalar baglaminda, 6zellikle de ruh sagligi, sosyal

stres etkenleri ve sistemik engellerle iliskili olarak tartisiimaktadir (Aslan vd., 2023;

Héller vd., 2022).

Dissal sikismishigin temel 6zellikleri su sekilde siralanabilir:

Cevresel Kisitlamalar: Dissal sikismislik kisinin 6zgiirliigiinii veya kosullarini
degistirme yetenegini kisitlayan iliskiler, sosyoekonomik kosullar, is

durumlari veya yasal sorunlar gibi bireyin disindaki faktorleri igerir.

Algilanan Kontrol Eksikligi: Dissal sikismislik yasayan bireyler, genellikle
dis baskilarin veya engellerin ezici dogasi nedeniyle durumlarini degistirme

konusunda kendilerini giigsiiz hissederler.

Ruh Saghg Uzerindeki Etkisi: Igsel sikismishik gibi, dissal sikismishk da
caresizlik, kaygi ve depresyon duygulari da dahil olmak iizere Onemli

psikolojik sikintilarla iliskilidir.

Digsal sikismisliga neden olabilecek bazi durumlara sunlar 6rnek olarak

verilebilir:

Istismarci Tliskiler: Bireyler finansal bagimhlik, intikam korkusu veya sosyal

destek eksikligi nedeniyle istismarci iligkilerde sikisip kalmis hissedebilirler.

Ekonomik Zorluk: Kronik yoksulluk veya finansal istikrarsizlik, bireylerin
yasam kosullarini iyilestirmenin uygun bir yolunu géremedikleri bir kapana

kisilmiglik duygusu yaratabilir.

Calisma Ortamindan Kaynakl Sorunlar: Calisanlar, alternatif is firsatlarinin
bulunmamasi veya issizlik korkusu nedeniyle kendilerini toksik g¢alisma

ortamlarinda sikigsmig hissedebilirler.
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2.9.3. Sikismishk Hissinin Sonuclar:

Sikismiglik hissi, bireylerin 6zsaygisi, motivasyonu ve genel psikolojik iyilik
hali iizerinde olumsuz etkiler yaratabilir (Skulmoski vd., 2007, S. 1). Bu durum,
anksiyete ve depresyon gibi psikolojik rahatsizliklarin gelisimine zemin hazirlayabilir
ve bireyin kendini degersiz hissetmesine neden olabilir. Schaufeli ve Bakker (2004),
isle ilgili sikismiglik hissinin ¢alisanlarin genel ruh sagligin1 olumsuz etkiledigini ve
isten ayrilma niyetini artirdigini gosteren bir ¢calisma yapmislardir. Ayrica, bu durum
kisisel iliskiler ve genel yasam kalitesi lizerinde de olumsuz etkilere sahiptir.
Sikigmislik hissi, bireyin psikolojik durumunu 6nemli dlgiide etkileyebilir. Maslach ve
Leiter (2016, s. 107), sikismislik hissinin 6zellikle is yerinde uzun siireli stresin bir
sonucu olarak ortaya ¢iktigini ve bu durumun bireylerde tilkkenmislik sendromuna yol
acabilecegini belirtmislerdir. Tiikenmislik, duygusal yorgunluk, kisisel basarida
azalma ve diger insanlara karsi duyarsizlagma olarak ii¢ boyutta kendini gosterir. Bu
durum, depresyon, anksiyete ve diger psikolojik sorunlarin yani sira fiziksel saglik

sorunlarina da yol acabilir.

Sosyal ve mesleki yasam, sikismislik hissinden 6nemli Slgiide etkilenebilir.
Bireyin i yerinde veya sosyal ¢evresinde kendini ifade etmekte yasadigi giicliikler,
sosyal iliskilerin zayiflamasina ve is performansinin diismesine yol agabilir (Yam,
2017, s. 467). Sikismislik hissi, bireyin is ve akademik performansini da olumsuz
yonde etkileyebilir. Schaufeli ve arkadaslar1 (2002, s. 77) tarafindan yapilan bir
calisma, sikismiglik hissinin ise baglilik ve is performansi {izerinde olumsuz etkileri
oldugunu ortaya koymustur. Sikismis hisseden bireyler, motivasyon eksikligi

yasayabilir ve bu durum, gorevlerini yerine getirme kapasitelerini azaltabilir.

2.10. Tlgili Arastirmalar

Zehiroglu'nun 2020 yilinda gerceklestirdigi calisma, havacilik sektoriinde
onemli bir yer tutan kabin memurlarinin karsilastiklari stres ve bu stres lizerindeki A/B
Tipi kisilik 6zelliklerinin etkisini detayli bir sekilde incelemistir. Arastirma, 6zellikle
yiiksek stres seviyeleriyle bilinen bu meslek grubunda, kisilik 6zelliklerinin stres algisi
tizerindeki roliinii anlamay1 ve bu iki kavram arasindaki iliskiyi ortaya koymay1
hedeflemistir. Bu calismanin 6nemi, A/B Tipi kisilik modelinin algilanan stres iizerine

olan etkilerinin, bu meslek grubu oOzelinde daha oOnce ele alinmamis olmasidir.
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Arastirmada, kabin memurlarinin is ortaminda yasadiklar stres ve kisilik 6zellikleri
arasindaki iliskiler, tek bir model c¢ergevesinde analiz edilmistir. Veri toplama
siirecinde, bir havayolu sirketinde ¢alisan kabin personeline yonelik anketler
kullanilmais, bu sekilde toplamda 200 kabin personeline ulagilmistir. Calismadan elde
edilen sonuglar, A/B Tipi kisilik 6zellikleri ile algilanan stres arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki bulunmasina ragmen, bu etkinin oldukg¢a zayif oldugunu
gostermistir. Bu bulgu, kabin memurlarmin stres algisim1 etkileyen kisilik
ozelliklerinin sadece bir pargast olduguna isaret etmektedir. Aragtirmacilar, gelecekte
yapilacak c¢aligmalarda, kabin personelinin stres algisini etkileyebilecek daha fazla
bagimsiz degiskenin modele dahil edilmesinin gerekliligini vurgulamiglardir. Bu
sonug, havacilik sektoriinde kabin personelinin karsi karsiya kaldigi stresin g¢ok
boyutlu bir fenomen oldugunu ve bunun anlagilmasi i¢in daha genis kapsamli

arastirmalarin yapilmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Isik’in (2023) yaptig1 arastirmanin temel amaci, havayolu sektoriinde ¢alisan
kabin ekibi tiyelerinin yasadiklar: stres seviyeleri ile benimsedikleri miizakere tarzlari
arasindaki iliskiyi detayli bir sekilde incelemektir. Bu iliskiyi anlamak i¢in, nicel
arastirma yoOntemlerinden biri olan anket teknigi kullanilarak bir 6l¢iim araci
gelistirilmistir. Arastirma stirecinde, katilimcilarin demografik bilgilerini toplamak
tizere 5 maddelik bir boliim, algilanan stres diizeylerini dlgmek i¢in 25 maddelik
Algilanan Stres Olgegi ve katilimcilarin miizakere tarzlarini degerlendirmek iizere 30
maddelik Miizakere Tarzi Oz Degerlendirme Olcegi kullamilmistir. Bu dlgekler,
toplamda 50 maddelik bir anket formunu olusturmustur. Istanbul'da faaliyet gosteren
cesitli havayolu isletmelerinde gorev yapan 250 kabin ekibi tiyesine bu anket formu
dagitilmistir. Dagitilan anketlerden geri donen 215 tanesi, arastirma i¢in giivenilir veri
saglamistir. Ancak, yanitlar1 sagliksiz oldugu degerlendirilen 40 anket formu analiz
dist birakilmistir, boylece veri seti bu formlar olmadan degerlendirilmistir. Yapilan
analizler sonucunda, kabin ekibi liyelerinde algilanan stres seviyesinin, miizakere
tarzlarimin alt boyutlarindan biri olan uzlagsmaci miizakere tarzi tizerinde anlamli bir
etkisi olmadig1; ancak kacinmaci, rekabetci, uyusmaci ve isbirlik¢i miizakere tarzlari

tizerinde ise anlamli etkilerinin oldugu sonucuna ulagilmistir.

Coban’mn (2020, s. 116) yaptig1 arastirmanin temel amaci, havacilik

endiistrisinde yasanan kural dis1 yolcu vakalarimin arkasindaki sebepleri, niteliksel bir
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perspektiften fenomenolojik bir yaklasim kullanarak detayli bir sekilde incelemektir.
Calismanin 6rneklemini, 2005 ile 2020 yillar1 arasinda, diinya genelinde farkli cografi
bolgelerden rapor edilen 203 kural dis1 yolcu vakasi olusturmustur. Bu genis zaman
dilimi ve cografi ¢esitlilik, arastirmanin kapsamliligin1 ve derinligini artirmaktadir.
Veri toplama siirecinde, dokiiman incelemesi yontemi tercih edilmistir. Bu yontem,
arastirmacilara, kural dis1 davranis vakalarina dair zengin ve ¢esitli bilgiler sunarak,
olaylarin derinlemesine anlasilmasini saglamistir. Toplanan veriler, tiimevarim
yoluyla ve betimsel bir yaklagim benimsenerek igerik analizine tabi tutulmustur. Bu
analitik siire¢, kural dis1 davraniglarin altinda yatan temel faktorleri ve motivasyonlari
ortaya ¢ikarmustir. Icerik analizi sonucunda, kural dist yolcu davranislarinin
sebeplerini agiklayan yedi ana tema belirlenmistir. Bu temalar, “yolcular ile ilgili
sebepler, ugak i¢cindeki fiziksel ortam, ucak i¢indeki sosyal ortam, kurallara uymamak,

havayolu isletmesi hizmet kalitesi, havaliman ile ilgili sebepler, mevsimsel sebepler”
dir.

Korkmaz'in 2022 yilinda gergeklestirdigi arastirma, havalimani gilivenlik
hizmetlerinde kurala aykirt yolcu davraniglarinin olusturdugu riskleri belirlemeyi ve
bu tiir davranislarin gelecekte giivenlik agiklarina yol agabilecek sorunlar ve tehditleri
Onleyici bir yaklasimla ele almayi hedefler. Bu calisma, niteliksel arastirma
tekniklerinden biri olan fenomenoloji yaklagimi kullanilarak tasarlanmistir. Arastirma
verileri, aragtirmaci tarafindan literatiir incelemesi ve uzman goriislerine dayanarak
olusturulan bir goriisme formu araciligiyla toplanmistir. Bu form, hem yapilandirilmis
hem de yar1 yapilandirilmis sorular icermekte olup, havayolu glivenlik c¢alisanlarina
uygulanmistir. Toplanan veriler daha sonra igerik analizi yontemiyle analiz edilmistir.
Arastirma bulgularina gore, en nadiren rastlanan kural ihlalleri arasinda "ugaklara,
ekipmana veya ekip liyelerine bilerek zarar verme eylemleri, bunlarin veya yolcularin
giivenligini riske atacak sekilde" yer aliyor. En yaygin olarak karsilagilan olumsuz
davraniglarin ise, "insanlarin veya miilklerin giivenligini tehlikeye sokacak bicimde
saldirganlik, korkutma, tehdit etme veya bilingli ihmal" seklinde gerceklestigi

saptanmistir.

Coban'in (2022) gerceklestirdigi c¢alismanin temel amaci, sivil havacilik
endiistrisinde meydana gelen kural ihlali niteligindeki yolcu vakalarinin arkasindaki

nedenleri bir nitel arastirma g¢ergevesinde derinlemesine analiz etmektir. Bu
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arastirmada, fenomenoloji, yani olaylarin nasil yasandigina dair derinlemesine bir
anlayis gelistirme amaci giiden bir nitel arastirma tasarimi tercih edilmistir.
Aragtirmanin veri seti, 2005 ile 2020 yillar1 arasinda gergeklesmis ve diinya
genelindeki farkli cografi bolgelerden yolcularin dahil oldugu 203 adet kural dis1 yolcu
vakasi lizerine kuruludur. Veri toplama siirecinde, belgelerin detayli bir sekilde
incelenmesi yontemine bagvurulmustur. Toplanan veriler, NVivo 12 yazilimi
araciligiyla, tiimevarim ve betimleme tekniklerini igeren bir yaklasimla igerik
analizine tabi tutulmustur. Yapilan icerik analizi sonucunda, kural dis1 davraniglara yol
acan yedi ana tema tespit edilmistir: Yolculara iliskin faktorler, ucak i¢i fiziksel
kosullar, ucak ici sosyal dinamikler, kurallara olan uymama egilimi, havayolu
sirketlerinin sundugu hizmetin kalitesi, havalimanlarina 6zgti faktorler ve mevsimsel

etkenler olarak siralanmustir.

Yilmaz (2021) tarafindan gergeklestirilen arastirmada, havayolu ¢alisanlarinin
ugradiklar1 kural ihlali niteligindeki yolcu davranislarinin detayli bir analizi
yapilmistir. Arastirma, nitel ve nicel veri toplama yontemlerini bir araya getirerek,
genis kapsamli bir yaklasim sunmustur. Istanbul Havalimam'nda gérev yapan
havayolu ve havalimani personeline yonelik anketler araciligiyla, onlarin kural ihlali
iceren yolcu davramislar karsisinda nasil bir tutum sergiledikleri sorgulanmustir.
Covid-19 pandemisinin uzun siire devam etmesi nedeniyle, bu anketler dijital ortamda
gerceklestirilmistir. Arastirma neticesinde, kural dis1 yolcu davranislarinin nitelikleri
ve bunlarin ¢alisanlar {izerindeki etkileri - hem olumlu hem de olumsuz -

derinlemesine incelenmistir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Calismanin bu bdliimiinde, aragtirmanin modeli ilgili ag¢iklamalara yer
verilmistir. Bir sonraki asamada arastirmanin evren ve 6rneklem bilgisi aktarilmistir.
Boliim sonunda, aragtirmanin sinirliliklari, varsayimlart ve veri toplama araglar ile

verilerin analizinde kullanilan istatistiksel yontemlere deginilmistir.

SIKISMISLIK
o Icsel Sikismuslik N
v N
RS e Dissal Stkismushik -
-
-~ M
- | 'Y

H 2 H3

KURALDISI YOLCU Hi \‘ i$ STRESI

DAVRANISI

mems Dogrudan Etki
== == Dolayh Etki

Sekil 2. Arastirma Modeli
3.1. Arastirmamin Hipotezleri

Literatiir taramas1 boliimiinde Kuraldis1 Yolcu, Sikismislik ve Is Stresi
kavramlar1 incelenmis ve bunlarin arasindaki olasi iligkilere deginilmistir. Bu literatiir
taramasi1 sonucunda elde ettigimiz sonuglar 1s181nda Sekil 2°de verilmis olan aragtirma

modeli ve asagidaki hipotezlerimiz gelistirilmis:

Hi: Kuraldist yolcu davranislarinin ugus personelinin is stresi iizerinde

istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardir.

H2: Kuraldis1 yolcu davraniglarinin ugus personelinin (a) i¢sel ve (b) dissal

sikismiglik hissi iizerinde istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Ugus personelinin yasadigi (a) igsel ve (b) dissal sikismislik hissinin ugus

personelinin is stresi lizerinde istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardir.
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Hs: Kuraldist yolcu davranislarinin ugus personelinin is stresi ilizerinde
etkisinde ugus personelinin (a) i¢sel ve (b) dissal sikismislik hissi aracilik

rolii oynar.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu baglik altinda arastirmanin kapsami, veri toplama teknigi, aragtirmaya
dahil edilme kosullar1 ve arastirmaya katilan kisilerin demografik 6zelliklerine yer

verilmistir.

3.2.1. Arastirmamin Kapsami ve Veri Toplama Teknigi

Arastirmanin evreni, Tlirkiye’de faaliyet gosteren havayollarinda ¢aligmakta
olan ucus personelidir. Kesin say1 bilinmemekle birlikte Tiirkiye’deki havayolu
firmalariin sayis1 goz oniine alindiginda evrenimizin 50.000 kisinin altinda oldugu

sOylenebilir.

Bu kesitsel alan arastirmasinda kolayda érnekleme yontemi benimsenmistir.
Arastirma evrenini olusturan ugus personeli ile temasa gegilmis ve kendilerine iletilen
link tlizerinden ulastiklar1 web sayfasi kullanilarak elektronik ortamda yapilandirilmig
anket formlarin1 doldurmalar1 saglanmistir. Arastirmaya katilan 202 ucus
personelinden elde edilen veriler SmartPLS 3.2.9 programi kullanilarak istatistiki
analizlere tabi tutulmus, elde edilen sonuglar etki katsayilar1 ve t degerleri goz ontinde

bulundurularak yorumlanmistir. Bu arastirmanin analiz birimi bireydir.

3.2.2. Demografik Ozellikler

Aragtirmaya katilan katilimcilara ait demografik bilgiler Tablo 3’de
verilmektedir. Tabloda deneklerin yasi, cinsiyeti, medeni durumu, egitim diizeyi,

gorev unvani, ugus yaptigi ucak tip gibi degiskenlere yer verilmektedir.

3.2.2.1. Denekler

Arastirmamiz kapsaminda analize dahil edilen 202 denegin demografik

ozellikleri Tablo 3’te verilmistir.
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Tablo 3. Deneklerin Demografik Ozellikleri

f %
o Kadin 123 61%
Cinsiyet

Erkek 79 39%
20-30 yas 77 38%
Yas Grubu 31-40 yas 77 38%
41 yas ve lizeri 48 24%
) Bekar 112 55%

Medeni Durum )
Evli 90 45%
Lise ve alt1 24 12%
Onlisans 48 24%

Egitim Seviyesi .
Lisans 97 48%
Lisansiistii 33 16%
5 yil ve alt1 80 40%
6-10 y1l 39 19%
Calisma Siiresi 11-15 y1l 40 20%
16-20 yil 27 13%
21 y1l ve tizeri 16 8%
Kabin Amiri 43 21%
Kabin Memuru 101 50%
Kontrol Kabin Amiri 12 6%
Gorev Unvani _
Pilot 19 9%
Sorumlu Kabin Amiri 16 8%
Yardimci Pilot 11 5%
Dar Govde 27 13%
Ucgak Tipi Genis Govde 24 12%
Her ikisi de 151 75%
Evet 22 11%
Ugmay1 Birakmay: Hayir 135  67%
Diistiniiyor musunuz?

Kararsizzim 45 22%

f: Siklik; %: Biitlin i¢indeki yiizdesi; N: 202 katilimci
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3.2.3.Veri Toplama Araclari

Arastirma verileri s6z konusu 6rneklemden ¢evrimigi olarak hazirlanan bir anket
formu kullanilarak toplanmistir. Toplam iki béliimden olusan anket formunun birinci
boliimiinde sosyodemografik sorularin yani sira havayolu calisanlarinin karsilastigi
kural dis1 yolcu davranislarina iliskin sorular yer almaktadir. Bu boliimde yer alan
sosyodemografik sorular arastirmaci tarafindan hazirlanmistir. Kural dis1 yolcu
davraniglarina iliskin ifadeler ise Korkmaz’in (2022) c¢alismasindan alinmistir. Bu
kisimda, havalimaninda kural dis1 yolcu davranislariyla ne siklikla karsilasildigi,
havalimaninda ugus emniyetini riske atacak tiirden kural dis1 yolcu davranislariyla ne
siklikla karsilasildign ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Bu ifadelere katilimcilarin
cevaplar1 “1: Hig ile 5: Cok sik” arasinda olacak sekilde 5°1i Likert tipi olgek ile
almmustir. Bu kisimda ayrica, karsilasilan kural dist yolcu davraniglarina karsi ne tiir

tedbirler alindig ile ilgili soru bulunmaktadir.

Anket formun ikinci boliimiinde Genel Is Stresi ve Sikismislik Hissi Olgekleri
yer almaktadir. De Bruin (2006) tarafindan gelistirilen Genel Is Stresi 6lceginin Tiirkce
uyarlamasi Teles (2021) tarafindan gergeklestirilmistir. Toplam dokuz madde bulunan
Olgek tek boyut icermektedir. Besli Likert tipindeki (1=Higbir zaman; 2=Nadiren;
3=Bazen; 4=Cogunlukla; 5=Her zaman) 6l¢gekten alinan ortalama puan katilimcinin is
stresi diizeyini yansitmaktadir. Olgegin Tiirkce uyarlama calismasinda Cronbach

Alpha giivenilirlik katsayisinin 0,91 olarak belirlendigi bildirilmistir (Teles, 2021).

Sikismis Hissetme Olgegi ise Gilbert ve Allan (1998) tarafindan gelistirilmistir.
Bu 6l¢ek, Uysal ve arkadaslar1 (2015) Tiirkge‘ye uyarlanmistir. Bu 6l¢ek toplam 16
ifade ile iki farkli boyutu kapsar. Ilk boyut, bireyin pozitif bir durumdan gikmasina
engel olan digsal faktorlere dayanan 10 ifadeden olusurken, ikinci boyut bireyin ig¢sel
duygular1 ve disiinceleriyle ilgili 6 ifadeyi igerir. Besli Likert tipi Ol¢ek ile
katilimcilardan her bir ifadenin kendi durumlarini ne kadar yansittiginin belirtilmesi
istenmis olup secenek olarak da kendilerine [=Kesinlikle katilmiyorum,
2=Katilmiyorum; 3=Kismen katilryyorum; 4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle katiliyorum

verilmistir.
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3.2.4.Verilerin Analizinde Kullanilan Yoéntemler

Arastirmada betimleyici istatistikler igin SPSS 21 istatistiki paket programu,
hipotez testleri i¢cin de SmartPLS 3.2.9 paket programiyla En Kiigiik Kareler-Yapisal
Esitlik Modeli (Partial Least Square — Structural Equation Modelling / PLS-SEM)

uygulanarak o6l¢eklerin gecerlilikleri degerlendirilmis ve hipotez testleri yapilmistir.

Yapisal gecerliligin  tespitinde birlesme ve ayrisma gecerlilikleri
yorumlanmustir, aragtirma modelinin gegerliligi i¢in de bagimli degiskenin agiklanma

diizeyi gbz Oniine alinmustir.
3.3. Bulgular

Bu boliimde 6lceklerin faktor ve giivenilirlik analizlerine ve hipotez testlerine
yer verilmistir.

3.3.1.  Olgeklerin Faktor Analizleri ve Giivenilirlikleri

Arastirmada gegerlilik ve gilivenilirlik analizi ¢alismalariyla hipotez testleri
SmartPLS 3.2.9 yazilimi ile gerg¢eklestirilmistir. Aragtirma kapsaminda kullanilan tim
istatistiksel analizlerde anlamlilik diizeyi 0,05 olarak kabul edilmis ve elde edilen tiim
sonuglar cift yonlii olarak sinanmustir. Cronbach alfa degerinin yorumlanmasinda da

asagidaki tablo kullanmilmistir (Kilig, 2016).

Tablo 4. Cronbach Alfa Giivenilirlik Katsayilar1 ve Yorumlama

Giivenilirlik katsayisi (Cronbach alfa) Yorum
>0.9 Miikemmel
0.7<a<0.9 Iyi
0.6<0<0.7 Kabul edilebilir
0.5<0<0.6 Zayif
a<0.5 Kabul edilemez

Kaynak: Kilig, 2016:48

3.3.2. Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Olgeklere ait gegerlilik ve giivenilirlik analizlerini SmartPLS 3.2.9’da incelenmeden
once, Ol¢eklerin aragtirma modeline uygun bir sekilde yazilimin gorsel tasarlayici ekraninda
olusturulmasi saglanmistir. Olgeklerdeki ifadeler kisaltilarak (bkz. Tablo 5) yazilimin ara yiizii
vasitasiyla SmartPLS 3.2.9” aktarilmugtir.
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Tablo 5. Olcek Ifadeleri ve Kisaltmalari

Olcek ifade
Yasadisi uyusturucu tiiketimi. KDUCEMO01
Giivenlik talimatlarina uymayi reddetme. KDUCEMO02
5 Miirettebat iiyelerine veya diger yolculara sozli KDUCEMO03
S = taciz/miidahale.
> g Miirettebat iiyelerine veya diger yolculara fiziksel KDUCEMO04
_E" E taciz/miidahale.
T': z Miirettebat, yolcu ve ugaga yonelik her tiirlii tehdit. KDUCEMO05
g = Cinsel istismar/taciz. KDUCEMO06

Ciglik atma, sinir bozucu davranslar, koltuk KDUCEMO7

arkaliklarina/ tepsi masalarina tekme atma gibi diger

huzur bozucu davraniglar.

Isiniz, farkl1 bir is sahibi olmay1 dileyecek kadar sizi STRESO01

stresli kiltyor mu?

Istifa etmeyi isteyecek kadar is sirasinda stres yasiyor . STRES02

musunuz?

;En Sabahlar kalkip ise gitme konusunda kaygi duyuyor STRESO03
= musunuz?
9 Isinizle ilgili kayg1 duydugunuz i¢in geceleri uyumakta . STRES04
§ zorluk yastyor musunuz?

@ Onemli gorevleri yapmayi unutacak kadar is sirasinda . STRES05
f stres yasiyor musunuz?

::: Gorevlerinize odaklanmayi zorlagtiracak kadar is STRESO06
&) sirasinda stres yasityor musunuz?

Isiniz icin kaygilanarak cok zaman harciyor musunuz? | STRESQ07

Artik isinizle bag edemeyeceginizi diistinliyor STRESO08

musunuz?

Isiniz dfkelenecek kadar sizi strese sokuyor mu? STRES09

Kendimi kdseye sikismig hissediyordum. D_SIKISMISLIKO01

Hayatimdaki her seyden kagmak i¢in ¢ok gii¢lii bir D_SIKISMISLIKO02

arzum var.

Bir tiirlii kagamadigim bir iliskim var. D_SIKISMISLIKO03
= Stirekli bir seylerden uzaklagma istegim var. D_SIKISMISLIK04
"z Bir seyleri degistirme konusunda kendimi gii¢siiz D_SIKISMISLIKO05
E. hissediyorum.

g Yiikiimliiliiklerim beni sikistirtyor, bunaltiyordu. D_SIKISMISLIKO6
= Su an ki durumumdan kurtulmanin hig bir yolunu D_SIKISMISLIKO7
& bulamryorum.

= Cevremdeki giiclii insanlardan uzaklagmak istiyorum. | D_SIKISMISLIK08

Icinde bulundugum durumdan kagmak —uzaklasmak D_SIKISMISLIK09

arzusu duyuyorum.

Diger insanlar tarafindan kapana kisilmisg D_SIKISMISLIK10

hissediyorum.

Kendimden uzaklagmak istiyorum. I_SIKISMISLIKO01

Kendimi degistirme konusunda kendimi gii¢siiz I_SIKISMISLIK02
= hissediyorum.
g Diisiincelerimden ve duygularimdan kagmak I_SIKISMISLIKO03
Zn istiyorum.
(',E) Kendimi icimde hapsolmus gibi hissediyorum. I_SIKISMISLIKO04
] Her seyi terk etmek ve yeni bir baglangi¢ yapmak I_SIKISMISLIKO05

.:m'“ istiyorum.
Kagamayacagim derin bir bosluktaymisim gibi I_SIKISMISLIKO06

hissediyorum.
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Arastirma modelinin yol analizlerine ge¢meden oOnce, SmartPLS 3.2.9
kullanilarak aragtirma modelinde yer alan degiskenlerin gegerlik ve giivenilirlik
analizleri yapilmistir. Gegerlik ve giivenilirlik analizleri dahilinde i¢ tutarlilik
giivenirligi (internal consistency reliability), birlesme gegerligi (convergent validity)

ve ayrisma gecerligi (discriminant validity) analizleri gerceklestirilmistir.

I¢ tutarlilik giivenirligi i¢in Cronbach Alfa ve birlesik giivenilirlik (CR:
Composite  Reliability)  katsayilar1  incelenmistir.  Birlesme  gecerliginin
dogrulanmasina faktor yiikleri ve agiklanan ortalama varyans (AVE: Average
Variance Extracted) degerleri kullanilmistir. Faktor yiiklerinin >0,70; Cronbach Alfa
ve birlesik giivenilirlik katsayilarinin >0,70, aciklanan ortalama varyans degerinin de
>0,50 olarak gerceklesmesi beklenmektedir (Hair vd., 2006; Hair vd., 2014; Fornell
ve Larcker, 1981). Hair ve arkadaslar1 (2014) faktor yiiklerinin 0,708 veya yukasinda
olmas1 gerektigini sOylemektedirler. Yazarlar faktor yiikii 0,40’in altinda olan
ifadelerin 6l¢lim modelinden ¢ikarilmasi gerektigini; faktor yiikii 0,40 ile 0,70 arasinda
olan ifadelerin ise AVE ya da CR degerlerinin esik degerin altinda olmas1 durumunda

Ol¢iim modelinden ¢ikarilmasini 6nermektedirler.

D_SIKISMIS... | |D_SIKISMIS... | | D_SIKISMIS... | |D_SIKISMIS...| |D_SIKISMIS...| | D_SIKISMIS... | |D_SIKISMIS...| |D_SIKISMIS...| |D_SIKISMIS... | | D_SIKISMIS...

e N T s

0836_0872_0720 0874 083 0581 0907 g7m 0908 0,825

////

Digsal Sikagmughk

STRESO1
A
/ STRES02

.|
KDUCEMO2 0,330 0673 0778 .~ STRES03

"\
KDUCEMO3 | 0,538,
705 =

KDUCEMO4 4—0,812—

—
0745~
KDUCEMOS ko,me \
k/o|593 Kuraldizi Yolcu

KDUCEMOS |~ 0357
STRESO7
v 0,849

0,182
KDUCEMOT \ 4
STRES08
ul
/ STRES09
0900 Kseldklgmwghk 0020
/ .'/0'361 p oss6 0% ' \

1_SIKISMISLIKO1 I_SIKISMISLL.., |[LSIKISMISLL.., ||_SIKISMISLI... |_SIKISMISLIKOS | SIKISMISLIKDS

0,835 STRESO4
a2

—0,709—p  STRESOS
T —

‘0,3401_’ STRESOS

Sekil 3. Kullanilan Olgeklerle Olusturulmus Arastirma Modelimiz

Yapilan analiz sonucunda Kuraldisi Yolcu Davraniglart degiskenine ait

KDUCEMOI1 ifadelesinin bu esik degerin altinda kaldigi goriilmiistiir. Bu ifade
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analizden ¢ikartilarak analiz tekrar edilmis ve yapilan analiz sonucunda tiim 6l¢eklerin
esik degerleri yakaladig goriilmistiir. Sekil 3°te model tizerinde her bir ifadenin faktor
yiikii oklarin tizerinde, katsayilar degiskenler arasindaki oklarda ve her bir 6lgegin de
Cronbach alfa degerleri o gizil yapiyr temsil eden mavi dairenin igerisinde

gosterilmektedir.

Arastirmada yer alan yapilarin i¢ tutarhilik giivenirligi ve birlesme gecerligi

ile ilgili 6l¢iim sonuglar1 Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 6. Arastirma Modeli Olciim Sonuglari

Degisken Ifade Faktor Yiki Cronbach Alfa CR AVE

D_SIKISMISLIKO1 0,836
D_SIKISMISLIK02 0,872
D_SIKISMISLIKO3 0,729
D_SIKISMISLIKO4 0,874

Digsal D_SIKISMISLIKO5 0,833

Sikismishk p_SIKISMISLIKO6 0,861
D_SIKISMISLIKO7 0,907
D_SIKISMISLIKO8 0,774
D_SIKISMISLIK0O9 0,909
D_SIKISMISLIK10 0,825

0,955 0,961 0,712

|_SIKISMISLIKO01 0,900
|_SIKISMISLIK02 0,861
. I_SIKISMISLIK03 0729
I¢sel Sikigmuslik 0,958 0,966 0,827
I_SIKISMISLIK04 0,956
I_SIKISMISLIK05 0,887

I_SIKISMISLIK06 0,920

KDUCEMO02 0,538
KDUCEMO03 0,795
KDUCEMO04 0,812
Kurgzcilf;ni?lcu KDUCEMO5 0,745 0,816 0,869 0,528
KDUCEMO06 0,746
KDUCEMO07 0,693
STRESO1 0,778
STRES02 0,839
STRES03 0,835
STRES04 0,825
fs Stresi STRES05 0,709 0,935 0,946 0,660
STRES06 0,809
STRES07 0,840
STRES08 0,818
STRES09 0,849
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Tabloda verilmis olan degerler incelendiginde, faktdr yiiklerinin 0,538 ile
0,956 arasinda degistigi, AVE degerlerinin de 0,528 ile 0,827 arasinda degistigi
goriilmektedir. Tiim degerler esik degerlerin iizerinde olmasi nedeniyle birlesme
gecerliginin saglandigi soylenebilir. Ayrisma gecerliliginin tespiti i¢in Fornell ve
Larcker (1981) tarafindan Onerilen kriter 1s181nda degerlendirme yapilmistir. Fornell
ve Larcker’a (1981) gore arastirma modelinde yer alan yapilarin agikladiklar1 ortalama
varyans (AVE) degerlerinin karekokii, arastirma modelinde yer alan diger yapilar ile
arasindaki korelasyonlardan yiliksek olmalidir. Tablo 7°de Fornell ve Larcker (1981)

kriterine gerceklestirilmis olan analizin sonuglar1 bulunmaktadir.

Tablo 7. Ayrisma Gegerligi Sonuglari (Fornell ve Larckell Kriteri)

1 2 3 4
1- Digsal Sikismiglik 0,844
2- Kuraldis1 Yolcu 0,330 0,727
3- Stres 0,690 0,387 0,812
4- T¢sel Sikismuslik 0,729 0,357 0,643 0,909

1: Dissal Stkismislik, 2: Kuraldisi Yolcu Davranisi, 3: Stres, 4: i¢csel Sikismislik

Koyu renkli degerler, AVE’nin karakok degerlerini gostermektedir. Tablo
incelendiginde, her bir yapinin agikladigi ortalama varyans degerinin karekokiiniin,
diger yapilarla olan korelasyonlardan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Fornell ve

Larckell kriterlerine gore ayrisma gegerliligi saglanmustir. (2005),

Hipotez testlerine gegmeden once degiskenlere ait VIF (Varyans Biiylime
Faktorii) degerleri incelenmistir. Normalde VIF degerlerinin 3’ten kiigiik olmasi en
cok istenen durum olmasina ragmen 5 ve daha diisiik degerlerin olmasi1 yazinda
degiskenler arasinda ¢oklu dogrusallik olmadigi seklinde yorumlanmistir (Rahman
vd., 2016). Inceleme sonucunda tiim degerlerin 5’ten kiiciik olmasi sebebiyle

degiskenler arasinda ¢oklu dogrusallik olmadig1 sonucuna varilmistir.

Yine arastirma modelimizde bulunan degiskenlerin bir birimlik degisiminin
aciklanma diizeyleri (R? degerleri) Tablo 8’de verilmistir. Tabloda verilmis degerler
gboz Oniine alindiginda Stres’in yaklasik %50’sinin, Digsal Sikismish@in yaklasik
%10 unun ve Igsel Sikismishgin da yaklasik %12’sinin agiklandig1 gériilmektedir.
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Tablo 8. Arastirma Modeline Ait R? Degerleri

R? Diizeltilmis R?
Dissal Sikismuslik 0,109 0,104
Igsel Sikismislik 0,128 0,123
Stres 0,505 0,497

Modelimizin bagimli degiskeninin R? degeri tavsiye edilen 0,10 degerinden
biiyiik oldugundan (Falk ve Miller, 1992; Hair vd., 2019) modelimizin tahmin giicii

oldugu ve dolayisiyla kabul edilebilir oldugu sonucuna varilmistir.

3.3.3. Arastirmanin Hipotezlerine iliskin Analizler

Bu boliimde once degiskenler arasindaki iligkilerin istatistiksel diizeyde
anlamli olup olmadiklar1 ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki
etkilerine iligkin yapilan analiz sonuglar1 yer almaktadir. Sonrasinda istatistiki diizeyde
anlamli olmayan degiskenlerin analizlerden ¢ikartilarak tekrarlanan test sonuclari

itibariyle degiskenler arasindaki iliskiler ve etki biiytikliikleri ortaya konulmustur.

Arastirma modelinin analiz edilmesinde kismi en kiicilik kareler yol analizi
(PLS-SEM) kullanilmistir. Veriler SmartPLS 3.2.9 istatistik programi kullanilarak
analiz edilmistir (Ringle vd., 2015). Arastirma modeline iliskin; yol katsayilar1 ve
R?yi hesaplamak icin PLS algoritmasi cahstirlmistir. PLS yol katsayilarinin
anlamliliklarin1 ~ degerlendirmek i¢in yeniden Ornekleme (bootstrapping) ile
orneklemden 5000 alt 6rneklem alinarak t-degerleri hesaplanmistir. Analiz Sonuglar

Tablo 9’de verilmektedir.

Tablo 9. Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuglari

- p e [ e [t [ p
Dissal Sikismshk -> Stres 0,680 0,678 0,128 5,327 0,000
Kuraldis1 Yolcu -> Dissal Sikismishk 0,330 0,344 0,067 4,894 0,000
Kuraldis1 Yolcu -> Stres 0,182 0,189 0,060 3,034 0,002
Kuraldis1 Yolcu > ig:sel Sikismishk 0,357 0,370 0,064 5,614 0,000
I¢sel Sikismislik -> Stres -0,0564 -0,059 0,124 0,433 0,665
B: Standardize Katsayilar; €: Standart Hata; ¢: Standart Sapma

Tablo 9 incelendiginde tiim Kuraldisi Yolcu Davranisinin hem Stresi

(B=0,182; p<0,01) hem Dissal (B=0,330; p<0,01) hem de Igsel (B=0,357; p<0,01)
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Sikismishg arttirdigr goriilmektedir. Digsal Sikismishigin da Stres iizerine etkisi
(B=0,680; p<0,01) istatistiki diizeyde anlamlidir. Bu veriler 1s1g1nda

Hi: Kuraldisi yolcu davramiglarimin ugus personelinin is stresi tizerinde

istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardwr hipotezimiz desteklenmistir.

H2: Kuraldist yolcu davraniglarimin ugus personelinin (a) i¢sel ve (b) dissal
stkismiglik hissi tizerinde istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardir

hipotezimiz de deteklenmistir.

Hs: Ugus personelinin yasadigi (a) i¢sel ve (b) digsal stkigmishk hissinin ucus
personelinin is stresi iizerinde istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardwr
hipotezimizin ise H3b desteklenmistir, H3a ise desteklenmemistir
clinkii Igsel Sikismishgin ugus personelinin Is Stresi iizerine etkisi

istatistiki olarak anlamli ¢tkmamustir.

3.3.3.1. Aracilik Etkisi

Zhao vd. (2010), bagimsiz degiskenlerin aract degiskenleri, araci
degiskenlerin de bagimli degiskenleri etkilemesi durumunda aracilik etkisinden s6z
edilebilecegini One siirmektedir. Ayn1 zamanda yazarlar, Baron ve Kenny (1986)
tarafindan One siiriilen arac1 degiskenlerin olmadigi modeldeki bagimsiz degiskenlerin

bagimli degiskenler lizerinde anlamli etkilerinin olmas1 gerekmedigini belirtmislerdir.

Araci degiskenler olmadan analiz yapildiginda, Kuraldisi Yolcu Davranisinin
ucus personelinin Is Stresi iizerindeki etkisi istatistiki diizeyde anlamli ($=0,399;
p<0,01) bulunmustur. Dolayistyla da aracilik etkisinin incelenmesi yapilmig ve Tablo

10°da raporlanmustir.

Tablo 10. Aracilik Analizi Sonuglari

p € c t Degeri  p Degeri
Kuraldis1 Yolcu -> Ig:sel Sikismislik -> Stres -0,019 -0,022 0,047 0,406 0,685
Kuraldis1 Yolcu -> Digsal Sikismishk -> Stres 0,224 0,233 0,062 3,599 0,000
B: Standardize Katsayilar; €: Standart Hata; ¢: Standart Sapma

Tablo 10’daki sonuglar 1s18inda sadece Digsal Sikismishigin aracilik

etkisinden bahsedildigini sdyleyebiliriz. Bu sonuclar 1s181nda;
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Has: Kuraldisi yolcu davramislarimin ugus personelinin is stresi tizerinde

etkisinde ugus personelinin (a) i¢sel ve (b) dissal sikismiglik hissi aracilik

rolii oynar hipotezimizin ise H4b desteklenmistir, H4a ise

desteklenmemistir.

Analiz sonuglarina gore aragtirma modelimize ait hipotezlerimiz ve sonuglari

da liste halinde Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Arastirma Modeli Hipotez Test Sonuglari

Hipotez Analiz Sonucu

H1: Kuraldis1 yolcu davranislarinin ugus personelinin is stresi lizerinde DESTEKLENDI
istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardir.
H2a: Kuraldis1 yolcu davranislarinin ugus personelinin igsel sikismislik DESTEKLENDI
hissi iizerinde istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardir.
H2b: Kuraldis1 yolcu davranislarinin ucus personelinin digsal DESTEKLENDI
sikismislik hissi tizerinde istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi vardir.
H3a: Ugus personelinin yasadigi igsel sikismiglik hissinin ugu .

AN, ¢ AN AW o, DESTEKLENMEDI
personelinin is stresi iizerinde istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi
vardir.
H3b: Ugys. pe‘:rsonel?r{m y‘asadl.g1 d%ss.al. s1lfl§rn1s11k h1ss1n1n. ugus. . DESTEKLENDI
personelinin ig stresi lizerinde istatistiki diizeyde anlamli bir etkisi
vardir.
H4a: Kuraldisi yolcu davraniglarinin ugus personelinin is stresi .
tizerinde etkisinde ugus personelinin igsel sikismiglik hissi aracilik roli DESTEKLENMEDI
oynar.
H4b: Kuraldis1 yolcu davranislarinin ugus personelinin is stresi .

DESTEKLENDI

tizerinde etkisinde ugus personelinin digsal sikismiglik hissi aracilik
rolii oynar.
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SONUC VE TARTISMA

Havacilik sektoriiniin hizla biiylimesi ve sektordeki yogun rekabet, ucus
ekiplerinin karsilastigi diizensiz yolcu davraniglarinin énemini artirmaktadir. Bu tiir
davranisglar, ucus personelinin giinliik is akisini bozabilecek ve psikolojik sagliklarini
ciddi sekilde etkileyebilecek niteliktedir. Diizensiz yolcu davranislari, hem ucus
giivenligini hem de yolcu memnuniyetini riske atabilir ve ugus personelinin stres
seviyelerini yiikselterek uzun siireli etkilere yol acar. Ozellikle Tiirkiye’de faaliyet
gosteren havacilik sirketlerinde gérev yapan personel, ¢esitli kiiltiirel, dil ve sosyal
arka planlardan gelen yolcularla etkilesim i¢inde olmalar1 beklenmektedir. Bu
calismada, kural dis1 yolcu davranislarinin ugus personeli iizerindeki psikolojik etkileri
incelenmistir. Calismada elde edilen sonuglarda, katilimcilarin genel olarak
karsilastiklar1 kural dis1 yolcu davraniginin en ¢ok 'yasal uyarilara veya talimatlara
uymama' alaninda oldugu, en az ise 'yanlis bilgi ileterek ucus giivenligini tehlikeye
atmak' alaninda oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu durum, yolcularin ugus sirasinda en
cok giivenlik talimatlarina uymay1 reddetmelerinden kaynaklanmaktadir. Genellikle,
yolcular arasinda hala yiiksek oranda bir bilingsizlik veya talimatlarin éneminin
yeterince anlasilmamasi s6z konusudur. Bu, yolcularin uyarilar1 ve talimatlari ihlal
etme egilimini artirabilir. Diger yandan, 'yanlig bilgi ileterek ugus gilivenligini
tehlikeye atmak' davranisinin daha az goriilmesi, bu tiir davraniglarin yolcular
tarafindan daha ciddi suclar olarak algilanmasi ve bu yiizden daha az rastlanmasiyla
iligkilendirilebilir. Yolcularin, yanlig bilgi vermenin potansiyel olarak yaratabilecegi
ciddi sonuglar konusunda daha bilin¢li olmalar1 muhtemeldir. Yilmaz’in (2021)
yaptig1 caligmada, katilimcilarin en ¢ok karsilastiklar1 kural dis1 yolcu davranisinin
siddetli konugma veya fiziksel siddete maruz kalma oldugu, bunu siras1 ile bagaj ihlali,
kigkirtma ve iist amir ile gériisme takip ettigi bildirilmistir. Rodoplu Sahin ve Unal’in
(2021) yaptiklar1 c¢alismada, katilimcilarin %54’lnlin en fazla gate bdlgesinde
kuraldis1 davrandiklar1 ve check-in islemi tamamlanmasina karsin son dakika evrak
eksikliginden 6tiirii ugusa alinmamasi nedeniyle kural dis1 davraniglarla karsilasildig
tespit edilmistir. Coban’in (2020) calismasinda, yolcularin alkol tiikketimi ve
sonucunda sarhos olmasindan otiiri kural dis1 yolcu davranislariyla karsilagildigi
sonucuna ulasilmistir. IATA (2018) verilerine gore 2016 yilinda meydana gelen kural

dist yolcu davramglarinin daha ¢ok alkol tiikketimi sonucu meydana geldigi
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bildirilmistir. Coban ve Akinet’in (2018) yaptiklar1 ¢alismada ise, kural dis1 yolcu
davraniglarinin daha ¢ok kabin ekibine sozlii ve fiziksel saldirida bulunma oldugu
tespit edilmistir. Korkmaz’in (2022) calismasinda, havalimanlarinda genel olarak
karsilasilan kural dis1 davraniglarin can ve mal giivenligini tehlikeye atan davraniglar
olarak goriildiigii tespit edilmistir. Bu ¢alismada, ugus emniyetini riske atacak tiirde
karsilagilan davranisin “Giivenlik talimatlarina uymay1 reddetme ile karsilagsma”
alaninda goriildiigii bildirilmistir. University of Texas at Dallas'taki aragtirmacilar
tarafindan yapilan bir ¢alismada, ugaklarda yolcu yanlis davraniglarinin ¢ogunlukla
yolcu sarhoslugundan kaynaklandigi bulgusuna ulasilmistir. Ozellikle, ugus
gorevlileri, biiyiik cogunlugu kadin olan (%79.2, Federal Havacilik Idaresi'ne gore),
yolcu 6fkesi ve kuraldisi davraniglarinin yiikiinii tasimakta ve bu durumlar, ucus
gorevlileri iizerinde ciddi bir zihinsel yiikk olusturmakta oldugu ifade edilmistir

(Skaggs ve Vieraitis, 2023).

Calismada, ugus esnasinda karsilasilan kural dis1 yolcu davranisinda verilen
tepkiye yonelik elde edilen sonuglarda ise katilimcilarin daha ¢ok sakin olmaya
calistig1 ve diger arkadaslarini bilgilendirdigi tespit edilmistir. Bu tepkiler, genellikle
Ugus glivenligi egitimlerinde vurgulanan prosediirlerle uyumludur. Havayolu
personeli, potansiyel olarak tehlikeli veya istenmeyen durumlar karsisinda panik
yapmamay1 ve durumu profesyonelce yonetmeyi 6grenir. Bu nedenle, personelin sakin
kalmaya ¢alismasi, egitimlerinin bir yansimasi olarak degerlendirilebilir. Ayrica, diger
ekip tlyelerini bilgilendirme pratigi, etkili bir kriz yonetimi i¢in zorunlu bir adimdir.
Bu, hem durumun daha fazla kisi tarafindan degerlendirilmesini saglar hem de uygun
miidahale stratejilerinin hizla devreye sokulmasina olanak tanir. Bu siireg, ucus
sirasinda gilivenlik ve diizenin korunmasinda kritik bir rol oynar. Yilmaz’in (2021)
calismasinda ise, katilimcilar kural dis1 yolcu davranislar ile karsilagtiklarinda hakaret
etmedikleri siirece onlara konugma firsat1 verdiklerini ve sakin kalmaya calistiklarini
ifade etmislerdir. Korkmaz’in (2022) calismasinda ise, havalimaninda karsilagilan
kural dis1 yolcu davranisinda verilen tepkinin daha ¢ok sakin olmaya ¢aligma seklinde

oldugu bildirilmistir.

Tiim bulgular 15181nda etkiler incelenirse, Digsal Sikismisligin Stresi en ¢ok
etkileyen ($=0,680; p<0,01) wunsur oldugu goriilmektedir. Kuraldist Yolcu
Davranislarinin ucus personelinin I¢sel (=0,330; p<0,01) ve Digsal (B=0,330; p<0,01)
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Sikismishig iizerine olan etkisi gbz Oniine alindiginda, bu durumun ugus personelinin
kontrolii disinda gergeklesir ve genellikle aniden ortaya ¢ikar. Yani personelin bu
davraniglar lizerinde dogrudan bir kontrolii olmadigindan dolay1, kontrol kaybi1 hissi
yasamasina neden olur. Bu da giivenlik endigesinin olusmasina neden olabilir. Ciinkii
kuraldis1 davranislar, ugus giivenligini tehlikeye atabilir. Bu tlir durumlarla basa ¢ikma
zorunlulugu, personelin giivenlik endiselerini artirarak sikigsmislik hissini pekistirir.
Ozellikle fiziksel siddet veya tehdit iceren davranislar, personelin kendini giivende
hissetmemesine neden olabilir. Bu tiir davranislar, zaten stresli olan ¢alisma ortaminda
ek bir stres kaynagi olusturur. Kuraldist yolcu davraniglariyla basa ¢ikmak, ugus

personelinin stres seviyelerini daha da ylikseltir ve sikismislik hissini artirir.

Tiim bunlarin yani sira kuraldist davranislarla ugrasmak, personelin normal
gorevlerini yerine getirmek i¢in harcayacagi zaman ve enerjiyi tiiketir. Bu da is
yiikiinilin artmasina ve personelin kendini daha fazla sikismis hissetmesine neden olur.
Ayrica, ucus sirasinda kabin ekibi, kuraldisi yolcu davranislartyla basa c¢ikmak
zorunda kaldiginda, yeterli destek alamayabilir. Ugakta sinirli sayida personel bulunur
ve bu personel, tiim yolculara hizmet vermek zorundadir. Bu durum, personelin destek
eksikligi hissetmesine ve sikismislik hissinin artmasina neden olabilir. Diger
yolcularin da rahatsiz olmasi1 da ugus personelinin yolcularin memnuniyetini saglama

cabalarini zorlastirir ve ek baski yaratir.

Ugus personelinin sikismislik hissi sadece kuraldis1 yolculardan degil, baskaca
unsurlardan da kaynaklanabilir. Clinkii sikismislik, bireyin kontrol edemedigi faktorler
tarafindan baski altinda hissetmesi durumudur. Ucgus personeli icin bu, ¢alisma
saatlerinin uzunlugu ve diizensizligi, sik seyahatler, zaman farki nedeniyle biyolojik
ritimlerin bozulmasi, yolcu talepleri ve acil durumlarla basa ¢ikma zorunlulugu gibi

faktorleri igerebilir. Bu faktorler géz oniine alindiginda:

e sikigsmislik hissi, siirekli yiiksek talepler ve beklentiler nedeniyle fiziksel ve
psikolojik yorgunluga yol acabilir. Bu yorgunluk, genel is stresinin artmasina
neden olur.

e Digsal faktorler iizerinde kontrol sahibi olamama hissi, kabin gorevlilerinde

stres seviyelerini artirabilir. Ornegin, ugus gecikmeleri, olumsuz hava kosullar
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veya zorlayict yolcu davranislart iizerinde kontrollerinin olmamasi, stres
diizeylerini yiikseltebilir.

e Kabin gorevlilerinin sik seyahat etmeleri ve diizensiz ¢alisma saatleri, kisisel
yasamlarii ve sosyal iliskilerini olumsuz etkileyebilir. Bu durum, is-yasam
dengesi kuramamalarina ve genel is stresinin artmasina yol agar.

e Sikismislik hissi, kabin gorevlilerinin meslektaglari ve aileleri ile yeterli sosyal
destek alamamalarina neden olabilir. Sosyal destek eksikligi, stresin basa
cikilabilirligini azaltir ve genel is stresini artirir.

Tiim yukarida bahsedilenlere ilave olarak kuraldisi yolcu davraniglart ucgus
personelinin profesyonel imajin1 korumasini zorlastirir. Yolcularin  gdziinde
itibarlarii siirdirmek icin ekstra ¢aba sarf etmek zorunda kalabilirler. Bu durum,

stirekli yiiksek bir performans gosterme baskisi yaratarak is stresini artirir.

Kuraldis1 yolcu davranislariyla basa gikarken personelin gosterdigi performans,
is arkadaslar1 ve yoneticiler tarafindan yakindan izlenir. Bu durum, performans
baskisini artirir ve personelin siirekli yiiksek bir standartta hizmet sunma zorunlulugu
hissetmesine yol acar. Ciinkii en ufak bir hata personelin kariyerine zarar verebilir.
Hatali veya yetersiz miidahale, disiplin cezalarina veya is kaybina neden olabilir. Bu

kariyer riski, is stresini dnemli 6l¢lide artirir.

Bu calismada yukaridaki sonuglar baglaminda asagidaki Onerilere yer

verilmistir:

a) Ugus ekiplerine, zor durumlarla basa ¢ikmak igin sakinlestirme ve kriz
yonetimi teknikleri izerine egitimler verilmelidir. Bu egitimler, yolculari
yatistirma ve olas1 bir tehlikeyi en aza indirme konusunda ekiplere

yardimci olacaktir.

b) Hava yolu sirketleri, kural dis1 davraniglara karsi net politikalar
gelistirmeli ve bu politikalar1 yolculara ac¢ik¢a duyurmalidir. Ayrica, bu
tiir davraniglarda bulunan yolculara yonelik yaptirimlarin ne oldugu ve

uygulanma sekilleri detayli bir sekilde agiklanmalidir.

¢) Yolcularin ugus giivenligi ve beklenen davranislar konusunda daha iyi

bilgilendirilmesi gerekmektedir. Ugus Oncesi ve sirasinda gilivenlikle
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ilgili bilgilendirme videolar1 ve anonslar, yolcularin kural dis1

davranislar1 azaltabilir.

d) Ugus sirasinda kural disi davranislar1 erken tespit etmek ve hizli
midahale etmek icin etkili izleme sistemleri ve protokoller
gelistirilmelidir. Bu sistemler, potansiyel riskleri azaltabilir ve ugus

giivenligini artirabilir.

e) Ugus ekiplerinin ¢alisma kosullarmin iyilestirilmesi, 6zellikle ugus ve
dinlenme siirelerinin diizenlenmesi, is yiikiiniin azaltilmasi ve ¢alisma
ortaminin iyilestirilmesi, personelin stres ve sikismiglik hissini

azaltabilir.

f) Calismada, 6zellikle 20-30 yas araligindaki ugus personelinin depresyon
diizeyleri ve belirsizlige tahammiilsiizlik puanlar1 daha yiiksek
bulunmustur. Bu yas grubuna yonelik psikolojik destek ve stres yonetimi
programlar1 gelistirilmelidir. Bu programlar, gen¢ personelin isle ilgili

stres ve belirsizlikle basa ¢ikma becerilerini artirabilir.

g) Erkek personelin is stresi diizeylerinin kadinlara gore daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Bu durum, erkek personel icin 6zel olarak
tasarlanmis stres yonetimi ve duygusal destek programlarinin

gelistirilmesini gerektirir.

Caligmanin sonuglarindan yeni baglayan veya az deneyime sahip personelin,
isle ilgili zorluklarla basa ¢ikabilmek i¢in ek desteklere ihtiya¢ duyabilecegini isaret
etmektedir. Mentorluk programlart ve mesleki gelisim atolyeleri bu ihtiyaca yanit

verebilir.
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EKLER

Anket Formu

Degerli Katilimeimiz,

Bu anket, kuraldisi yolcu davranislarinin ucgus ekiplerinin psikolojik durumlari iizerindeki etkilerini
degerlendirmeyi amaglamaktadir. Katiliminiz ve igten yanitlariniz bu aragtirmanin basarist igin bilyiik
onem tagimaktadir. Anketin herhangi bir asamasinda, istediginiz zaman g¢ekilme hakkina sahipsiniz.
Arastirmaya katiliminiz tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Verdiginiz tiim yanitlar anonim
olarak islenecek ve sadece bu arastirma gergevesinde kullanilacaktir. Anketi doldurmaniz yaklasik 10-
15 dakika siirecektir. Liitfen her bir soruyu dikkatle okuyun ve size en uygun olan segenegi isaretleyin.

Anketi doldurarak bu arastirmaya katkida bulundugunuz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Sosyo-Demografik Ozellikler Formu

o Kadin
Cinsiyetiniz
o Erkek

20-30
31-40
Yasiniz
41-50

51 ve iizeri

o Bekar
Medeni durumunuz
o Evli

o Lise

o Onlisans
Egitim durumunuz
o Lisans

0O Lisansiistii

oS yil ve alti
0 6-10 yil
Kag yildir bu meslegi yiiriitmektesiniz o11-15y1l

0 16-20 y1l

o 21 yil ve iizeri

o Kabin Amiri

o Kabin Memuru

o Kontrol Kabin Amiri
Mesleki Unvan
o Pilot

o Sorumlu Kabin Amiri

o Yardimca Pilot
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o Dar Govde
Uctugunuz Ucak Tipi o Genis Govde

o Her ikisi de

o Evet

o Hayr
Ucuculugu birakmay diisiiniir miisiiniiz?
o Kararsizim

Ucus goreviniz esnasinda genel olarak asagida belirtilen kural o § = i‘ é
dis1 (asi/yikicl) yolcu davranis tiirlerinden hangileri ile ne =T 8| = <
siklikla karsilasiyorsunuz? § @ ) o
Can ve mal giivenligini tehlikeye atan saldiri, yildirma, tehdit veya | 1 2 3 4 5
kasitli umursamazlik davranisi
Gorevlerin yerine getirilmesinde veya gorevlerini yerine getirme | 1 2 3 4 5
sorumlulugu olan bir miirettebat iiyesine saldiri, gézdagi verme,
tehdit veya miidahale
Bir ugaga, ekipmanina veya gorevli yapilara, ugagin veya | 1 2 3 4 5
yolcularinin giivenligini tehlikeye atacak ekipmanlara kasitli olarak
zZarar verme.
Yanlis oldugu bilinen bilgileri kasitli olarak ileterek ugus esnasinda 1 2 3 4 5
ucagin giivenligini tehlikeye sokmaya ¢alisma.
Giivenli, diizenli veya verimli operasyonlar i¢in yasal uyarilara veya | 1 2 3 4 5
talimatlara uymama.
Ucus goreviniz esnasinda ugus emniyetini riske atacak tiirden c « v
- o e . (<5 c — —
asagida belirtilen kural dis1 (asi/yikicl) yolcu davranis Rl @ =< _:
tiirlerinden hangileri ile ne sikhikla e 3 S —E 8
karsilasiyorsunuz? z @
Yasadis1 uyusturucu tiiketimi. 1 2 3 4 5
Giivenlik talimatlarina uymayi reddetme. 1 2 3 4 5
Miirettebat {iyelerine veya diger yolculara sdzlIii taciz/miidahale. 1 2 3 4 5
Miirettebat iiyelerine veya diger yolculara fiziksel taciz/miidahale. 1 2 3 4 5
Miirettebat, yolcu ve ucaga yonelik her tiirlii tehdit. 1 2 3 4 5
Cinsel istismar/taciz. 112 |3 ]4)5
1 2 3 4 5

Ciglik atma, sinir bozucu davranislar, koltuk arkaliklarina/ tepsi
masalarina tekme atma gibi diger huzur bozucu davranislar.
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Ucgus goreviniz esnasinda, kural disi (asi/yikict) yolcu davraniglari ile karsilastiginizda verdiginiz
tepkiye uygun olani isaretleyiniz?

() Sakin olmaya calisirim

() Yolcu hakaret etmedigi siirece onunla iletisime gegmem
() Diger arkadaslarim bilgilendiririm

() Yolcuyu baska bir ¢aligsana yonlendiririm

() Fiziksel eylemde bulunarak onu etkisiz hale getiririm

Genel is Stresi Olcegi

Asagidaki her bir maddeyi okuyarak, bu madde sizin i¢in her zaman dogru ise "Tamamen Katiliyorum",
genelde dogru ise "Katiliyorum", emin degilseniz "Az Cok Katiliyorum", genelde dogru degil ise
"Katilmiyorum", higbir zaman dogru degil ise "Kesinlikle Katilmiyorum" seklinde isaretleme yapmaniz
rica olunur.

Hicbir zaman
Nadiren
Bazen
Cogunlukla
Her zaman

=
N
w
I
ol

Isiniz, farkl1 bir is sahibi olmayi dileyecek kadar sizi stresli
kiliyor mu?

Istifa etmeyi isteyecek kadar is sirasinda stres yasiyor musunuz? 1 2 3 4 5
Sabahlar1 kalkip ise gitme konusunda kaygi duyuyor musunuz? 1 2 3 4 5
Isinizle ilgili kayg1 duydugunuz igin geceleri uyumakta zorluk 1 2 3 4 5

yasiyor musunuz?

Onemli gorevleri yapmayi unutacak kadar is sirasinda stres 1 2 3 4 5
yastyor musunuz?

Gorevlerinize odaklanmayi zorlagtiracak kadar is sirasinda stres 1 2 3 4 5
yasiyor musunuz?

Isiniz i¢in kaygilanarak ¢ok zaman harciyor musunuz? 1 2 3 4 5
Artik iginizle bas edemeyeceginizi diigiiniiyor musunuz? 1 2 3 4 5
Isiniz 6fkelenecek kadar sizi strese sokuyor mu? 1 2 3 4 5
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Sikismis Hissetme Olcegi

Liitfen tiim durumlan dikkatlice okuyun ve asagidaki durumlarla ilgili ne hissettiginizi ve sizi en iyi
tanimlayan durumu isaretleyin. Liitfen her ifadeye mutlaka TEK yanit veriniz ve kesinlikle BOS
birakmayiniz.

5 s |5
0 =
T |23 |23
E =3 2 c
2 |58 |2 |E
= =~ = ) ©
Ry S| 2 c IS
= s | ® S g8
: |8 |¢|¢
3 g | 0 g |
o0 )
Kendimi koseye sikismis hissediyordum. 0 1 2 3 4
Hayatimdaki her seyden kagmak i¢in ¢ok giiclii bir arzum var. 0 1 2 3 4
Bir tiirlii kagamadigim bir iligkim var. 0 1 2 3 4
Siirekli bir seylerden uzaklagma istegim var. 0 1 2 3 4
Bir seyleri degistirme konusunda kendimi gii¢siiz hissediyorum. 0 1 2 3 4
Yiikiimliiliiklerim beni sikistiriyor, bunaltiyordu. 0 1 2 3 4
Su an ki durumumdan kurtulmanin hig bir yolunu bulamiyorum. 0 1 2 3 4
Cevremdeki gii¢lii insanlardan uzaklagsmak istiyorum. 0 1 2 3 4
Icinde bulundugum durumdan kagmak -uzaklagsmak arzusu 0 1 2 3 4
duyuyorum.
Diger insanlar tarafindan kapana kisilmis hissediyorum. 0 1 2 3 4
Kendimden uzaklagmak istiyorum. 0 1 2 3 4
Kendimi degistirme konusunda kendimi gii¢siiz hissediyorum. 0 1 2 3 4
Diisiincelerimden ve duygularimdan kagmak istiyorum. 0 1 2 3 4
Kendimi icimde hapsolmus gibi hissediyorum. 0 1 2 3 4
Her seyi terk etmek ve yeni bir baslangi¢ yapmak istiyorum. 0 1 2 3 4
Kacamayacagim derin bir bogluktaymisim gibi hissediyorum. 0 1 2 3 4
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