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Indledning
Højtråbende forretningsfolk, frustrerede 
familiefædre, festklare chartergæster, pas-
sagerer med flyskræk eller psykisk syge. 
Unruly passengers – uregerlige passagerer 
– antager mange former, og der er derfor 
ikke noget entydigt svar på, hvordan man 
defuser – dæmper – disse. 

Der findes ikke nogen entydig samlet sta-
tistik over, hvor mange unruly passengers, 
flyselskaberne oplever, og selskaberne ind-
beretter formentlig kun en mindre andel 
af tilfældene, men flere tilbagemeldinger 
tyder på en stigende tendens. Der er derfor 
grund til at fokusere på at håndtere disse 
passagerer på den bedst mulige måde, så 

”Hun spildte en drink på mig” 

– mandlig passager, der endte med at tage 
kvælertag på stewardessen.

”Jeg kunne ikke lide den 
måde, hun bad mig om at 
pakke bordet sammen og 
rette ryglænet op, da vi 

skulle lande” 

– kvindelig passager, der endte med at 
tage fat i stewardessens finger og bøje 
den bagover.

”Mit barn græd og havde 
våde bukser, og der var langt 

hen til toilettet” 

– kvindelig passager, der endte med at tage fat 
i stewardessens håndled og vride det rundt.

de ikke bliver til fare for sikkerheden, eller 
kræver uforholdsvis meget af personalets 
opmærksomhed. 

Denne branchevejledning vil give dig nogle 
gode råd om, hvordan du kan dæmpe en 
passager eller en situation, så den ikke ud-
vikler sig til en konflikt. Branchevejlednin-
gen vil også give dig en viden om, hvem de 
unruly passengers er, en mulig forklaring på 
deres opførsel, og hvad du og dine kolleger 
skal være særligt opmærksomme på før, 
under og efter en situation med en unruly 
passenger.  

Citater:
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Hvem er den unruly passenger?

Den unruly passenger
Unruly passengers kan som nævnt vise sig 
på mange forskellige måder. Nogle vil være 
særdeles iøjnefaldende, og man kan med 
det samme se, at her kommer en passager, 
der vil være krævende for personalet og 
muligvis give konflikter. Andre kan i den 
grad chokere og overraske personalet med 
en uventet og ubehagelig adfærd. 

Nedenfor er skitseret de typer af unruly 
passengers, som oftest giver anledning til 

konflikter, og hvilke tegn i kropssproget, 
man kan få øje på hos de forskellige typer, 
når man monitorerer passagererne. 

Der er god grund til at kende tegnene, for 
ved at kende typen kan du give passageren 
en ekstra opmærksomhed og service og der-
med måske forhindre, at en konflikt opstår. 
Desuden er I som personale velforberedte 
og kan sammen bedre håndtere situatio-
nen, hvis den begynder at blive anspændt.   
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Tre typer
Unruly passengers kan opdeles i tre 
kategorier:

1. En passager, som har reageret 
vredt eller aggressivt, men er til at 
tale ned, og ender med at følge 
personalets anvisninger.

2. En passager, som fortsætter med 
at reagere aggressivt, skælde ud og 
som ikke kan tales til rette og ikke 
følger personalets anvisninger.

3. En passager, der er fysisk og/eller 
verbalt truende eller voldelig over-
for personalet eller medrejsende. 

Air rage
Kalder man også fænomenet, når 
personer udviser en unormal, vold-
som og forstyrrende adfærd om 
bord på et fly. 
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Typer af 
unruly passengers

Berusede	

Alkoholikere

Stofmisbrugere

Flyskræk

Stressede passagerer

Psykisk syge

Fysisk syge

Rygere på toilettet

Adfærd og kropssprog 
hos den pågældende type

Kan være generende, larmende, krævende og truende over-
for de øvrige passagerer og personalet.

Kan være svære at spotte, men kan virke angste, urolige, ir-
ritable og blive vrede, hvis de mærker abstinenser.  

Kan være utilregnelige, have udvidede pupiller, røde øjne, 
sludrende og forvirret tale og ringe koordinations- og kon-
centrationsevne. De kan have en udpræget drikke- og spise-
trang. 

Kan være anspændte, urolige, svedende, svimle, blege og 
have tungt åndedræt. 

Kan udvise meget forskellig adfærd. Passageren kan være 
indadvendt, fraværende og have let til tårer, eller være an-
spændt, utålmodig og kan reagere aggressivt og voldsomt 
– også overfor personalets anvisninger. Typiske eksempler på 
stressede passagerer kan være forretningsmænd eller -kvin-
der, der reagerer på forsinkelser eller anvisninger om f.eks. 
at slukke mobiltelefon eller pc/tablet og desuden forældre 
med små børn, som er pressede af at håndtere børnene på 
rejsen og på begrænset plads i flyet.

Kan være svære at få øje på, da de kan udvise vidt forskel-
lig adfærd lige fra helt indesluttede og svære at få kontakt 
med - til en udadreagerende eller utilregnelig adfærd, hvor 
de kan være stirrende eller truende. Kan udvise en adfærd 
som giver oplevelsen af, at personen er ”i en anden verden”, 
hvilket kan give sig udtryk ved, at personen taler om en 
fantasiverden eller giver udtryk for at være forfulgt. Psykisk 
syge kan være svære at få øje på, så stol på din intuition 
og sjette sans og observer personen, hvis du oplever noget 
usædvanligt.

Disse kan ligeledes være svære at få øje på, men f.eks. kan 
en person med sukkersyge vise unormal adfærd, hvis blod-
sukkeret er lavt. Ligesom personer med hjernesvulster kan 
udvise umiddelbart uforklarlig aggressivitet eller adfærd. 

Opdages enten ved aktivering af røgalarm, ved lugten, eller 
ved mistænkeligt lange ophold på toiletterne.
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Hvad kan gå galt på vej til flyet? 
Der er desuden mange af de situationer, der går forud for en flyrejse, som 
kan påvirke en ”helt almindelig” passager, så han eller hun kan ende med 
at blive unruly. 

Påvirkningerne kan være: 
•	 Kø på vej til lufthavnen
•	 Ingen parkeringspladser
•	 Kø ved check-in
•	 Kø ved security check
•	 Gennemsøgning af taske og kropsvisitation
•	 Gentagne fremvisninger af pas og billet
•	 Kø ved gaten
•	 Anderledes lufttryk i flyet 
•	 Konstant motor- og baggrundsstøj
•	 Støj og påvirkninger fra andre passagerer
•	 Anderledes temperatur og luftfugtighed i flyet
•	 Ubekvem siddestilling
•	 Jetlag.

4

Vejledning til håndtering af unruly passengers



5

Vejledning til håndtering af unruly passengers


