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Onsoz

Gokyiiziinde her ugus, aslinda insan iliskilerinin sinandig: bir yolculuktur.
Kabin memurlarinin gorevi yolcunun emniyet ve giivenligini saglamanin
yant sira ihtiyaglari kargilamak, kaygisini yonetmek, giiven inga etmek ve
degerli oldugunu hissettirmektir. Sivil Havacihik Kabin Hizmetleri Igin 41
Vakada Tletigim ve Yolcu Iligkileri kitabr iletigimin giiciinii mesleki yetkinlikle
bulusturmak amaciyla hazirlanmistir.

Sivil havacilikta Kabin memurlugu, yalnizca bir hizmet gorevi degil; insan
hayatina dogrudan temas eden, giivenlik, sorumluluk ve yiiksek iletigim becerisi
gerektiren saygin bir meslektir. Kabin ekipleri, her ugusta ytizlerce farkli duygu,
kiiltiir ve beklentiyle kargilagirken profesyonelliklerini, sogukkanliliklarini ve
insani duyarhliklarini aynt anda sergilemek durumundadir. Yolcu iliskilerinde
yaganan deneyimlerin biiylik gogunlugu kargilikli anlayis, empati ve ig birligi
tizerine kuruludur. Ancak nadiren kargilagilan zorlayici durumlar da meslegin
dogasi geregi ortaya ¢ikabilmektedir.

Kabinde yolcu iligkilerinde yasanan 41 6rnek olay dijital mecralara yansimug
nadir ve 6gretici vakalardan esinlenerek kurgulanmis, yolcunun abartili diliyle
yazilmug olup egitim amagh kullanima yoneliktir. Amacimiz meslegi sorunlar
tizerinden tanimlamak degil; aksine, giiclii yonlerini goriiniir kilmak, kargilagilan
istisnai durumlar egitimsel bir perspektifle ele alarak mesleki geligime katki
saglamaktir. Her vaka, kabin memurlugunun yalnizca bir gorev degil, ayni
zamanda yiiksek diizeyde iletisim ustalig1 gerektiren bir insan yonetimi sanati
oldugunu ortaya koymaktadir. Egitmenlerin bu vakalar1 egitimde 6grencilerle
paylagarak ortak degerlendirme yapmalarina uygundur.

Kitapta 6ncelikle iletisimin temel kavramlar1 ve yolcu iligkilerinin kuramsal
altyapist sunulmaktadir. Ardindan, kabin hizmetleri egitiminde 6grenmeyi
kalic1 hale getirmek igin siif igi etkinlikler, uygulama Ornekleri, bireysel
degerlendirmeler, envanterler ve gergekgi 41 vakayla zenginlestirilmis bir
igerik yer almaktadur.
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Amacimiz iletigsim ve yolcu hizmetleri konusunda temel bilgileri aktarmak
ve diigiinen, sorgulayan, empati kuran, kriz aninda dogru iletigim kurabilen
kabin ekiplerinin yetigmesine bilgi, gorgii ve uzmanligimiz dogrultusunda
katkida bulunmaktadr.

Keyifle okumaniz ve egitimlerinizde kullanmaniz dilegiyle...



Dog. Dr. Giilbeniz Akduman

Fatih Sultan Mehmet Vakif Universitesi Havacilik
Yonetimi Boliim Bagkanidir. 32 yillik profesyonel ig
yagaminda sirastyla Topkap1 Saray1, Tiirk Hava Yollari,
Havag, Delta Havayollari, Avea, Turkcell, Dogan
Holding, Tiirk Telekom, TAV Holding, ATU ve
DeFacto’nun gegsitli yoneticilik kademelerinde gorev
almigtir. Profesyonel ig yagaminin ardindan Isletme
boliimiinde doktorasini, genel psikoloji boliimiinde

yiiksek lisansin1 tamamlamugtir. Is hayatindaki deneyimlerini akademik bilgilerle
birlestirerek 12 yildir Havacilik Yonetimi, Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri,
Yo6netim-Organizasyon, Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Orgiitsel Davranig ve
Orgiitsel Psikoloji alanlarinda ders ve yetkinlik tabanli kisisel ve yonetsel
gelisgim egitimleri vermektedir.

Dr. Ogr. Uyesi Giilnaz Karahan

Fatih Sultan Mehmet Vakif Universitesi Sivil
Havacilik Kabin Hizmetleri Program bagkanidir. 35
yillik profesyonel is yasaminda THY Kabin Memurlugu,
Kabin Amirligi, Kabin Egitmenligi ve Uygulama
Sefligi gorevlerini yapmustir. Profesyonel ig yagaminin
ardindan “Iletigim” boliimiinde doktorasini, genel
psikoloji boliimiinde yiiksek lisansin1 tamamlamugtir. T
hayatindaki deneyimlerini akademik bilgilerle birlestirerek

16 yildir Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri programlari ve Havacilik Yonetimi
kapsaminda teknik egitimlerin yani sira yetkinlik tabanl kisisel ve yonetsel
gelisim egitimleri vermektedir.
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BOLUM 1

1. Kabinde Tletisim

1.1. Tletisim Kavraminin Tanimu ve Bilesenleri
Hadi bir ugak diigiinerek baglayalim!

Bir ugak diigiiniin dedigimizde bazilarimiz Boeing 777, bazilarimiz Airbus,
bazilarimiz ise bir jet ugag: hatta askeri ugak diigiinebilir. Ugak diigiiniin
dedigimizde kisi kendi deneyimleri, algilama ve diisiince bigimine gore bir
ucag kafasinda canlandirir. Bu yiizden “ugak™ kelimesini herkes ayni duysa
da farkli renkte ve tiirde ugaklar: zihninde canlandirabilir.

Tletigim simgeseldir, herkesin simgeye yiikledigi anlam farklidir. Bu sebeple
herkes ayni simgeden aymi geyi anlamayabilir. Tletisimde mesaji ilettigimiz alict,
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kullanilan simgenin gesitli anlamlarindan kendi yagam deneyimi ve tutumlarina
gore bir mesaj ¢ikarabilir ya da birini segebilir. Bu durum soylemek istedigimizle
anlagilan arasinda fark olusturabilir. Iste ugak diisiiniin dendiginde herkesin
tarkl: farkli ugaklar diigiinmesinin sebebi budur.

Tletisim duygu, diisiince ya da bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla
bagkalarina aktarilmasidur. Tletisim, belirlenen mesajlarin kodlanarak segilen
kanal araciligiyla kaynaktan aliciya aktarilmasi siirecidir.

Birbirimizi fark ettigimizde, bir arkadagimiza “Merhaba” dedigimizde, sosyal
medyada paylagim yaptigimizda ya da yoneticimize e-posta gonderdigimizde
iletigim kurariz. Tletisimin amact anlamak, anlatmak ve anlagilmaktir. Tletigimin
ozellikleri temel alinarak gu tanimlamalar da yapilabilir;

. ileti§im, neyi, nerede, ne zaman, kime ve nasil séyleyecegini bilmektir.
« Tletilmek istenen mesaji herkesin anlayabilecegi sekilde anlatabilmektir.
 Duraksamadan, net, anlagilir ve akici bir dille konugabilmektir.

« Tletisim kurulan kisi ya da kisilere odaklanarak verilen mesaj/mesajla-
rin alinip alinmadigint kontrol etmektir.
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Iletisim insanlar arasinda duygu, diisiince ve bilgi aligverisidir.

= icerik
= Kodlama

e

- Baglam (Kultir, Ortam, Zaman, ilis) @ (D @ <

Sekil 1 Temel Tletisim Siiveci
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Sekil I’de yer alan temel iletigim siirecinde anlagmak i¢in agagida siralanan
ti¢ bilesen gereklidir;
« Niyet: Iletisimde ortak niyetin birbirini anlamak olmasi ve pozitif

yaklagim,

« Bilgi: Tletisimde mesajin karst tarafa ulagmast igin neyi, ne zaman ve
hangi iletigim aracr ile aktaracagini bilmek,

* Gaba: Tletigim kurulamadiginda farkli yollar denemek.

Tletigim siirecini paylastiktan sonra simdi senin nasil iletigim kurdugunu
test edelim.

/1\ Kabin Hizmetleri Iletisim ve Yolcu Iliskileri Envanteri (KHIY-12)

Amag: Kabin memurlarinin yolcu ile iletisim ve iligki yonetimi becerilerini
degerlendirmek

Uygulama siiresi: 3-5 dakika

Olgek tipi: 5li Likert (1 = Kesinlikle Katilmiyorum, 2 = Katilmryorum,
3 = Kararsizim, 4 = Katiliyorum, 5 = Kesinlikle Katiliyorum).

Toplam puan araligi: 12 — 60 arasindadir. 45-60 puan arasi yiiksek
yeterliligi belirtir, giiglii iletigim ve yolcu iligkileri yetkinligine sahip olundugunu
gosterir. 12-28 puan arasi gelisimin gerekli oldugunu, 29-44 ise orta seviyede
yeterliligi belirtir. Diigiik puan alinan sorular kiginin gelisim alanlarini gosterir.

Onemli Uyart: Envanterdeki sorulari cevaplarken olmasi gerektigi ya da
olmasi gereken sekliyle degil, gergek kendiniz olarak ve Kabin memuru olarak
yolcu ile kuracaginiz iletisim ve iligkileri diisiinerek cevaplamalisiniz!

Kabin Hizmetleri Iletisim ve Yolcu Iliskileri Envanteri (KHIY-12)

Yolcunun duygu durumunu kisa siirede anlayabilirim.

Empatik Yaklagim Stresli yolculara karst sakin ve anlayish davranabilirim.

Yolcunun bakig agisint dikkate alarak iletisim kurabilirim.

Talimatlar1 net ve anlagilir bicimde iletebilirim.

Agtk ve Profesyonel Tletigim [ ¢ . tnumu duruma uygun sekilde ayarlayabilirim.

Beden dilimi profesyonel ve giiven verici bigimde
kullanabilirim.

Gergin yolcularla iletigim kurarken kontroltimii
Kriz ve Zor Yolcu Yonetimi | kaybetmem.

Sikdyet durumunda ¢6ziim odakli yaklagabilirim.

Olas1 gatigmalarda ortami yatigtirmaya katki
saglayabilirim.
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Yolcu ile iletisimimde sirket imajint yansitabilecegimi
diistiniiriim.

Hizmet ve Temsil Yetkinligi Kiiltiirel farkliliklara duyarli davranabilirim.

Yolcunun ugus deneyimini olumlu hale getirmek igin
ckstra gaba gosterebilirim.

NASIL iLETiSiM
KURUYORUM?

Pasif lletisimci
*kendimi veya haklarimi savunmuyorum
*baskalarinin haklarimi ihlal etmesine izin veriyorum

T~ *sessizce konusuyorum ya da sik sik 6z0r diliyorum

*konusurken asagi dogru bakiyorum ve omuzlarimi
N disUrdyorum
*fikirlerim ve hislerim digerleri kadar énemli
degilmis gibi davraniyorum.

l Aktif lletisimci
/ *ihtiyaclanmi acikca sduliyorum
*baskalarini suglamiyorum
*ben kendi haklarimi savunuyorum
"ben dili" ifadelerini kullaniyorum
*beden dilimle karsi tarafa saygi gésterdigimi belli
ediyorum
*baskalarinin s6zini kesmeden dinliyorum.

Agresif iletisimci
*baskalarina hitkmetmeuye, asagilamaya veya kontrol
etmeye calisiyorum
*baskalarini elestiriyor veya sucluyorum
*yiksek sesle konusuyorum ve emrediyorum
*baskalarini tehdit ediyorum
*sik sik araya giriyorum
*baskalarin dinlemiyorum
*baskalarinin haklarina saygl duymuyorum.
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+ S$imdi Uygulama Zamani!

* Beg kigilik gruplar olugturalim.

 Gruba bir isim ve temsilci segelim.

o Tletisim kurarken yasadigimiz sorunlart 15 dakika boyunca grup
i¢cinde tartigalim ve grup olarak ortak belirlediginiz sorunlar1 not
alalim.

e Her grubun temsilcisinden iletisim kurarken sorun olarak listeledi-
g $
g1 konular1 aktarmasini isteyelim.

Eger bu kitab: tek bagina okuyorsan “Hadi hemen bir kgt kalem al ve
iletisim kurarken yasadyyn sorunlar listele!”.

Kitabr okumaya devam ettikge bu sorunlar1 ¢ozmek igin ¢esitli yollar
kesfedeceksin.

Oyleyse okumaya devam edelim.

Tletisimde yasadigin sorunlari belirledin. Peki, hadi birlikte neden insanlarin
iletisim kurarken sorun yagadigini 6grenelim.

Kigiler arasinda iletigim kurulmasini engelleyen farkli nedenler vardir.
Tletisim kurulmasini engelleyen en 6nemli faktorler dinlememek, iletisim
kurulan kiginin kimligi ve rolii, kisilik, deger farkliliklari, iletigim aracinin
dogru segilmemesi, ig ve dig gevre etkenleri ile artik seslerin kullanimi olarak
siralanabilir.

e Etkin dinlememek: Tletisimin baginda karg1 tarafin ne demek istedigini
anladigini diigiiniip dinlemeye devam etmemek, iletisim kurulan kigi-
ye dikkati vermemek (telefona bakmak ya da gevreyle ilgilenmek) ve
g6z temast kurmamak etkin iletigim kurulmasini engelleyebilir.

o Iletisim kwrnlan kisinin kimliji ve rolii: Bir konuyu annen soylediginde
tarkli, arkadagin soylediginde farkli anlam ¢ikarabilirsin. Annen sagla-
rin1 kestirsen daha giizel olur dediginde; “Anne, ben uzun seviyorum”
deyip konu tizerinde fazla diislinmezken bir arkadagin soylediginde
konuyu uzun siire diigiiniir hatta sagin1 kestirmeye bile karar verebilir-
sin! Ya da tam tersi annenin soyledigini dinleyip arkadaginin soyledi-
gini dikkate almayabilirsin.
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«  Kisilik: Insanlar birbirlerinden farkh kisisel 6zelliklere sahiptir ve kisi-
lik 6zellikleri iletigimi etkiler. Ozgiiveni diigiik bir kisi yapilan en ufak
bir elestiri ya da geribildirimi olumsuz algilarken, 6zgiiveni yiiksek bir
kisi elestiriyi kendisine verilen degerli bir armagan olarak gorebilir.

»  Deger farkliikiar:: Degerler, insanlarin karar vermelerinde yol goste-
ren pusula gorevini goriirler. Temel degeri diiriistliik olan bir kigi her
zaman ve her yerde fikrini diiriist ve agik¢a ifade ederken bir digeri
bunu patavatsizlik olarak gorebilir.

o letisim avacimmn dogru segilmemesi: Yam baginda oturan kisiye e-posta
gondermek ya da resmi olarak e-posta gondermen gereken bir kisiye
WhatsApp’tan yazmak gibi iletigim araci1 dogru segilmediginde ileti-
sim kurmak zorlagabilir.

« Dus cevre etkenleri: Tletisim kurulan ortamun gok giiriiltiilii olmasi ya
da iletigim siirecinde ayn1 anda birden fazla kiginin konugmasi gibi dig
gevre etkenleri iletigim siirecini olumsuz etkileyebilir.

« It gevre ethenleri: Tletisim kurarken odaklanmamak, 6n yargilarla yak-
lagmak, kendine ya da karg: tarafa giivenmemek gibi kiginin kendisin-
den kaynaklanan etkenler iletigim siirecini olumsuz etkileyebilir.

o Avtik seslerin kullanum: Heti§im kurarken Eee, 1, aan, imm...” gibi ar-
tik sesleri siklikla kullanip kargr tarafin dikkatini ve konuyu dagitmak
iletigim siirecini kesintiye ugratabilir.

Tletigimi baslatan kisi dogru kanaldan dogru mesaji iletmis olsa da kars:
tarafin i¢inde bulundugu ruh hali, diigiince kaliplari, 6nyargilari, bilgi birikimi
ve niyeti gibi bir¢ok faktor iletisimin amacina ulagmasini engelleyebilir.
Mevlana’nin dedigi gibi “Ne kadar anlatwsan anlat, anlattyym karsimdakinin
anladyq kadavdr.
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1.2. Tletisim Tiirleri

Tletigim sozlii, sozsiiz ve yazili olmak iizere iig farkls tiirde gerceklesebilir.

1.2.1. Sozlii letigim

Ses tonu, gonderilen sozel bir iletinin geri plandaki miizigidir. Tletilen
diisiinceler ile diigiincelerin ses tonu uyumlu olmalidir.

Ornegin; diigiinde gelin ve damadi tebrik ederken mutluluk ve cogkuyla
“Tebrikler” derken, cenaze de daha sakin bir ses tonuyla “A/lah rahmet eylesin”
deriz.

Sozlii iletisimde kullanilan kelimeler ve iletilmek istenen mesajla ses tonu
uyumunun yani sira iletigimin bagarisini arttirmak igin bagka nelere dikkat
edilmesi gerektigine bir bakalim.

Acik ve Net Olmak

Tletigimde agiklik, niyet ve kullanilan kelimeleri kapsar. Insanlarin birbirini
anlayabilmesi igin niyetlerini agik¢a ortaya koymalar1 gerekir. Aksi taktirde
kars tarafin anlamasini beklemek ger¢ekgi olmaz. Soylemek istedikleriniz
kargimizdakinin anlayabilecegi sekilde, agik ve net ifade edilmelidir. Tabi ki
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acik ve net iletisim kurmak igin iletisim kurdugun konuyla ilgili bilgin de
tam olmalidir.

Tletisimde agik ve net olmak igin kullamilan kelimeler;

+ Dinleyenlerin sosyokiiltiirel seviyesine uygun olmali.

+ Yapmacik veya ¢ok igten olmamali (Abi, abla, teyze, canim vb.).
+ Kigiye yabanc (teknik, jargon) kelimeler kullaniimamali.

Kibar Olmak

Kibarca séylenen “Glinaydin”, “Hoseakalin”, “Iesekkiir ederim” veya “Liitfen”

gibi kelimeler kisilere verilen gigekler gibidir. Cigegin agamayacagi kap1 yoktur.
Ama kibarlik “Liitfen” veya “Iesekkiir ederim” gibi kelimeleri sadece soylemekten
ibaret degildir. Cigegi nasil verdigimiz yani kibarligimizi nasil kullandigimiz
¢ok Oonemlidir.

Ornegin; kabinde yolcu karsilarken kibarca ve giiliimseyerek “Hog geldiniz,
Giinaydin” derken kullanilan ses tonu, goz temast, giiliimseme ve uygun beden
duruguna da dikkat etmek gerekir.

Kibarlik iletisimin etkili olmasinin garantisidir. Elegtiri yaparken hatta
olumsuz bir durumu aktarirken bile kibar davranildiginda olumsuz bir sonug
olusmaz.

Hayir’t Olumlu Cergevelemek

Ozel ya da ig yasamimizda hayir demenizi gerektiren durumlar olabilir ama
“Haywr” kelimesini tek bagina ve konugmanin baginda kullanmak iletigimde
olumsuz etki yaratir.

Hayir denmesi gereken durumlarda ne yapamayacagini degil ne
yapabilecegini ifade ederek alternatif ¢oziimler sunmaliyiz.

Ornegin; Ugakta acil gikis kapisinin oldugu boliim bog oldugu igin oraya
ge¢mek isteyen hamile bir yolcuya “Hayu; maalesef oraya gegemezsiniz” demek
yerine “Acil grkaslarda bulunan koltuklar gevektiginde bu kapys agacak kisiler icin
ayrilmg olup, sizin ve bebeginizin emniyeti iin wygun olmayacalktw: Isterseniz sizi
... numaval koltwga alabiliviz”.



10 | Sivil Havacilsk Kabin Hizmetleri Igin 41 Vikada Tetisim ve Yolcu Tligkileri

Yukaridaki 6rnekte oldugu gibi iletigim kurarken ctimleye olumlu baglayin
ki karsinizdaki kigi duruma problem ¢oziicii bir tarzda yaklagtiginizi anlasin.

Bu konuya bagka bir 6rnek verelim; Kalkig 6ncesinde su isteyen bir yolcuya
“Su andn size su getirmem miimhkiin degil” demek yerine “Su andn ugagimiz
kalkeyor: Kalkas sonvast size hemen swyunuzu getirecegim” diyerek ciimleyi olumlu
ger¢evelemeliyiz.

Emir Kipi Yerine Fayda Kipi Kullanmak

Simdi sana pembe bir kelebek diigiinme desem, hemen aklina pembe bir
kelebek gelir degil mi?

Pembe bir
kelebek { =
disiinme _ ( .
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Beynimiz kelime iglemci oldugu igin kelebek kelimesini duydugu anda
kelebek diisiiniir, diisiinme denilse bile diisiinmeye devam eder.

Cocuklar kogmayi ¢ok sever, kogma dedikge kogar. Ciinkii neden kogsmamasi
gerektigini bilmez. Oysaki ona kogmanin yaratacagi sonuglar1 ve duygusal
etkilerini anlatirsak kogmaktan vazgegebilir. Yukarida siralanan olumsuz
ciimleler yerine davranigin tanimu, belirgin somut etkisi ve yaratacagi duyguyu
belirten tiglii sistemle iletisim kurdugumuzda kisi kendi faydasina olacak
davranis1 daha istekli bir gekilde segebilir.

*  Bu tarafn gelme!

o Artik giilme, hig komik degil!
o Yoapma!

o Konusma!

Yukarida siralanan ciimleleri davranig, somut etki ve duygu ¢ergevesinde

yeniden yapilandirdigimizda;

*  Bu tavafu gelivsen, ayagm hkayp diisebilivsin, camn yanar ve ben cok
tiziiliiriim.

o Giilmeye devam edersen, kendimi kotii hissedecegim.

o Yapmaya devam edersen hem kendini hem de beni yaralayabilivsin, bu iki-
mize de act verir:

*  Konusmaya devam edersen istemedigin sozler agzindan gikabiliy bu ikimi-
i de dizer.

Ucgusta olusabilecek acil durumlarda kullanilan komutlarda bu ¢ergevede
yapilandirilmig olup, yolcunun yapmamasi gerekeni degil yapmasi gerekeni
aktarir. Ornegin; yolcuya “Bu tarafa gelmeyin” demek yerine “Su tarafu gidin”
deriz.

Artik Kelimeleri Kullanmamak

Sozel iletisimde kelimeler akici bir gekilde soylendiginde iletigim kesintisiz
devam eder ve dinleyen kisi odagini kaybetmez.

Konugmaya yeterince hazirlik yapmama veya konu hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmama durumunda “Eee, 22, zmm gibi artik kelimeler kullanarak
diisiinmek i¢in zaman kazanabilirsin ama sen bunu yaparken dinleyen kigi
odagini kaybeder ve bu seslerden ¢ok rahatsiz olur. Tletisim kurdugun konu
hakkinda yeterli olmadigini diistiniir. Bu sesler iletisimde parazit ve giirtiltii
kapsaminda degerlendirilir.
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Bir igle ugragirken bir kigi sana soru sordugunda elindeki igin yogunluguyla
soruya “Hz /n” geklinde artik kelime ile cevap vermen ona kars ilgisiz oldugunu
gosterir. “Hz /n” demek aslinda cevap vermemek, konugmamak anlamina
gelir. Ornegin; servis sirasinda “Igecek de verecek misiniz?” diye soran yolcuya
“Hz v diye artik kelime ile cevap verip ona ilgisiz yaklagsmak yerine “Tabi
ki, hemen, ne igersimiz?” seklinde kibarca yaklagmak etkili ve olumlu iletigim
kurulmasini saglar.

Giiniimiizde yeni nesillerin siklikla kullandig1 bagka bir kelime seti “Oyle,
boyle, soyle” gibi kelimeleridir. Bir ciimle sOyledikten sonra kars: tarafin
iletigim kurmasini beklerken “Oyle, biyle, siyle” gibi kelimeleri gereksiz yere
kullandigimizda iletisimde odag: dagitiriz. Buna hemen bir 6rnek verelim;
Yolcu lavaboyu kullanmak i¢in ugagin arka tarafina geldiginde sirasin1 beklerken
seninle sohbet etmeye baglar ve “Her giin farkl dilkelere gidiyorsunuz, iklim farkh,
insanlay farkh, ne kadar da heyecan verici ama ¢ok da yorucu olmah, degil mi?”
dediginde cevap olarak “Evet, her giin farkh iilkelere gidiyoruz, farkl iklimlerde
¢aliseyoruz.” cevabini verdikten sonra yolcudan bir cevap gelmediginde ve
iletisim devam etmediginde iste o sessizlik anin1 “Oyle” diye doldurmak yerine
yolcuya pozitif bir gekilde giiliimseme ile bakarak cevabini beklemek iletigimin
stirekliligini saglayacaktir.

Bir de soylemeden gegemeyecegimiz “Aynen” kelimesi var. Aynen kelimesi
aslen artik bir kelime olmamakla birlikte giiniimiizde iletisimde derinlesmemek
veya konuya ilgi duymamak gibi gerekgelerle kullanilarak artik bir kelime haline
doniistii. Bir soruya “ynen” diyerek cevap vermek kiginin kendini ifade etme
becerisi ile istegi olmadig: hissiyatini vermenin yani sira kendine ait bir fikri
ya da goriisii olmadigini ya da 6zgiivensiz oldugunu diigtindiiriir.

Duygusal Yansimay1 Engellemek

Duygusal yansima yorgun ve stresli olunan zamanlarda olumsuz duyguyu
kars: tarafa yansitmaktir.

Hangi sektorde olursa olsun belirli bir bedel 6denerek hizmet alindig: igin
herkes vadedilen hizmeti tam olarak almak ister. Yogun galigma sonras1 hep
birlikte ¢orba igmeye gittigimizi diigiiniin. Garsonun mesaisi bitmek {izere ve
giin iginde ¢ok yorulmug oldugu igin gorbayz sert bir sekilde masaya birakiyor
ve gorba da soguk! Ne diisiiniirsiin? Garson ne kadar yorgun olsa da mesaisi
bitmek iizere bile olsa ayn1 kalitede hizmet sunmasini bekleriz. Neden? Ciinkii
biz garsonun son miisterisi olsak da o bizim igin ilktir ve verdigimiz paranin
kargiligini almak isteriz.

Ucgus oncesi evde ya da trafikte yaganan olumsuz bir olay mutsuz olmamiza
sebep olabilir. Onemli olan ugaga binmeden énce bu olumsuz duygu durumunu
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olumluya ¢evirmektir. Aksi durumda bu olumsuz duygu durumu bunu hig
hak etmeyen yolculara yansiyacaktir.

Agirligr yok denecek kadar az oldugu halde bir¢ok giiglii insanin bile 2
dakikadan fazla tutamayacag sey nedir?

Cevabimiz ¢ok basit Nefes...

Nefes alip vermek insanlarin rahatlamasini ve stresini azaltmasini saglayan
etkili bir yontemdir. Stres altinda oldugunu hissettiginde; konugmaya
baglamadan 6nce dik dur ve derin bir nefesi burundan alip agizdan ver. Nefesini
aldigin stirenin 2 kat1 siirede vermeye galis. Bunu birkag kez tekrarladiginda
nefesinle stresini de digar1 atmig olacaksin.

Ornegin; Ugusta her seyin {ist iiste geldigi bir durum diisiinelim: Ugak
rotar yapti, yolcular taksi pozisyonunda 45 dakika ugakta bekledi, kabinde
ok fazla gocuk var, sikilip agliyorlar. Yolcular strese girdi ve siirekli ne kadar
bekleyeceklerini sorup bagiriyorlar. Tabi bu durumda sen de strese girdin ve
sakinlesip nefes alarak bir “Obkl” demen lazim ama bunu mutlaka yolcularin
ve ekip arkadaslarinin goremeyecegi bir yerde dogru nefes teknigi kullanarak
yapmalisin.

1.2.2. Sozstiz ileti§im

Sozsiiz iletisim, beden dili, jest ve mimikleri kapsar. Tletisimin %55’ beden
dili, %381 ses tonu ve %7’s1 kelimelerden olugmaktadir. Temel beden dili ve
anlamlarini Tablo 1’de bulabilirsin.
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Tletinin sozel igerigi ile, sozel olmayan yani davranigsal ve sekilsel boyutu
aymi dalgada ve uyumlu olmalidir. Tletigim kurarken insanlar ilk olarak
kiginin beden diline (yiiziine, mimiklerine ve hareketlerine) bakarak giivenip
giivenmeyeceklerine karar verirler. Beden dili ile verilen mesaj gelisirse iletigim
kurulan kisi beden diline inanarak karar verir. Ornegin; “Ben ¢ok dzgiiventi
bir insamum” derken omuzlar ve ses tonu diigiik ve géz temasindan kaginan
bir kiginin 6zgiivenli olduguna inanir misin? Ne kadar 6zgiivenliyim dese de
beden dili bunu yansitmadigs i¢in soylediginin dogru olmadigina karar verirsin.

Tletigim kurarken insanlara belirli bir mesafede yaklasmaliyiz. Ellerini beden
capin kadar agtiginda olugan alan senin mahrem alanindir. Bu alana sadece gok
yakinlarin ve ailen yaklagabilir. Bu kigilerin diginda biri yaklagtiginda rahatsiz
olursun. Bu nedenle yolcularla iletigim kurarken mahrem alana yaklagmadan
konumlanmalisin.

MAHREM *
ALAN




Giilbeniz Akduman | Giilnaz Karahan | 15

Tunblo 1 Temel Beden Dili ve Anlamlar:

Davranis

Anlami

Agik duran el

Gizlisisaklisi olmadan gliven ve dostluk

Agiz ve dudaklarin serbest durmasi

Memnuniyet ve rahathk

Asadi dénik agiz

Olumsuz tutum

Avug iglerinin karsiya bakmasi

Elestiriye karsi olmak ve itiraz etmek

Bacak bacak Ustiine atmak

Rahathk

Basin hafif yukar kalkik olmas:

Ukalalk,reddetme

Bagin sallanmasi

Anlasiima ve kabul edilme hissi

Bir elin digerinin biledinitutmas)

Gerginlik, kendini kontrol etme ihtiyac

Catik kaslar

Endige ve sikinti

Cok yakin durmak

Adrenalin artisi, saldirganlik,gerginlik

Elin makas seklinde yanlara acilmasi

Reddetme,sert tavir

Elin yumruk yapilmasi

Saldirganlik ve micadelecilik

Ellerin arkada baglanmasi

Glg ,glven ve Ustinlik

Ellerin cepte olmasi

Guvensizlik,gerginlik ve sinirlilik

Ellerin kavusturulmasi

Alternatif ve segenek beklentisi

Ellerin 6nde baglanmas

Direng,olumsuzluk

Ellerin yanaga yaslanip,avucun baga destek olmasi

Ilgisizlik,sikint

Goz temasl kurmamak

Ilgisizlik,yalancilk,govensizlik

Gillmek

Rahatlatmak

Kollarin piramit yapilmasi

Gerginlik

Konusurken elin ylize ,gdze gotlrdlmesi

Supheli, ddslnceli ve ilgisiz olmak

Omuzlari geriye dénik oturmak

Tgisizlik,siddetli tepki

Sagla oynamak

Tlgisizlik

Sikica kapanmis dudaklar

Gerginlik

1.3. Etkin Dinleme
Hadi birlikte bir oyun oynayalim.

Simdi Uygulama Zamani!

+ Bir A4 kagit alin ve ikiye katlayin.

+  Katladigimz kagitlar: sol tarafindan tige boliin.

+ Sag tarafin1 yirtip, yirtilan tarafi ikiye katlayn.

+ Simdi kigidi agalim.

« Ortaya nasil bir kigit ¢ikti? Simdi ayni iglemi bir bagkasina

denetelim.

+ Ortaya ¢ikan kagitlar birbirinden farkli degil mi? Kagitlar neden

birbirinden farkli?
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Kagitlarin higbiri birbirine benzemeyecektir. Ciinkii iletigim algiya ve etkin
dinlemeye baghidir. Bu oyunda verilen mesajlar net degildir, anlagilmasi igin
teyide gerek vardur.

Kagatlar ikiye katlayin dendiginde enine mi boyuna mui katlamaliyiz?

Sol tarafindan tige boliin dendiginde kime gore sol ve esit ii¢ par¢a mu1
degil mi?

Sag tarafi yirtin dendiginde kime gore sag ve ne kadar yirtilmali gibi birgok
soru sorup cevaplarini alarak iletigim kurdugumuzda etkin iletigim saglanur.

Etkin iletisim kurmak i¢in agagidaki ti¢ konuya 6zen gostermek gerekir;
+ Soru sorma

*  Geri bildirim alma

+ Teyit etme

Simdi size etkin iletisimle ilgili bir hikdye aktarmak istiyoruz;

Istanbul-Paris ugusunda servis hazirliklar1 devam ederken, Kabin memuru
Goksu, 21A koltugundaki yolcunun huzursuz goriindiigiinii fark etti. Yolcu
stirekli kabin bagajina bakiyor, ardindan telefonuna goz atiyordu. Goksu
dogrudan varsayimda bulunmadi. Yanina yaklasti ve sakin bir ses tonuyla
sordu: “Size yardumcr olabilecegim biv konu var mi?”

Yolcu biraz tedirgin bir ifadeyle cevap verdi: “Ugak geg kalktr, baglantih
ugusum vay, yetisememekten kovkuyorum.”

* Soru sorma: Kabin memuru Goksu durumu netlestirmek igin agik uglu
bir soru yoneltti: “Baglantil ucusunuz neveye ve sant kagta?” Bu soru
sayesinde belirsizlik ortadan kalkt1. Yolcunun endigesi somutlasti.

Geribildirim alma: Kabin memuru Goksu, aldig: bilgiyi igleyerek yanit
verdi: Anlyorum., baglantily ugusunuz igin inis sonvase yaklasik 50 daki-
kamiz var ve gecikme ihtimali sizi kayyylandwrryor?” Yolcu bagint salladi:
“Evet, tam olarak bu.” Kabin memuru Goksu dogru anladigini teyit
etmisti. Yolcunun biraz rahatladig yiiz ifadesinden anlagiliyordu.

*  Teyit etme: Kabin memuru Goksu devam etti: “Su an igin planlanan bir
gectkme goviinmigyor. Ugus siivesince konwyn takip edip sizinle tekrar bilgi
paylasmama ister misiniz?”. Yolcu bu yaklagim kargisinda daha sakin bir
sesle: “Evet, litfen. Cok iyi olur.”

Bir siire sonra Kabin memuru Goksu yolcuya s6z verdigi gibi geri dondii:
“Kaptanumzdan teyit aldum. Zamanmmda inis planiansyor”.
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Yolcu giiliimseyerek tesekkiir etti: “Ilginiz igin sagj olun. Gergekten rahatladum.”
Hikayede de goriildiigii gibi etkin iletisim:

+ Varsayim yapmadan soru sormakla baslar.

+ Karg1 tarafin duygusunu geri bildirimle anlamlandirir.

+ Bilgiyi teyit ederek giiven olusturur.

Kabin ekibi igin iletisim yalnizca bilgi aktarmak degil, kaygiyr yonetmek
ve giiven inga etmeKktir.

Yasadigimiz ¢agin en énemli problemlerinden biri iletisimsizlik. Tletisim
cagindayiz ama Einstein’in dedigi gibi hala “Diinyadaki en uzak mesafe iki
insamn zihni arasmdadi:”

iletisimsizlik

Giinliik hayatinda aklindan agagidaki diistincelerin gectigi oldu mu? Cevabin
evet ise sende etkin iletigim kurulamadigr durumlara sahit olmugsun demektir;

+ Ne yapacagimi anlamadim?

+ Beni dinlemiyor bile!

+ Ne oldu simdi, ne demek istedi bana?

 Bir gey daha soracaktim ama bana firsat vermeden gitti.

Tletisimde en 6nemli agamalardan biri kargidaki kisiyi etkin dinlemektir.
Dinleme etkin yapilmazsa iletilen mesaj anlagilmaz ve iletisim saglanamaz.

Soylenenleri sadece duymak yetmez, etkin dinlemelisin. Etkin dinlemeyi
saglamak igin;

+ Dinlerken goz temast kurmali ve beden konugan kigiye doniik olmali.
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+ Kargi tarafi konugmaya tegvik edecek olumlu yiiz ifadesi ile bakilmali.

+ Diisiinerek iletisim kurulmali. Kars: taraf soziinii bitirdikten sonra 1-2
saniye durup Oyle soze baglamali.

« Tletilen mesaji dogru anlamak igin sorular sorulmal.
+ Bagka bir igle ugrasarak dikkat dagitilmamali.

« Hemen sonuglara varilmamali. Bundan sonra ne sdyleyecegini bildigi-
ni varsayarak karg1 tarafin sozii kesilmemeli.

+ Karg tarafla ayni fikirde olmasan bile empati kurarak farklihigin ne-
denleri anlamaya galigilmali.

o Tletisimde anladigin seyi kendi sozciiklerinle tekrarlayarak —teyit
edilmeli.

Dinlerken onaylamayi gosteren bag hareketleri kars: tarafin konugmasini
destekleyecektir. Problem yagamig bir yolcu sikayetini anlatirken bu kigiyi
dinleyen kabin memurunun bagint hafif 6ne arkaya sallayarak “Ben sizi anlyorum,
sizi dinliyorum” mesaji karsi tarafa verilerek pozitif bir etki yaratilabilir veya tersi
bir durumda s6z konusu olabilir. Bir yolcu sikayetlerini anlatirken dinleyen
kabin memurunun hi¢bir olumlu ve onaylayici beden dili hareketi gostermemesi
de iletisimi negatif yonde etkileyecektir.

Bir kisiyi dinleyip dinlemeyecegimize nasil karar veriyoruz?

Tletisimde aktarmak istedigin mesaji karsi tarafa iletirken dinlemelerini
saglamak igin, ilk 6nce dinleyicilerin iggiidiisel sorusuna cevap vermen gerekir;

“Seni neden dinlemeliyim?”

“Seni dinlersem bana fiyydast ne olacak?”

Insanlarin dinlemesini saglamak igin, onlarin ihtiyaglarin1 goéz 6niinde
bulundurmali ve isteklerine hitap etmelisin.

Peki konuganin kim oldugu iletisimde 6nemli midir?

Sevdigimiz, uzmanhgina ve kisiligine giivendigimiz, saygi ve hayranlik
duydugumuz veya tanidigimiz birisini dinlemek isteriz.

Bir kisiyi dinlerken beynimiz “Ugli siizge¢” testi uygular.
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Sekil 2 Uglii Siizgeg Testi

Uclii siizgeg testini bir 6rnekle agiklayalim. Birinin sesini duydugunda;

L]

Kim konuguyor: O kisgiyi daha 6nce taniyorsan onunla ilgili yasadigin
anilardan edindigin bir izlenim aklina gelir. Universitedeki hocam, on-
dan ok sey 6grenmigtim.

Neden konuguyor: Bana miilakatla ilgili bir bilgilendirme yapiyor.

Bana faydast ne? Miilakatta hata yapmamam igin verdigi bilgiler
faydali.

Sonug: Kars: tarafa giiveniyorsan, dinlemeye deger buluyorsan ve ak-
tardig1 bilgilerin senin igin faydali oldugunu diigiiniiyorsan sonugta
iletigim etkin bir sekilde gergeklesiyor ve kargi taraf mesajin sana ak-
tarmis oluyor.
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Neden Dinlerken Zorlaniriz?

Tanidigimiz, giivendigimiz ve bize faydali olacagini diisiindiigiimiiz bir
kisiyi bile dinlemeye devam ederken zorlandigimiz zamanlar olur. Sence neden?
Hadi gel hep birlikte dinlemeyi engelleyen tutum ve davraniglari belirleyelim.

é Simdi Uygulama Zamani!

* Beg kigilik gruplar olugturalim.

* Gruba bir isim ve temsilci segelim.

+ Birini dinlemenizi engelleyen tutum ve davraniglar1 15 dakika bo-
yunca grup i¢inde tartigalm ve grup olarak ortak belirlediginiz so-
runlar1 not alalim.

* Her grubun temsilcisinden dinlemeyi engelleyen tutum ve davra-
niglar1 aktarmasini isteyelim.

Eger bu kitab: tek bagina okuyorsan “Hadi hemen bir kgt kalem al ve

dinlerken yasadyjin sorunlar: listele!”.

Kitabr okumaya devam ettikge bu sorunlar ¢6zmek igin gesitli yollar
kesfedeceksin.

Oyleyse okumaya devam edelim.

Bir insan dakikada yaklagik 150-200 kelime soyleyebilir. Oysa insan beyni
dakikada yaklagik 600 kelime anlama kapasitesine sahiptir. Yani beynimiz
konugulanin yaklagik ii¢ katin1 anlayabilmektedir. Bu durumda dinlerken
konusan kiginin duraksamas: bizi dinlemeden uzaklagtirir. Aklimiza farkl
konular, olaylar gelebilir ya da ortamdaki farkli bir ses ya da kisi dikkatimizi
gekip ona yonelebiliriz. Bu nedenle konugurken kelimeler tespih taneleri gibi
ardr ardmna dizilerek aktarilmalidir. Uzun siire sessiz kalip, beklemek karg:
tarafa giivensizlik ve yetersizlik hissi verebilir. Konuganin akici konugmasi
dinlemeyi etkileyen 6nemli bir kriter olup dinlemeyi engelleyen diger tutum
ve davranuglar ise soyledir;

+ Kargindakinin ne diyecegini 6nceden tahmin etmeye galigmak.
+ Kendi soyleyeceklerine hazirlanmak.

+ Soylenenlerin altinda bagka anlam aramak.
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+ Soylenenlerin bitmesini beklemeden hiikiim vermek, kars: tarafin s6-
ziinii kesmek.

+ Kargindaki konugurken bagka sey diistinmek.
* Elestirilere kulak kapamak ve savunma halinde olmak.
« TIsine gelmediginde konuyu degistirmek, anlamamazhiga gelmek.

* Negatif tutumla iletigim kurmak.

1.4. Geribildirimde Bulunma

Geribildirim iletilen mesajin dogru anlagilip anlagilmadiginin gostergesidir
ve iletisimin dogru gergeklesmesini saglar.

Yolcuyla iletigim kurarken tam olarak ne anladigin1 mutlaka soru sorarak
dogru analiz etmeli ve onay climlesiyle anladigini tekrar etmelisin.

Ornegin; Acil cikigta oturup koltugu arkaya yatmadigi igin Business
boliimiine ge¢mek isteyen Ekonomi boliimiinde oturan bir yolcuya bunun
miimkiin olmadigini séylemeden 6nce;

o “Koltwgunuz yatmadyj igin yerinizi degistivmel istiyorsunuz, degil mi?”
diyerek yer degistirme isteginin sebebi dogru anlagilmaya galigtimali
ve sonrasinda alternatif ¢6ziim iiretilmeli;

o “Sizi tki sira onde koltugu yatabilen bir yerve alabiliviz isterseniz, bu sizin
igin wygun olur mu?”
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26 Subat 2004'te, Atatiirk Hava Limani'nda soyle bir olay vasandi:

"Biz ucagi kacgiracagiz. 11 kisilik grubuz. Ucagi bekletin." "||

® Havayollar'min [stonbul- Antalya ngusu mUgakian indirilen yolealar aranirken, tim

Bneesi, Taksim'den kalkan Havas owobiislerine 2 bagajlor yeniden x-royv'den gegirilerek kontrol

hinen 11 yolew, irafik yodunlugu sehebivle peg edildi.

kalacaklanm diistinerek, sirketi aradilar; "Biz ® By arada Hava Limani'na ulagan grap, "Ugag

wea@m kagiracafiz, 11 kisilik grubuz, Ugaf beklettiniz mi? Toksim'den ancak gclcbih:h_k."

bekletin." devines, polis tarafindan géiz altma ahndi. ifadelerd |
alinan 11 kisi serbest birakildh. Ugak 2.5 saatlik bir

!\'jt:mn ardindan geg kalan grubu almadan |

[stanbul'dan Antalyaya hareket eti. Yekililer, |

olayin yanhs anlagiimadan kaynaklandi@om beliriti,

® Mesajl yanhs anlayan girket gérevlisi, havayollan yetkililerini ugagmn
kagirlacad yininde uyards. Panik yagayan vetkililer kisa bir dunm
degerlendirmesi sonras:, kaptanla irtibat kurarak ugag gen getirmesi
talimanm verdi,

Yukarida aktarilan haberde bir iletigsim kazas1 yasanmus. Bu iletisim
kazasinin yasanmamasi i¢in ne yapilabilirdi?

1.5. Soru Sorma

Cocuklar siirekli sorular sorar. Sorarak 6grenir ve anlamaya ¢ahgirlar.
Peki, ¢ocukken soru sorma becerileri ok ileriyken sonra neden bu yetenegi

kaybediyoruz?

Clinkii biz yag alip deneyim kazandikga her seyi hizli ve kolayca anlayacagimizi
diisiintirtiz. Bu da soru sorma istek ve becerilerimizi azaltir.

Yukarida paylagilan iletisim kazasinda “Biz ugagje kagiracagiz, 11 kisilik
grubuz” diyen kisilere “Ugayg kagiriyoruz devken tam olarak neyi kastediyorsunuz?
Size nasil yavdum edebilivim?” gibi sorular sorularak olayin ger¢ekte ne oldugu
anlagilabilirdi ve iletigim kazas1 yaganmazdi.

Soru Tipleri
Tletisimde duruma bagh olarak farkli soru tipleri kullanilabilir.

1. Agik Uglu Sorular: Tletigim kurulan kiginin ayrintili cevap vermesini
saglar. “Ne, nerede, ne, nigin, neden, kim, ne zaman” gibi soru kaliplar
kullanilir.

2. Kapali Uglu Sorular: Tletisim kurulan kiginin ok belirgin ve sinrh
cevap vermesini saglar. “Yapar ma? Olur mu? Evet mi? Hayw mi?”

3. Segenekli Sorular: Tletisim kurulan kisiye segenekler sunar ve segim
yapmaya yonlendirir. “Cay mu kalwe mi igmek istersiniz?”

4. Yanki Sorulari: Tletisimde karsi tarafin kullandigi son sozleri
tekrarlayarak, konuyu agmasini saglayabilirsin. Yolcu kendini iyi
hissetmedigini soylediginde; “Kendinizi iyi hissetmediginiza soylediniz. ..”
deyip konuyu tekrarlayarak agmasini destekleyebilirsin.
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Tletisim kurdugun kisi goriismeyi fazla ayrintilara girerek konu odagindan
uzaklagiyorsa kapali uglu sorular sorarak konunun amacindan sapmasini
engelleyebilirsin. Ornegin; ikram sirasinda yolcuyla kabin memuru arasinda
gegen su diyaloga bakalim;

Kabin memuru: Ne igersiniz?
Yolcu: X Marka portakal suyw igevim.
Kabin memuru: Bu marka portakal suywmuz bulunmayor.

Yolcu: X marka portakal suyn dogal, kathisiz ve midems yakmayor. Neden
onu vermyorsunuz?

Kabin memuru: Sizi anlyorum ama bu marka portakal suyn manlesef
VEremyoruz.

Yukaridaki 6rnekte Kabin memurunun yaptigi kag tane iletisim hatasi var?
Daha etkili bir iletigim kurmak i¢in nasil sorular sormaliydi? Hadi bu 6rnegin
nasil olmasi gerektigini birlikte degerlendirelim.

et B2

Kabin memuru: Ne igersiniz?
Yolcu: X Marka portakal suyw igevim.

Kabin memuru: Y marka portakal swywmuz ve cok tercib edilen Z marka
visne swywmuz vay; denemek ister misiniz?

Yolcu: X marka portakal suyn dogal, katlisiz ve midemi yakmauyor: Neden
onu vermyorsunuz?
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+ Kabin memuru: Sizi anlvyorum mideniz igin wygun olacak Ayran ya da
Domates suyn dn tkyam edebilivim isterseniz?

Yukaridaki gekilde iletisim kurarak yolcunun olmayana degil olana
odaklanmasi saglamig, var olan segenekler sunularak da odagin dagilmasi
engellenmistir.

Soru Sorarken Dikkat Edilmesi Gerekenler

+ Yargilayip karar vermeden 6nce soru sor.

+ Konugmasina imkan ver.

+ Cevabi bulmasi igin gans tan.

+ Soru sordugunda kars: tarafin cevabini dikkatlice dinle.

* Beyni harekete gegirmeyecek, fazla diigiiniilmeden cevap verilebile-
cek «evet, hayw; belki» gibi tek sozciikle cevap verilebilecek sorulardan
kagin.

1.6. Kabinde Pozitif Tletigim

Pozitit iletigim sadece akilla degil kalple de iletigim kurmak demektir.
Hizmet bir duygudur ve yolcuda pozitif izlenim birakmak ve memnuniyet
saglamak igin pozitif iletisim kurmak gerekir.

Bir seyi bilmek ve yapabilmek arasindaki en 6nemli kriter istektir. Kabin
memuru olmak igin egitim almak, teknik konular1 bilmenin yani sira bu igi
yapmak igin istekli olmak gerekir. Yaptig1 isi seven bir Kabin memuru mutludur
ve bu mutlulugunu yolcuya yansitir. Iste farki yaratan da budur!

+ Simdi Uygulama Zamani!

Bes kisilik gruplar olusturalim.

Gruba bir isim ve temsilci segelim.

Kabinde yolcuyla pozitif iletigim kurmak igin neler yapilabilecegini
15 dakika boyunca grup iginde tartigalim ve grup olarak ortak belirlediginiz
konular1 not alalim.

Her grubun temsilcisinden kabinde pozitif iletisim kurmak igin
neler yapilabilecegini aktarmasini isteyelim.

Eger bu kitabi tek bagina okuyorsan “Hadi hemen bir kgt kalem al ve
kabinde pozitif iletisim kurmak icin neler yapilabilecegqini listele!”.
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11k Izlenim

Yolcu ile ilk kargilagma an1 iletigimin pozitit ya da negatif ilerleyecegini
belirleyebilir. Tlk izlenim gok nemlidir. Arastirmalar, bir kisi hakkindaki ilk
izlenimin 7- 10 saniyede olustugunu ortaya ¢ikarmigtir. Ayni aragtirmalar, ilk
izlenim ile son izlenimin %380-85 uyum iginde oldugunu gosteriyor.

Pozitif iletisimde gortiniim ¢ok 6nemlidir. Bu baglamda yolcu ile iletisim
kuran Kabin memurunun tiniformasinin iitiilii, saginin bakimli, ayakkabilarinin
boyali ve bakimli olmasr etkilesimi olumlu yonde etkileyecektir.

“Insanlar kiyafetleriyle karsilanir, A
" Insantar k

Karakterleriyle Ugurlanir!”

| e 4. Giiler yiiz
. = g~ Profesyonellik

Giiliimseme

Tlk izlenimde ve tiim iletisim boyunca pozitif yaklagimin en Gnemli gostergesi
giiliimseme olup yolcuyla etkilesimi olumlu yonde etkiler. Giiliimseme iletigime
agikhigin, pozitifligin ve giivenin ifadesidir.
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GOz Temasi

Iletigimin her agamasinda g6z temasi kurulmasi diiriistliigii ve ilgiyi ifade
eder. GOz temasinda kiginin direkt goziiniin igine degil iki kaginin arasina
odaklanilarak “Go6z-Burun-Goz” tiggenine bakilmalidir.

G6z-Burun-Goz Uggeni |
GOz temast saglanmayan iliskilerde etkilegsim negatif olacaktir. Yolcu ile

g0z temasin yoksa yolcu kendisinin fark edilmedigini ve 6nemsenmedigini
diisiiniir. Bu durum da yolcu memnuniyetsizligi yaratacaktir.
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Giivenli Durug

Tlk kargtlama anindan itibaren yolcuya giiven vermek igin 6zgiivenli bir
durusa sahip olman gerekir. Bunun i¢in omuzlar dik, bagin iletisim kurdugun
kisiyle ayn1 hizada ve hafif 6ne egik ve beden ona doniik olmalidir.

Kabin memuru bu sekilde iletigim kurdugunda yolcuya “Sizi giriiyorum,
onemsiyorum, deger veriyorum” duygusunu vermis olur.
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Kabin memurunun kargisinda birden fazla yolcu varsa biitiin dinleyenlere
kars1 esit mesafede hepsini kapsayacak sekilde durmalidir. Kabin memurunun
Ozgiivensiz, saga-sola yatik ya da bir yere yaslanarak durmas yolcu iizerindeki
etkisini azaltacaktr.

Galley’de oturan bir Kabin memuru yolcu geldiginde hemen ayaga
kalkmalidir, bu davranigi ile yolcuya deger verdigini ve ilgilendigini hissettirir.

Sozlii Tletigimde Pozitiflik
Pozitif iletigimde etkili olmak igin anlagilir bir ses tonuyla tane tane

konugulmalidir. Kabin memurlari i¢in konugma gekli dogal, ne ytiksek ne de
algak bir ses tonuyla, akici, emir kipiyle degil yonlendirici olmalidir.

Ornegin; kemer ikaz 1giklar1 yandiginda yolcuya “Liitfen, yerinize oturun”
emir kipli ifadesi yerine “Kendi emniyetiniz igin sizi yevinize alabiliv miyiz,
teseklkiirier”.

Vurgu, bir sozciikte ya da ciimlede hece ya da sozctiklerin digerlerinden daha
agirlikli ve farkli tonda soylenmesidir. Ciimle vurgusu climlenin igaret parmagi

gibidir ve amact gosterir. Tletilmek istenen mesajin daha rahat anlagilmasin
saglar.

Soruyor musunuz,
Sdyliiyor musunuz,
Kiziyor musunuz?
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Tonlama, degisik ses renkleri kullanarak konusmay1 bestelemektir. Ne
soylediginden gok nasil soyledigin 6nem tasir. Iletigim kurarken ses tonu
stabil olmalidir, cevap veremedigimizde ve strese girdigimizde de ses tonu

degismemelidir.
+ Simdi Uygulama Zamani!

+ Asagida siralanan ctimleleri belirtilen olumlu ve olumsuz duygu

durumlariyla séyleyelim.
+ Ugagimiza hos geldiniz: Mutlu/Mutsuz
*  Bilet satis ofisini avasamiz size bilgi verivler: Ilgili/ Ilyisiz
o Liitfen yerinize oturur musunuz? Sakin/Kizgimn

o Halklisimz: Olumiu/Olumsuz

o Vejetaryen yemegimiz ugagn yiiklenmedi: Iili/ Hgisiz

Yukaridaki uygulamada gordiigiin gibi ayni kelimeler farkli ses tonuyla
soylendiginde farkli etkiler yaratabilir. Bu nedenle iletisimde mesajin igerigiyle
uyumlu ses tonu kullanilmast mesajin aktarilmasi i¢in 6nemlidir.

Olumlu Dil Kaliplar1 Kullanma

Olumlu dil kaliplar1 kullanmak hem iletigim kuran hem de iletigim kurulan
kisi i¢in pozitif bir duygulanim saglar. Pozitif iletigim kurmak igin zihnini de
pozitif diisiinmeye yonlendirerek olumlu dil kaliplar1 kullanmalisin.

Tablo 2 Olumlu ve Olumsuz Dil Kalwlar:

Olumsuz Dil Kalib: Olumlu Dil Kalib1
Ugusuma geg¢ kalmak istemiyorum. Ugusuma zamaninda yetigmek istiyorum.
Hasta olmak istemiyorum. Saglikli olmak istiyorum.
Ugusun bitmesine daha 6 saat var. Ucusun 4 saati bitti bile!
Bugiin canim tavuk yemek istemiyor. Bugiin canim makarna yemek istiyor.

Ugustan sonra hi¢bir sey yapacak halim Ucgustan sonra eve gidip ¢ok giizel
yok. dinlenecegim.

Ne sansizim benim uguglarim hep dolu! | Ayagim ugurludur, benim uguslarim dolu!
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Giiven Verme

Etkili iletigimin temeli giivendir. Giiven olmadan pozitif iletigim kurulmaz.
Giiven temelli iletigim kurmak i¢in dogru bilgi aktarilmali ve agizdan ¢ikan her
bir s6ziin kiymeti olmalidir. Ornegin; yolcu Kabin memurundan su istediginde
“Hemen getiriyorum” dedikten sonra unutmak ¢ok insani olmakla birlikte
yolcunun Kabin memuruna duydugu giiveni sarsar. Ciinkii yolcu sadece kendi
ihtiyacinin farkindadir, Kabin memurunun ig yogunlugundan suyu getirmeyi
unuttugunu anlayamaz.

é Simdi Uygulama Zamani!

+ Kendi hayatinda giivendigin {i¢ kisiyi diisiin.

+ Bu kigilere neden giiveniyorsun, hangi 6zellikleri senin giivenmeni
sagliyor?

Yolcu agisindan giiven iki boyuta sahiptir:

1. Havayoluna giiven: Yolcu ilk asamada tercih ettigi havayolunun giivenli ve
emniyetli olmasini ister. Sonrasinda 6dedigi bedel karsiliginda kendisine
vaat edilen hizmeti almak ister. Bu hizmetin her zaman ayn1 kalitede
olmasin1 bekler. Yolcunun beklentileri siirekli karsilandiginda yolcu
havayoluna giivenir.

2. Kabin memuruna gifven: Yolcuya hizmet siirecinde giiven olugturmak
gok 6nemlidir. Bir Kabin memuru yolcunun soracagi sorular hakkinda
bilgili ve yaptig ise hakim olmali, kars: tarafi etkin dinlemeli, bilmedigi
konular1 da 6grenip dogru bilgiyi aktarmalidir.

Insanlar arasinda giiven kopriisii olusmast igin diiriist olunmasinin yani sira,
dogru bilgiye sahip olma, kars: tarafi dinleme becerisi, saygi ve sorumluluk
almaya ihtiyag vardir.

Giiven ve saygi birbiriyle yakindan iliskilidir. Giiven kazanmak igin saygi
gostermek gerekir. Yolcu sana ona gosterdigin saygi kadar giivenecektir. Yolcuya
saygili davranmanin gostergeleri onemseme, ciddiye alma, sabirli ve nazik
yaklagim gostermektir. Yolcuyla saygi ¢ercevesinde iletisim kurmak i¢in 6ncelikli
dikkat etmen gerekenler:

o Zamanlarina sayg gosteribmesi: Havacihk sektoriinde zamana uyum
hem ¢aligan hem de yolcu agisindan ¢ok 6nemlidir. Hizmette elde ol-
mayan herhangi bir gecikme ya da aksaklikta yolcular hemen bilgilen-
dirilir ve 6ziir dilenir.
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o Ihtiyaglarma sayg gosterilmesi: Yolcu ihtiyaglari bireyseldir ve her za-
man Onceliklidir. Kabin memurlarinin gérevi yolcu ihtiyaglarini anla-
y1p kargilamaya galigmaktir.

o Mevkilerine sayg gosterilmesi: Kabin memuru her yolcuya sayg: goster-
mekle birlikte protokol kurallarinin gerektirdigi sekilde mevki sahibi
kigilere gerektigi sekilde yaklagarak iletigim kurar.

*  Goviis ve inanglara sayg gosterilmesi: Kabin memuru dil, din,
inang gibi farkliliklar kargisinda bilgi sahibidir ve tiim farkhiliklara say-
gtyla yaklasir.

+ Ozel hayat ve mahremiyetlerine saygi gosterilmesi: Kabin memuru
yolcular ya da ekiple ilgili hi¢bir bilgiyi farkli bir ortamda paylagmaz.
Kabinde olan kabinde kalir, mahremiyete sayg1 gosterir.

Giiven ve sorumluluk alma birbirini destekleyen kavramlardir. Kabin
memuru gorevinin sorumluluklarini bilip yerine getirebilmek igin kendine
giivenmeli, yolcularin sorunlariyla ve istekleriyle ilgilenmeli, ¢6ziime ulagtirana
kadar takip etmelidir.

Empati Kurma
Empati konusuna bir hikaye ile baglayalim.

Cok uzun yillar 6nce bir hitkiimdar yedi tane gozleri gormeyen kisiyi bir
filin yanina getirmis ve tek tek “Burada ne vay, dokunup bana siyleyin” demis.

Birini kisi filin hortumuna dokunmusg ve bu bir yilan demis.

Ikinci kisi filin diglerine dokunmus ve bu bir késtebek demis.
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Ugiincii kisi filin kulaklarina dokunmus ve bu bir hurma yapragindan
olugsmus yelpaze demis.

Dordiincti kisi filin bagina dokunmug ve biiyiik bir su kiipti demis.
Beginci kigi filin gévdesine dokunmug ve bu biiyiik bir kaya demis.
Altinar kigi filin bacagina dokunmug ve bu bir agacin gévdesi demis.
Yedinci kisi filin kuyruguna dokunmug ve bu bir sinekliktir demis.

Ve aralarinda siddetli bir tartigma baglamig. Herkes kendi hissettigi ve dogru
bildigini savunuyormus. Oysaki her biri kendince hakliymus!

Iste hayatimizda da bu hikiyede oldugu gibi kendi dogru bildigimizi 1srarla

savunup kars: tarafla empati kurmakta zorlanabiliyoruz.

Empati, kendisi olarak kalmak kosuluyla, bagkalarinin duygularini ve
endigelerini anlay1p olaylara onlarin bakig agisindan bakmak, kisilerin goriigleri
arasindaki farklhiliklara deger vermektir. Empati farkliliklar: anlamaya galigmak
ve kisiye kendi oldugu igin sayg1 gostermektir.

Sempati duymak ise bir kisinin sahip oldugu duygu ve diistincelerin aynisina
sahip olmak, onun yerine ge¢mektir. Profesyonel i yagaminda sempati degil
empati kurulmalidir. Herkesin farkli bakig agist olabilir, herkesi oldugu gibi
saygtyla kabul etmek gerekir.

Ozetle kabinde porzitif iletigim kurmak igin;

* Yolcuya giileryiizle ve giivenli bir durugla yaklagiimals.
* Ses tonu ve vurgulamaya dikkat edilmeli.

* Dogru goz temast kurulmali.

»  Mimik ve jestlerle konugsma desteklenmeli.

+ Kullanilan kelimelere dikkat edilmeli.

« Tlgiyle dinlenmeli.

+ Konuyla ilgili ve ¢6ziim odakli sorular sorulmali.
* Yolcuyla giiven kopriisii kurulmali.

« Dogru bilgi diiriistge aktariimali.

+ Olumsuz yerine olumlu dil kalibr kullanilmali.

+ Emir kipi yerine kibar yonlendirmeler yapilmali.
+ Saygili davranilmali.

«  Empati kurulmali.



BOLUM 2

2. Kabinde Yolcu Iligkileri

2.1 Yolcu

Yolcu ugan ve u¢gma olasiligr olan herkestir. Yolcu bizim hizmetimizi satin
alan miigterilerimizdir. Kabin memurlari igin ugak evimiz, yolcularimiz ise
misafirimizdir.

2.2 Kabinde Yolcu Hizmetleri ve Bilesenleri

Insanlar giinliik hayatlarinda bir¢ok hizmet satin alirlar. Satin aldiklari
hizmeti kendi beklenti ve algilarina gore degerlendirip iyi ya da kotii olarak
nitelerler.

33
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+ Simdi Uygulama Zamani!

+ Giinliik hayatinda bir iiriin ya da hizmeti satin alirken nelere dikkat
edersin?

* Tekrar ayni iirtin ve hizmeti alip almama kararini neye gore verirsin?

Insanlar bir iiriin ya hizmeti sunulan somut ve soyut bilesenlerine gore
satin aldiklarinda yagadiklart deneyimden memnun kalirlarsa tekrar satin almak
isterler ya da tam tersi istemezler.

2.2.1 Somut Bilesenler
Ucgak i¢inde verilen hizmetin somut bilesenleri sunlari igerir;
« Ugcagin zamaninda kalkig ve varigi,

* Yolcu ugaginin konforu, koltuklarin rahatligi ve koltuk aralarinin
genigligi,
» Ucakta sunulan ikram,

* Ucgagimin iklimlendirmesi (sicaklik-sogukluk),

«  Ogzel ihtiyaglarin kargilanmast (yastik, battaniye, bebek-¢ocuk-yasl ih-
tiyaglar1 vb.),

+ Tuvaletlerin konforu ve temizligi.

Ucgakta verilen hizmetin somut bilesenlerini 6lgmek ve degerlendirmek
daha kolaydir. Havayollar1 somut bilegenlere odaklanarak yolcu memnuniyetini
arttirmak i¢in ¢aliganlarini egitir ve aksiyonlar planlar. Somut bilesenler
yolcularin bilet igin 6dedikleri ticretin karsihigidir ve bu bilesenlerde beklenti
kargilandiginda yolcular sadece 6dedigi ticretin karsiligini aldigini diigiiniir.
Zamaninda ugtugu veya temiz bir ugakta ugtugu i¢in yolcunun beklentisi
temel diizeyde kargilanmig olur ancak tekrar ayni havayolunu segme yolunda
giidiilenmez. Yolcularin beklentilerini kargilayip asacak olan bilegenler ise
“insan” ile ilgili olan soyut bilesenlerdir.

2.2.2 Soyut Bilegenler

Ucgak i¢inde verilen hizmetin soyut bilesenleri hizmetin kigisel yoniini
belirten, ¢aliganlarla ilgili olanlardir. Somut bilesenler igin verdigimiz 6rnekleri
soyut bilesenler ger¢evesinden yolcu bakig agisiyla degerlendirelim;



Giilbeniz Akduman | Giilnaz Karahan | 35

Ugagin zamanindn kalkss ve vars: Ugak zamaninda kalkti ama ugak
icinde yolcu ile ilgilenen kabin ekiplerinin surati ¢ok asikt1 ve sanki
mecburiyetten gahigryor gibilerdi.

Yolcu ugagomn konforu, koltuklarin vahatlyy ve koltuk arvalarimn genis-
lyji: Ugakta koltuklar ¢ok rahat ve koltuk aralar1 yeteri kadar genisti
ama istedigim her geyi dakikalarca bekleyip getiren bir kabin ekibi
vardi, bir yastik istedim, 15 dakika sonra geldi.

Ugakta sunulan ikram: Ugakta sunulan ikram ¢ok lezzetliydi ama ik-
ram servisi yapan kabin ekibi o kadar mutsuz ve asik suratlyd ki ik-
ram tepsisini yliziimiize firlatt: sanki.

Ugagjiman iklimlendirmesi (sicakltk-sogukiuk): Ugak ¢ok sogudugu i¢in

battaniye istedim ama inise 20 dakika kala ancak geldi.

Ozel ihtiyaglarm karsilanmas: (yastik, battaniye, bebek-cocule-yagsh iltiyog-
lar): Bebegimle birlikte orta koltukta oturdugumuz igin rahat ede-
medim, bog yerlere ge¢mek i¢in kabin ekibine sordum, kalkig sonrasi
cevabini verdiler ama kalkig sonrasi bana bilgi vermeyi unuttular.

Tivaletlerin konforu ve tenmizligi: Tuvalet ¢ok konforlu ve temizdi ama
tuvalet sirast igin beklerken kabin ekibinin kendi aralarinda yolcular
hakkinda konugtugunu duymak beni ¢ok rahatsiz etti.

Havayolunun sagladigi somut bilesenler ne kadar iyi olursa olsun onu

sunan ¢alisanlar yolcu iliskilerinde basarili, pozitif, kibar ve nazik degillerse

yolcu memnuniyetinin saglanmasi miimkiin degildir. Soyut bilegenlerle yolcu

memnuniyetini saglamak i¢in bir kabin memuru nasil davranmahdir?

Pozitif

Olgiilii

Kibar

Enerjik ve istekli

Zamaninda

Yolcunun ihtiyaglarina duyarh ve ilgili

Dinleyen ve anlayan

Yolcuyu memnun etmenin en 6nemli kogullarindan biri kabin ekibinin

birbiri ile iyi anlagarak tam bir ekip galigmasi sergilemesidir. Kabin ekibinin

birbirleriyle kurdugu iletisimde memnuniyet yaratilmasi igin;

Kabin ekibi birbirilerine saygili davranmal,
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+ Bilgi paylagmals,

+ Gerektiginde yardim etmeli ve istemeli,
+ Kibar olmali,

* Profesyonel olmal,

+ Ugak iginde olan tiim gorev ve sorunlart ortak sahiplenerek ¢oziim
tretmeli.

Yolcu memnuniyeti dijitallesmenin ve rekabetin hiz kazandig1 giintimiiz
diinyasinda ¢ok daha kritik bir 6neme sahip. Cok hognutsuz bir yolcu, internet
cagindan once ortalama 11 kisiye durumdan s6z ederken, dijital araglar ve
sosyal medya sayesinde 1 saniyede 11.000 kisiye bile ulagabiliyor. Ayrica bu
kigilerin her birinin de bagkalarina bu diig kirikliklarini anlatma olasihig1 vardir.

+ Kotii bir deneyim yagayan kisilerin %86’s1 bir daha problem yagadig:
kuruma giivenmiyor.

* Olumlu deneyim yasayan kisilerin %781 arkadaglarina ve yakin gevre-
sine de konuyu anlatiyor.

¢ Olumlu deneyim yagayan bir kisi bunu yaklagik 9 kisgiyle paylagir-
ken, olumsuz deneyim yasayan kisiler bu durumu en az 16 kigiyle
paylagiyor.
Giintimiizde yolcular sikayetlerini hizla ok genis kapsamda paylasip
yayilmasini saglarken farkli havayollarini da kolaylikla tercih edebiliyorlar.

2.3 Yolcu Psikolojisi

Yaklagik her dort kigiden biri ugarken korkuyor, 10 kisiden biri ise higbir
sekilde ugaga binemiyor. Ugug korkusunun en yaygin goriilen sebepleri;

+ Kontrolii kaybetme,

+ Kagip kurtulmanin miimkiin olmadig1 yerde panik atak gegirme,
+ Kapal yer,

¢ Yiikseklik,

* Ugagin kagirilmasi ya da terorizm,

* Hava bosluguna diisme,

*  Gece ugusu ya da deniz iizerinde ugma,

+ Kazada sakat kalma ya da 6lme,
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Yolcunun ugus siirecinde kendini giivende ve huzurlu hissedebilmesi igin
Kabin ekibine biiyiik gorev diigmektedir. Yolcuda ugusun yarattig: tiim kaygi
kabin memurunun giiliimsemesi, pozitif, giiven veren tutum ve tavri ile

+ Simdi Uygulama Zamani!

 Begs kisilik gruplar olusturalim.

azalacakar.

* Gruba bir isim ve temsilci segelim.

+ Ugaklarin neden beyaz oldugunu 15 dakika boyunca grup iginde

tartigalim ve grup olarak ortak buldugunuz nedenleri not alalim.

+ Her grubun temsilcisinden ugaklarin neden beyaz oldugunu aktar-
masini isteyelim.

« Eger bu kitab: tek bagina okuyorsan “Hadi hemen bir kigit kalem

ucaklarm neden beyaz oldugunu listele!”.

Ugaklarin beyaz olmasinin en 6nemli sebeplerinden biri yolcu psikolojisine
olan olumlu etkisidir. Beyaz rengin hem gokyiiziinde fark edilmesi daha
kolaydir hem de beyaz renk kolaylikla solup renk degistirmedigi i¢in ugagin
yagini gostermemesidir. Sen rengi solmug bir ugaga binmek ister misin?

Ugaklarin beyaz olmasinin teknik agidan da birgok faydasi vardir. Beyaz
renk yag sizintisi, gatlak ve kirik gibi bir¢ok teknik aksakligin kolayca giin
yliziine ¢tkmasini saglar. Beyaz renk 1giklart yansittigy i¢in giin 1s18inda ugak
daha serin tutulabilmektedir.

2.4 Yolcu Sikayetleri

Yolcu gikayeti, havayolunun iiriin veya hizmetleriyle ilgili problem yagayan
kigiler tarafindan dile getirilen sorunlardir. $ikayetler yolcu memnuniyeti
agisindan ¢ok 6nemlidir. Yolcu sikayetleri tipki agr1 gibidir, bir seylerin ters
gittigini anlatir, aksakliklar1 giderme ve yolcuyu mutlu etme sansi verir.

Yolcu hizmetin soyut ya da somut bilegenlerinden dolayt memnuniyetsizlik
yasayabilir;

» Ugagin rotar yapmas,
 Transit ugusu kagirma,

+  Odedigi iicreti yiiksek bulmast,
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* Herhangi bir sebeple diger yolcularla tartijma ya da anlagmazlik
yagamasi,

¢ Yerinden memnun olmama,

« Tkrami begenmemesi,

o Tkramun ticretli olmast,

+ Bagajina yer bulamamas,

« Kabin 1s1smn1 sicak ya da soguk bulma,
* Evcil hayvani kafesinden ¢ikaramama.

Yukarida siralanan gibi birgok farkli nedenden yolcu memnuniyetsizlik
yasayabilir hatta 6fkelenebilir. Bu gibi durumlarda Kabin memuru yolcunun
olumsuz tutum ve davranigini kesinlikle kigisel algilamadan empatik yaklagarak
sorunu ¢ozmeye ¢aligmalidir.

2.5. Farkli Kultirlerarast ileti§im

Kiiltiir dedigimiz kavram insanlarin fiziksel ve zihinsel olarak varligidir.
Kiiltiir yere, zamana, kisiye gore farklilik gosterebilir, ayn1 zamanda hem var
olan ve hem de degisen bir yapiya sahiptir. Bu baglamda tanimlayabilecegimiz
kiltiir bizim kigilerle iligkilerimizi, eylemlerimizi ve ¢evremizi etkiler.

Kiiltiirlerarasi iletisimin bagarih olmasi kiginin kendi kiiltiirtinden farkli olan
kigilerle iletisimde bagarili olmasi anlamina gelir. Bunun miimkiin olmasi igin
kisinin kiiltiirleri tanimasi ve bu kiiltiirlerin sahip oldugu farkliliklarin bilincinde
olarak iletigim kurabilmesi gereklidir. Sadece farkli cografyalardan insanlarla
degil, bazen giinliik hayatimizda beraber ¢alistigimiz, zaman gegirdigimiz,
kargilagtigimiz insanlarin pek ¢ogu kendimizden farkh bir kiiltiire sahip olabilir.
Bu kiilttirel farkliliklar: bazen diigiince bazen davranig bazen de aliskanhklarin
tarklilagmasi olarak gorebiliriz.

Kabin memurlari igin farkl kiiltiirlerle iletigim becerisine sahip olmanin
onemi gok biiytiktiir. Ugug sirasinda farkl kiiltiirlerden yolcular kisitlanmug bir
mekan da ve ugusun getirdigi stres altinda seyahat ederler ve tiim bu siiregte
kabin memurlarin bilingli ve farkindalig: yiiksek olarak istenilen kalitede iletigim
saglamasini beklerler. Kabin memurunun kiiltiirel farkindaligr karsilastig
kiiltiire] farkliliklar ve bunu anlama gabas arttik¢a geligir.



BOLUM 3

3. Kabinde Yolcu Tliskilerinde Yaganan Ornek
Olaylar

Sivil havacilikta Kabin memurlugu, yalnizca bir hizmet gorevi degil; insan
hayatina dogrudan temas eden, giivenlik, sorumluluk ve yiiksek iletigim becerisi
gerektiren saygin bir meslektir. Kabin ekipleri, her ugusta yiizlerce farkli duygu,
kiiltiir ve beklentiyle kargilagirken profesyonelliklerini, sogukkanliliklarint ve
insani duyarhliklarini aynr anda sergilemek durumundadir. Yolcu iligkilerinde
yasanan deneyimlerin biiylik gogunlugu kargilikli anlayig, empati ve is birligi
tizerine kuruludur. Ancak nadiren kargilagilan zorlayict durumlar da meslegin
dogasi geregi ortaya gikabilmektedir.

Kabinde yolcu iligkilerinde yaganan 41 6rnek olay dijital mecralara yansimug
nadir ve 6gretici vakalardan esinlenerek kurgulanmug, yolcunun abartili diliyle
yazilmig olup egitim amaglh kullanima yoneliktir. Amacimiz meslegi sorunlar
tizerinden tanimlamak degil; aksine, giiglii yonlerini gortiniir kilmak, kargilagtlan
istisnai durumlari egitimsel bir perspektifle ele alarak mesleki geligime katki
saglamaktr. Her vaka, kabin memurlugunun yalnizca bir gorev degil, ayni
zamanda yiiksek diizeyde iletisim ustalig1 gerektiren bir insan yonetimi sanati
oldugunu ortaya koymaktadir. Egitmenlerin bu vakalar1 egitimde 6grencilerle
paylagarak ortak degerlendirme yapmalarina uygundur.

Vaka caligmasi nedir?

Vaka, bir konuyla ilgili bir takim olaylarin 6zel ve somut bir halinin
anlatimidir. Vaka yontemiyle katilimcilar, sorunlarr gérme, teshis etme ve
onemliden 6nemsize dogru siralama yetenegine sahip olurlar. Egitilenler
uygulamada kargilagabilecekleri somut ve gergek olaylar1 6ncesinde deneyimleme

39
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sanst bulurlar. Bu sayede teorik ilke ve bilgileri gergek olaylara uygulayabilme
ve ¢ozlim gelistirme olanag ortaya ¢ikar.

Vakalarin ¢oztimiinde egitilenler birlikte ¢aligacag i¢in yaraticiliklar artar,
bakig agilar1 genigler. Egitimde degisik kisilerin gortiglerini dinledikleri igin dikkat
ve ilgileri siirekli taze kalir. Egitilenler kendi goriiglerini agiklayabilir, egitimde
pasif olmaktan ¢ikarak aktif duruma gegerler. Vaka ¢aligmasi katilimcilarin
kisiliklerini tanimak bakimindan da son derece yararh bir yontemdir. Ozetle
egitimde vaka uygulamast;

+ Teorik konular1 uygulamaya gegirir.

+ Uygulama ve tecriibe arasinda saglam kopriiler kurar.

+ Katlanlarin sorunlara degisik agidan yaklagmalarini saglar.
+ (Coziim alternatiflerini artirir.

+ Egitilenlerin katilima ve aktif; egiticinin derleyici, toparlayici ve nis-
peten pasif oldugu bir yontemdir.

Vaka yonteminde stiregler su sekildedir;
Vakanin hazirlanmast,

Vakanin ¢ogaltilarak egitilenlere dagitilmast,
Bireysel ¢oziim galigmast,

Kiigiik gruplarda bireysel ¢oziimlerin goriigiildiigii grup ¢alismalari,

SAREE R

Tiim katilimcilarin yer aldig1 egitmen baskanliginda yapilan tartigmalar.
Vaka tartigma siireci nasil yonetilmelidir?

Egitmen tartimay1 genellikle “Vakadaki sorun nedir?” diye baglatir. Bazilar
soruna temas etmeden “Bu vakada ne gibi olaylar var?” veya “Bu vaka haklkinda
Joriisiintiz nedir?” veya “Bu vakadn ne yapilmadyr?” diye sorabilir. Sonrasinda
vakayla ilgili yetkinliklerin neler oldugu, kargilanamayan yolcu beklentilerinin
neler oldugu ve bu vakanin yaganmamast igin neler yaganmasi gerektigi
egitilenlere sorulur.

En dogru olani sinifa 6nce sorunlarin ne oldugunu sormak, bu sorunu
doguran sebepleri aragtirmak ve daha sonra ¢6ziim igin ne yapilmasi gerektigi
tizerinde durmaktir. Eger tartigmalar egitmenin diistindiigii yonde ilerlemiyorsa,
katilimcilarin ne soylemek istediklerini dinlemek yararl olacaktir.

Katilimcilar sorunu goremedikleri ya da dogru analiz edemedikleri zaman
egitmen nazikge “Geriye donelim ve yeni bir baglangg yapalim” veya “Bu soruna
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bir an igin tamamen farkl bir bigimde yaklasmaya ¢alsalun” diyerek konuyu
istedigi noktaya getirmelidir.

Egitmen tartigmalarda pasif olmalidir. Fikirlere karsi yargilamada
bulunmamalidir. Tim katihimcilarin katilimini saglamals, hig¢ konugmayanlara
konugma imkan: vermelidir. Vaka tartigihirken yonlendirici sorular sormak
suretiyle katilimcilar1 kisir tartigmalardan uzaklagtirmalidir.

Vaka uygulama sinifi nasil olmalidir?

Sinifin fiziksel durumu mumkiunse tim katilimcilarin birbirlerini
gorebilecekleri “U” veya yarim ay bigiminde olmalidir. Daha biiyiik gruplarda
amfi kullanilabilir.

Vakanin ¢oziimii egitilenlere verilmeli midir?

Coziimiin egitilenlere dagitilmas: veya egitim sonunda agiklanmasi
egitilenleri «egitmen nasil olsa sonunda ¢6ziimii bize verecek veya son ve
dogru sozii o sdyleyecektir» bekleyisine sokacaktir. Bu tutum katilimeinin iyi
hazirlanmamasina ve serbest fikirli bir tartigma ortamina girilmemesine neden
olur. Bu nedenle vaka ¢6ziimiiniin verilecegi egitimin baginda katilimcilara
soylenmemelidir.

Kitabimizda yer alan 41 vakanin ¢oziimleri egitmenin yonlendirmesi,
deneyimi ve ilgili havayolu yaklagimi dogrultusunda vaka galigmasi sonunda

egitilenlerle paylagilabilir.
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yolcu beklentileri ve
sonuglari

Vaka Numarasi 1

Vaka Ad1 Kabin amirinin gerginligi

Vaka Detay1 Ugaktaki  kabin  amirinin ~ gerginligi  ve
yolculara olan kaba tavri tam bir rezalet! Birisi
hanimefendiye otobiisle yolculuk yapmadigimizi
ve insanlara muavin edasiyla davranmamasi
gerektiginin egitimini vermeli!

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarast 2

Vaka Adi Annelere sayg1

Vaka Detay1 Agustos sicaginda Miami’den Istanbul’a 6 aylik
kizimla birlikte seyahat ettim. Ben ve bebegim
iki erkek yolcu arasinda oturtulduk. Bebegimi
emzirme sirasinda biiyiik zorluklar yagadim.
Kabin memurlar1 bu duruma kayitsiz kalds.
Emziren annelere daha fazla 6zen gosterilmeli!

Iigili Yetkinlikler

Karsilayamayan

yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yasanmamasi i¢in ne
yapilabilir?
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Vaka Numarasi 3
Vaka Ad1 Yabanc1 yolcuya ilgisizlik
Vaka Detay1 Almanya’dan Tstanbul’a déniiyordum, yolcu

kabin gorevlisine Almanca bir soru yoneltti.
Kabin gorevlisi yolcuya Ingilizce bilip bilmedigini
sordu, hanimefendi “No” deyince kabin gorevlisi
Almanca bilmedigini syleyerek yolcunun yiiziine
bile bakmadan oradan uzaklagt1.

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yasanmamasi i¢in
neler yapilabilir?
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Vaka Numarast 4

Vaka Adi Tlac1 igin su isteyen yaslt yolcu

Vaka Detay1 Ugus esnasinda yanimda oturan yagh bir hanim
ile ¢ok hog sohbet ediyorduk, sonra birden bu
hanim ila¢ saatini gegirdigini fark etti ve telaga
kapildi. Ben Hostes Hanimdan rica edersek bize
yardimcr olacagini soyledim. Hostes Hanim
heniiz yash kadinin soziinii bile bitirmesine izin
vermeden “Inmek iizereyiz, ben arkada govevliyim,
swyunuzu inince onden temin edersiniz.” dedi ve
gitti.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan

yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yasanmamasi i¢in
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

5

Vaka Adi

Sert tavir

Vaka Detay1

Ugaga binip koltuga oturdugumda kemerimi
baglaylp kitabim1 ag¢tim. Kitaba o6yle ¢ok
dalmigim ki ne kalkisgt ne de yapilan anonslari
fark ettim. Ben heyecanla kitabimi okurken
birden kitabim bana dogru itildi ve bir Hostes
Hanim masami agip sandvigi masaya adeta
firlatt1. Meger servis yaptyormug da ben daldigim
i¢cin duymamisgim. Hostes hanimin bu sert tavri
kargisinda sinirlendim ve “Vemegini bitirmeyenlere
dayak da var m” diye sordum. Yiiziime bakti,
cevap vermeden gitti.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar:

Sizce bu vakanin
yagsanmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

6

Vaka Ads

Meslektag utanct

Vaka Detay1

Uzun siire sonra ilk kez hostes olarak degil de
yolcu olarak uguyordum. Yolcu olmak ilging
gelmisti, i yerimi disaridan bir gozle incelemeye
karar verdim. Derken servis esnasinda bir hostes
arkamda oturan yolcu ile olduk¢a asik bir surat
ile kavga etmeye bagladi. Miidahale etmeden
sadece izliyordum ki sira bana geldi. Cay ya da
kahve yerine ozellikle domates suyu istedim. Bu
istegimi duyan hostes iyice sinirlendi, bagini iki
yana sallayarak “YOK!” dedi. Hostes Hanimin
derdi igini bir an Once bitirmekti ve Ofkesini
kontrol edemiyordu. Bu tavirdan sonra bir sey
igmek istemedim ve ¢ok tiziildiim.

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yasanmamasi i¢in
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

7

Vaka Adi

Aglatilan gocuk

Vaka Detay1

Ik defa ugaga binen kiigiik oglumun yanindan
ayrrmadigi maket ugagi, kirllmasin diye elimizde
ugagin igine aldik. Valizlerimiz ile birlikte st
dolaba yerlestirdik ve yerimize oturduk. Hostes
Hanim geldiginde o dolaptan bagina bir ceket
diistii, Hostes Hanim bu ceketi sinirli bir sekilde
dolaba itti. Maalesef dolaptan egyalarimizi
alirken oglumun ¢ok 6zendigi maketi kirilmisti.
Oglumun gozyaglar1 dinmedi. Hostes hanim ise
nerdeyse olumuz aglhiyor diye bize kizacakti. Ters
ters bakiyordu.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin

neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

8

Vakanin Adi

Utang

Vaka Detay1

Hayatimda ilk kez ugaga binecektim ve yer
numarasini - bilmiyordum. Bu sebeple ugaga
bindigimde de en begendigim yere oturdum.
Daha sonra koltugun sahibi geldi tabii ve durumu
gozmesi igin bir hostes gagirdi. Hostes hanimin
istedigi binig kartimi bulmak igin heyecanla
cantami karigtirirken kendisi kartimi gordii ve
elini cantama daldirip karti aldi. Bana yerimi
gosterdi ama “Kends yerlerine de oturamazlar ki”
diye soylenmesini duydum. Bu durum beni ¢ok
utandirdi.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yasanmamasi i¢in
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

9

Vakanin Adi

Azar

Vaka Detay1

Ugaga elimde iginde bilgisayarim ve birkag
sayfa kagit olan evrak ¢antam ile birlikte
bindim. Koltugumun istiindeki dolaplarda yer
kalmamigti ben de bagka bir dolaba koymak
istemedim, kucagima aldim. Ugagin kalkmasina
az bir siire kala bir hostes yanima geldi ve sinirli
bir sekilde “Burase giivenlik ¢ikist! Giivenliginiz
agisindan gantamze dolaplara yerlestivmeniz gerekir,
verir musiniz?”  diyerek kucagimdaki ¢antay1
resmen elimden ¢ekti. Sert bir gekilde ¢antami
dolaplardan birine sokusturmaya ¢alistyordu
ki daha fazla dayanamayp “Ipinde bilgisayar
var yalmz, bivaz dikkat eder misiniz?” dedim.
Umursamazca “Higbir sey olmaz.” dedi, ¢antami
zorla bir bogluga tikt1 ve gitti.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarast 10

Vakanin Adi Ekmek yerine laf yemek

Vaka Detay1 Ugusumda ilk siralarda  oturmama ragmen
ne esime ne de bana ekmek servisi yapilmadi.
Ikinci cagirmamda yiiziime bile bakmayan bir
hostes tarafindan ne istedigim soruldu. Ekmek
bekledigimizi soyledigimde bir sey soylemeden
gittl. Yarim saat sonra ekmegi getirdiginde 6ziir
dilemek yerine benim sitemime “Vard: da biz mi
vermedik beyefendi?” dedi.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan

yolcu beklentileri ve
sonuglar:

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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yolcu beklentileri ve
sonuglar:

Vaka Numarasi 11

Vakanin Adi Ucgakta kavga

Vaka Detay1 Kalkigtan bir siire sonra hostesler servise bagladig:
sirada bir Hostes hanim deodorantini gikartip
gevreye sitkmaya bagladi, bir yandan da “Bu ne
terbiyesizlik, weak burasi, tuvalete gitsene!” diye
soyleniyordu. Yolcu da maalesef hostes hanima
kiiftirler ile kargilik veriyordu. Giderek artan bu
olumsuz durumu hostes hanim ¢6zemedi ve bu
¢irkin durumun i¢inde uzunca bir siire kaldik.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarast 12

Vakanin Adi Anons yanlig, mazeret daha yanlsg

Vaka Detay1 Ugakta en 0n sirada seyahat ediyordum. Anons
yapilirken gidilecek meydanin adi yanhg anons
edildi. Hata insanlar igindir ama ekipten bagka bir
hostes yanlighigi soyleyince anonsu yapan kiginin
verdigi cevapta kabul edilemezdi. “Sana m diistii?
Zaten bir sey dinledikleri yok. Anlamamusiardy”.

Iigili Yetkinlikler

Karsilayamayan

yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

13

Vakanin Adi

Geg gelen kutlama pastasi

Vaka Detay1

Esimle birlikte evlilik yildoniimiini kutlamak
tizere Kibris’a gidiyorduk. Havayolu sirketinin
ozel giinler igin kutlama pastast uygulamasi
oldugunu bilet satin aldigim acenteden
ogrenmigtim. Buna ¢ok sevindim ¢linkii biz de
otelde neredeyse her giin boyle kutlamalarin bir
pargast olmaktan mutluluk duyuyorduk.

Servis bitiminde gelecegini diigiindiigiim igin
esime de hissettirmeden dort gozle kabin
ckibinin yolunu bekliyordum. Bu siirprizin egimi
mutlu edeceginden emindim; binlerce metre
yiikseklikte esimin sevincini gormek istiyordum.
Inise gok az kalmigti ki bir kabin memuru elinde bir
kutuyla “Buyurun sizin evlilik yildoniimiiniizmiis”
diyerek pastay1 elimize tutusturuverdi. O anda
ne yapacagimi bilemedim siirpriz son derece
anlamsiz bir hal ald1.

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

14

Vakanin Adi

Bir meslektag kargilagmasi

Vaka Detay1

Bir hava yolu sirketinde kabin amiri olarak
caligmaktayim. Bagka bir havayoluna ait bir
ucusta kendi sirketimde de uygulandig: sekilde
kendimi kabin ekibine tanittim. Elbette ¢ok
ozel bir ilgi beklemiyordum ama bir “Iyi ueuglar
ya da bir sey daba icer misiniz” diye bir nezaket
gosterilmesini bekledim. Ekip ¢ahiganlar1 sanki
“Bunu bize niye soyle soyledin” der gibiydi ve ugus
boyunca herhangi bir deger ve 6zen gosterildigini
hissettirmediler. Hatta bir tebessiimii  bile
esirgediler. Havacihigin bir kiiltiiri oldugunun,
tiim hava yollarinda ¢alisanlarin birbirlerine kars:
ozenli davranmalar1 gerektigine dair bilinglerinin
olmas1 gerektigini diigiinliyorum. Havacilik bir
diinya meslegidir ve ortak mesleki degerlere
sahiptir. Bu degerler diger havayolu ¢alisanlarina
karg1 ozel ilgi gosterilmesi gerektigini soyler.

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yasanmamasi icin
neler yapilabilir?
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yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Vaka Numarasi 15

Vakanin Adi Olgiiyii kagirmak

Vaka Detay1 Negeli ve asir1 konugkan bir kabin memurunun
yapmug oldugu yersiz ve seviyesiz esprilerine
maruz kalmaktan biiyiik rahatsizlik duyduk.
Ustelik tiim konusmalar dért sira ilerimizdeki
yolcuya yapilmasina ragmen kabini kendi
sahnesi gibi kullanmakta oldugu igin hepimize
ulagtyordu.

Tlgili Yetkinlikler

Karsilayamayan

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

16

Vakanin Adi

Aglayan gocuk

Vaka Detay1

Dort  yagindaki  ¢ocugumla memleketimden
Istanbul’a gidiyordum. Cocugum ¢ok agliyordu,
ucug korkusu vardi ve ben de elimden bir sey
gelmedigi i¢in kendimi ¢ok kotii hissediyordum.
Bir kabin memurunun yammza  gelerek
ilgilenmesi beni ¢ok rahatlatt: baglangigta ama bu
ilgi sonucunda ¢ocugum hala susmadi. Bunun
tizerine Kabin memuru ¢ocuguma:

“Uslu duy, yoksa seni ucaktan asagqr atarum” dedi.
Bir gocuga boyle sey sdylenir mi? Yaziklar olsun!
Yavrum, biitiin ugus boyunca korkudan agladi.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yagsanmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi 17

Vakanin Adi Gereksiz varsayimlar

Vaka Detay1 Uzun yillardir havayolu ile seyahat eden bir ig
adamiyim. Egim benden 15 yag geng. Bu bizim
i¢in bir sorun degil ama sanirim kabin ekibi igin
bir sorun oldu. Ciinkii servis sirasinda “Kzzimiz
dn bir sey icer mi?” diye sorarak aramizdaki yag
farkin1 gereksiz yere 6n plana gikartt1 ve bu beni
ok rahatsiz etti.

Tlgili Yetkinlikler

Karsilayamayan

yolcu beklentileri ve
sonuglar:

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

18

Vakanin Adi

Acrya sayg1

Vaka Detay1

Istanbul’dan Erzurum’a seyahat ediyorduk. Bizim
igin tiziintiilii bir ugustu ¢linkii ¢ok sevdigimiz
babamizi kaybetmigtik ve ugagin kargosunda
kendisinin cenazesi vardi. Memlekete gotiiriip
son gorevimizi yapacaktik. Ben ve kardeglerim
act igindeydik, gozyaslarimizi  tutamiyorduk.
Kabin ekibinin oturduklar1 yer bize gok yakind:
ve siirekli kahkahalarini duymak bizi gok rahatsiz
etti. Acamizin anlagilmadigini ve bize sayg:
gosterilmedigini hissettik.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yagsanmamasi i¢in
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

19

Vakanin Adi

Agir ilgi

Vaka Detay1

Londra ugusu sirasinda kabin ekibinden birinin
tiniversite arkadagiyla ayni sirada oturma
sansizhigini yagadik. Ugug boyunca kabin
memuru tepemize dikilerek saatlerce gelmigten
gegmigten, bir siirii liizumsuz konudan bahsetti
ve bu konugmalarin iginde bulunmak zorunda
kaldik. Ustelik durmadan ¢ay, kahve, igecek
ikram ettigi arkadaginin yaninda oturan bizlere
“Birsey iger misimiz?” diye sorma nezaketini

bile gostermeyerek, yok saymasindan biiyiik
rahatsizlik duyduk.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarast 20

Vakanin Adi Haddini agan diyaloglar

Vaka Detay1 Uzun yillar yurtdiginda yasadiktan sonra yurtigi
bir uqusta “Acaba bir Bloody Marry alabilir
mayim?” diye sordum. Kabin memuru yiiziinde
garip bir ifadeyle “Beyefendsi, burast Business class
me?” diye cevap verdi. Gergekten ¢ok mahcup
oldum. “Ay sormaz olaydim! diye diigiindiim.
Nasil bilebilirdim hangi ugusta neyin ikram
edildigini?

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan

yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

21

Vakanin Adi

Korkutan anons

Vaka Detay1

Bir psikiyatr olarak ugus korkusunun ne demek
oldugunu ¢ok iyi tanimlamama ragmen; kendi
ucus korkumla zaman zaman bag etmekte
giiglitk gekiyorum. Ister kisa ister uzun olsun,
ucus esnasinda beklenmedik durumlarin en
sik rastlanani tiirbiilans oluyor. Bu durumda
kabin memurlarinin derhal yaptiklari anonsun
tonlamasindan, kontrol i¢in kabine ¢iktiklarindaki
tavirlarina  kadar her gsey benim iginde
bulundugum psikolojiyi olumlu ya da olumsuz
etkiliyor. Ustiinliiklerinin ve yolcu iizerindeki
etkilerinin farkinda olarak kendilerinden emin
davranmalar1 ugus fobisi yagayanlar igin ¢ok
¢ok onemli. Keske son u¢usumda da kabin ekibi
bu yazdiklarrm dogrultusunda davransaydi ve
hepimiz panik olmasaydik.

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

22

Vakanin Adi

Her hali ile negatif

Vaka Detay1

Oldukga stresli bir toplantidan sonra kiigiik bir
tatili hak etmigtim. Egim, ben ve alti yagindaki
kizm ile bu tatile ¢ok anlam yiiklemistik.
Bu sebeple fedakarlik yaparak Business class
sinifindan ugak bileti aldim. Yolculugumuz gok
kisa stirecekti, sadece 55 dakikalik Antalya ugusu.
Ugagin kapisindan girince sahte giiliis ve donuk
bakiglar1 goriince eyvah dedim. Ne yazik ki ugugta
tahminlerim dogru ¢ikti. Kabin memurunun
“Ne yapabilirim?” ifadesi ve yaydig: enerji ile ne
yedigimizden zevk aldik ne de ugusun keyfini
¢ikarabildik. Cit1 pit1 gOriiniigiiniin - ardinda
her bastigr adimda koridoru titretecek sertlikte
asker gibi vyiirliyen sordugu sorular ile bir gey
ikram etmekten ¢ok; “Ne yemeyeceksiniz?”,
“Daha ne yiyeceksiniz?” der gibiydi. Bununla
birlikte ekonomi boliimiinden gelip gegen kabin
memurunun yizine bakinca igim agildi ve
diisiinmeden edemedim. Ugakta kaliteyi servis
degil kabin memurlar1 belirliyor.

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yagsanmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

23

Vakanin Adi

Ugus korkusu

Vaka Detay1

Uzun yillardir korkumdan o6tiirii ugakla seyahat
edemiyordum. En sonunda gegen ay korkumu
yenerek, biiyiik bir cesaretle ugaga bindim. Ugqus
korkusu terapisinde 6grendigim gibi, kendimi
telkin ediyor ve endigelenmemeye caligtyordum.
Goziim  siirekli  kabin memurundaydi.  Bir
sorun olursa onlardan anlayabilirim diye
diiginliyordum. Baglangicta her sey yolunda
gidiyordu. Ancak ugak kalktiktan sonra kabin
memurunun hizli ve telagh hareketleri igimdeki
endigeyi tetikledi. Kabin ekibinin her hareketinin,
ozellikle benim gibi fobisi olan yolcular igin
olumlu ve kontrollii olmasi gerekir. Telag igindeki
tavirlart onlardan aldigim giicti silip stiptirerek
beni endigeye bogdu. “Ne icersiniz?” dediginde
artik higbir gey igecek ya da duyacak durumda
degildim. Oysaki benim tek istegim giivenli ve
korkusuz bir ugug yapmakti.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yagsanmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

24

Vakanin Adi

Anonsu yapan askerlik arkadagim

Vaka Detay1

Gegen cumartesi sanshi giiniimdeydim kisa bir
ugus yapacaktim. Havayollarina yeni katilan ve
benim hayranlik duydugum Airbus ugag: ile
ucacaktim. Kabin ekibindekilerin iiniformalar:
da ucak gibi mikemmeldi. Cok giiler yiizle
kargiladilar ve her sey ¢ok giizel gidiyordu.
Serviste en sevdigim sicak sandvigten ikram ettiler.
Ancak mutlulugum uzun stirmedi. Cok rahatsiz
edict bir anonsla irkildim ve Ata soziimiizdeki
gibi “Bir ¢uval incir berbat oldu”. Samimiyetin
dozunu kagiran ve de agir1 yiiksek sesle yapilan
anons o kadar rahatsiz ediciydi ki artik higbir sey
goziime giizel goriinmez oldu.

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yasanmamasi icin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

25

Vakanin Adi

Misafirin yaninda tartisma

Vaka Detay1

Bir havayolunu tercih edilir konuma getiren
onun zenginliklerini sunmay1 bilen kiymetli ve
donanimli kabin memurlaridir. Cok sik ugug
yapugim igin birbirleriyle olan iletisimlerine
sahit oluyorum. Ugus ekipleri birbirlerine karg:
her zaman ¢ok zarif ve kibar davraniyorlar. Bunu
giptayla izliyorum. Ne yazik ki zaman zaman
gecen giin bagima geldigi gibi bunu beceremeyen
ckiplere de rastlanmiyor degil. En son ugusumda
Oyle bir ekiple karsilagnm ki yolcu olarak
onlarin konugmalarini, asirt el kol hareketlerini
gormekten biiylik rahatsizik duydum. Daha da
otesi, yanimda oturan kaba saba halli yolcu bile
aralarindaki negatif soylemleri ve enerjiyi fark
ederek yiiksek sesle onlara soylenmeye baglamaz
m1? “Bu hava yollarinin bu kadar enteresan
kabin memurlarini almasina gagirtyorum, ya hig
mi egitim almadimz? Misafirin yaninda tartigilir
mi1?” Ugakta birbiri ile ge¢inemeyen kabin
memurlart... Yiizler bes karis... Atigmalar... Surat
asmalar... I¢im daraldi vallahi! Bunun iizerine
bir de kabin ekibi “Ne oldu beyefendi rahatsiz mi
oldunuz” demez mi?

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar:

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

26

Vakanin Adi

Duygusuz robotlar ile ugmak

Vaka Detay1

Gegen ay yaptigim uzun ugusta kabin ekibini
gozlemleme firsam  oldu; sanki  bakiyor
gormiiyorlardi, goriiyor algilamiyorlardi. Adeta
bir duvar vardi aramizda. Sahici, samimi ve
insani bir iletigim olmadigini hissettim. Bu
durum bana gelecekti insanlar yerine robotlarin
bu isi gok daha iyi yapacagini diistindiirdii. Eger
insan olmanin getirdigi sahicilik ve yakinlik
olmayacaksa, robottan insanin ne farki var diye
diistinmeden edemedim.

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yasanmamasi icin
neler yapilabilir?




68 | Sivil Havaciltk Kabin Hizmetleri Igin 41 Vidkada Tletisim ve Yolcu Iliskileri

Vaka Numarasi

27

Vakanin Adi

Assolist kokusu

Vaka Detay1

Alerjisi olan bir yolcu olarak gegen giin
yaptigim uqusta sagkinliklar igerisinde kaldim.
Kabin amirinin kullandig1r parfiim adeta bir
assolist parfiimiiydii. Cok giiglii ve etkiliydi.
Biitiin solunum sistemimi rahatsiz etti ve ugus
sonrasinda bir hafta ila¢ kullanmak zorunda
kaldim. Koridordan her gegtiginde pesi sira
kokusu yayiliyordu. Kabin ekiplerinin boyle
kokular kullanmamasi gerektigi konusunda bir
egitim verilmesi gerektigini diigiiniiyorum.

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yasanmamasi i¢in
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

28

Vakanin Adi

Gece gece giiriilti

Vaka Detay1

Bu havayolu ile ilk ve son defa ugusumdur,
bir daha asla onlar tercih etmem! Bir gece
ucuguydu ve ertesi sabah gittigim tilkede 6nemli
bir i toplanum vardi. Aksam yemeginden
sonra kabini kararttiklarinda giizel bir uyku
gekecegim konusunda umudum vardi. Ne yazik
ki umutlarim suya diistii. En arka koltukta
oturdugum i¢in kabin ekiplerinin sabaha kadar
anlamli anlamsiz muhabbetlerine, kahkahalarina,
giiriiltiilerine maruz kaldim. Hi¢ uyuyamadigim
gibi sinirlerim de bozuldu. Kabin ekiplerinin
sessiz ¢aligmak, sessiz olmak ve bir yolcunun
ihtiyaglarinin farkinda olmak konusunda egitime
ihtiyaci oldugunu diistintiyorum.

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yasanmamasi icin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

29

Vakanin Adi

Su var, sabun var

Vaka Detay1

Kabin memurlar1 servis yaparken ceketlerini
gikariyorlar, eger boyle kokacaklarsa  hig
¢tkarmalarma izin vermemeli! Ya da gerekli
bakimi yapsinlar. Arttk bunu biz 06gretecek
degiliz. Ben ¢ok kiigiik bir ofiste pek gok kisiyle
bir arada ¢alistyorum. Buna ragmen hig¢ kimse
ter kokmuyor. Su var, sabun var. Daha da 1iyisini
benden 6grenmek isterseniz banyodan sonra
biraz karbonat1 koltuk altlarina siiriip tiim giin
kotii kokulart 6nleyebilirsiniz.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar:

Sizce bu vakanin
yagsanmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

30

Vakanin Adi

Burasi neresi

Vaka Detay1

Havayolu ile Kars’a yaptigim yolculukta hava
meydaninin ad1 “Harakani” olarak anons edildi.
Sarikamug olarak biliyordum. Tnerken

kabin ekibine “Neden Harakani diye anons ettiniz?
Yeni bir meydan mi agildi, bir isim degisikligi
mi oldu?” diye sordugumda kabin memurunun
konuyla ilgili higbir bilgisi olmadigin: fark ettim.
Kabin ekipleri sadece servis verme konusunda
degil aymi zamanda gittikleri meydanlar ve
sehirler hakkinda da bazi bilgilere sahip olmali
diye diigiiniiyorum.

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yagsanmamasi i¢in
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi 31

Vakanin Adi Eski kabin memurlar:

Vaka Detay1 Eskiden Kabin memurlarmna hayranlikla bakardik.
Her havayolu hizmette 6n planda, bakiml,
giizel, hog insanlar1 ¢ahistirirdi. Nedir bu kabin
memurlarinin hali? Daha bakiml, daha 6zenli,
daha gozii gonlii agan kabin memurlar1 olmali.
Ilk izlenim olumsuz olunca maalesef memnuniyet
zor!

Ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan

yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin

neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

32

Vakanin Adi

Emret komutanim

Vaka Detay1

Kabin ekiplerinin ugakta bu “Cok sey yaptyorum”
edas1 beni son derece rahatsiz ediyor. Verdiginiz
bir gay, bir kahve. Bu ne eda, bu ne tavir, bu ne
ciddiyet? Insan bir yolcunun yiiziine bakar ve
giilimser sonra “Ne icersiniz?” der. Bu davranig
cay kahveden daha kiymetlidir.

Anladik ugus emniyetini sagliyorsunuz, onun
i¢in biraz ciddiyet diyorsunuz. Kirk yilin baginda
bir kaza olacak, hayatimizi kurtaracaksiniz diye
komutan gibi davranmaniza liizam var mi?

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yagsanmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

33

Vakanin Adi

Emanete hiyanet

Vaka Detay1

Dokuz yagindaki oglum refakatsiz olarak ugtu.
Havayoluna olan giivenim bu ugusta son buldu.
Oglumu karsiladigimda “Ugakta ne yedin diye?”
sordum higbir sey yememis. “Ne oldu dedim?”
“Uywya ~ kaldum, — yemek  servisini  kagrrdum.
Uyandypimda sirt cantams avadim, bulamadim
ve daba sonra fark ettim ki canta swtumda wynya
kalmiszm™. Sizin hig kurahmz yok mu, bu konuyla
ilgilenen bir kabin memuru olmaz mi, emanet
ettigimiz ¢ocugumuza neden sahip ¢ikmazsinmiz?
Yaziklar olsun!

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yagsanmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

34

Vakanin Adi

Yardim eden yok mu

Vaka Detay1

9 aylk kizim ve 8 yagindaki oglum ile ok
yagmurlu bir giinde ugak seyahati yaptik.
Kabin memurlarinimn ilgisini ¢ekmek benim igin
gok zor oldu. Bebek kemeri igin 3 kez ¢agirma
butonuna bastim. Iniste bebek arabasi ucak
kapisina gelmemisti. Bebek arabasimi almak
i¢in, kucagimda bebekle beni yiirtittiiler. Oysaki
bir bebek ve ¢ocukla seyahat eden bir yolcuyu
tark edip, ben istemeden kendileri yardima
olmaliydilar!

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yasanmamasi icin
neler yapilabilir?
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yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Vaka Numarasi 35

Vakanin Adi Sinirsiz servis

Vaka Detay1 Son zamanlarda yaptigim yurtdist uguslarda
ckonomi smifinda seyahat eden yolculara
istedikleri  kadar igki  servisi  yapildigin
goriiyorum.  Anhiyorum  yolcular1  memnun
etmeye c¢ahigtyorsunuz. Ama  bu  yolcularin
bu kadar ickiden sonra yaptiklar1 ya da
yapabileceklerini hesaba katmiyorsunuz.

Tlgili Yetkinlikler

Karsilayamayan

Sizce bu vakanin
yasanmamasi i¢in
neler yapilabilir?
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Vaka Numarast 36

Vakanin Adi O bir ¢ocuk

Vaka Detay1 Havayolu bir sandvi¢ vermekten yoksun mu?
11 ve 12 yaginda olan iki ¢ocugum var, ugakta
yemek yemekten zevk aliyorlar. Tkram sirasinda
yanimizdaki yolcu sandvigini almadi. Oglum o
fazla olan sandvigi de almak istedi. Kabin memuru
“Size somra yavdumcr olacoyim, servis bitsin, ben
unutursaom siz hatwlatm” dedi. Allah askina tek
istedigim artan sandvigi almakti ve isteyen de bir
gocuktu...

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan

yolcu beklentileri ve
sonuglari

Sizce bu vakanin
yagsanmamasi i¢in
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi 37

Vakanin Adi Yandim Allah

Vaka Detay1 Ikram sirasinda kahve igmek istedim. Hostes
kahveyi bardaga koyarken bir baktim ki
oldugu gibi lizerime akiyor. Takim elbisemin
mahvolduguna m1 yanayim yoksa sicak su ile
yandigima mi? Bardagin ¢atlak oldugunu kahveyi
koymadan 6nce fark etseydi kegke!

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan

yolcu beklentileri ve
sonuglar:

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

38

Vakanin Adi

Ozrii kabahatinden biiyiik

Vaka Detay1

Ucgakta 15. sirada oturuyordum. Ugug sirasinda
tam kahve igmeyi hayal ederken hostesler bizim
bulundugumuz siray1 es gegtiler. Ne 6nden ne de
arkadan gelen ekipler bizim siraya i¢ecek sormadi.
Kendimi ¢ok degersiz hissettirdiler. Hostes
butonuna basarak cagirdigimizda ise “Atlamus,
hemen veriviz, sorun degil!” seklinde ciiretkir ve
tersleyici bir ses tonu ile cevap verdi. Oysaki,
nezaketle kusura bakmayin deyip kahvemizi verse
yeterli!

ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yasanmamasi i¢in
neler yapilabilir?
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yolcu beklentileri ve
sonuglari

Vaka Numarasi 39

Vakanin Adi Gantam nerde

Vaka Detay1 Sadece el bagajmla seyahat ediyordum.
Oturdugum koltugun dolap {istii bagajinda
yer kalmadigr igin kabin memurundan yardim
istedim. Benden en az 10 sira geride bir dolaba
gantamu yerlestirdi, tam olarak yerini goremedim.
Varig noktasina ulagtigimizda el bagajimin orada
olmadigini fark ettim. Bagka bir yolcu yanlighkla
benim bagajimi almisti ve ben yanimda higbir
malzemem olmadan kalakaldim!

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin

neler yapilabilir?
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Vaka Numarast 40

Vakanin Adi Zorundalik

Vaka Detay1 O giin ugusta kendimi hig iyi hissetmiyordum.
El bagajimi bile dolaba koyacak halim yoktu.
Bu nedenle kabin memurundan yardim istedim.
“Bunu  kendiniz  kaldwmalisimz, ben  yapmak
zorundn degilim!”  diyerek sert bir dille beni
azarladi. Tim ugus boyunca keyfim kagt1 ve
kendimi kotii hissettirdi. Bu kadar zor muydu
yardim etmek?

Tigili Yetkinlikler

Karsilayamayan

yolcu beklentileri ve
sonuglar:

Sizce bu vakanin
yaganmamasi igin
neler yapilabilir?
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Vaka Numarasi

41

Vakanin Adi

Giinaydin

Vaka Detay1

Ugusta ¢ok yorgun oldugum hemen uykuya
dalmigim. Uyku sirasinda ayagimi  koridora
uzatmigim, farkinda bile degilim. Tkram servisi
yapan kabin memurlar sert bir sekilde ikram
aract ile ayagima ¢arpmca neye ugradigimi
sasirdim. “Ne yapoyorsunuz siz, ayagumn tistiinden
gectiniz?” diyerek can havi ile bagirdigimda ise
gayet piskin bir tavirla “Giinaydin, wyandyjmiz
wi oldu, tkram baslady” diyerek sirittilar! Olan
ayagima ve boliinen uykuma oldu!

Ilgili Yetkinlikler

Karsilayamayan
yolcu beklentileri ve
sonuglar1

Sizce bu vakanin
yasanmamasi i¢in
neler yapilabilir?
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