DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADI Yer Hizmetleri Tamimi, Diinyada ve Tiirkiye’de Yer Hizmetleri
UNITE NO 1

YAZAR  Ogr.Gor. EMINE BASCI OZMERT

DUNYADA VE TURKIYEDE YER HIZMETLERI

Bu iiniteye giris diinyada ve Tiirkiye’de havaciligin tarihsel gelisimine deginilerek yapilmistir.
Havacilik tarihi, insanligin ilk giinlerindeki ilkel ugus denemeleri ve 17 Aralik 1903°te Wright
kardeslerin ilk havadan agir motorlu ugusu yapmasi da dahil olmak {izere insanli ugusun gelisiminin
tamamidir. Hezarfen Ahmed Celebi, diinyada ilk kez u¢gmay1 bagaran Tiirk bilginidir ve 17. ylizyilda
yagadigi, 1623-1640 yillar1 arasinda saltanat siiren Sultan 4. Murad zamaninda, u¢gma tasarisini
gerceklestirdigi ve genis bilgisinden 6tiirii halk arasinda Hezarfen olarak anildigi bilinmektedir. Evinde
deneylerle ugrasip cesitli konularda arastirmalar yapan Hazerfan Ahmed Celebi, ismail Cevheri adli
bir baska Tiirk bilginini 6rnek alarak bugiinkii hava tasitlarinin ilkel seklini gerceklestirmisti. Kuslarin
ucusunu inceleyerek tarihi ugusundan 6nce hazirladigi kanatlarinin dayaniklilik derecesini 6l¢mek igin,
Okmeydani’nda deneyler yapmis ve bir sabah kiyilarda biriken Istanbul halkinin gozleri oniinde, Galata
kulesinden kendisini bosluga birakarak, kanatlarini hareket ettirerek bogazi asmis ve Uskiidar semtine
inmistir.

YER HIZMETLERININ TANIMI

Yer hizmetleri, yolcunun havalimani veya havaalanina girisinden ugaga binigine kadar uluslararasi
kurallar ve standartlara gore bagaj, bilet, check-in, pasaport, ugus operasyon islemlerini dogru ve
eksiksiz yapmak ayrica hava yolu sirketlerine temsil, kargo, ikram ve ucak bakim gibi hizmetlerinin
tiimiine verilen isimdir. Yer hizmetleri ¢alisanlari, ugaklarin park edecekleri yerleri, ugak tiplerini ve
alanda kalacaklar1 siireyi gbz oniine alarak, tespit eder, ugaklarin, ayrilan yerlere park edilmeleri veya
ikmal yerlerine gétiiriilmeleri ile ilgili isleri yonetir. Havalimani Yer Hizmetleri tiirleri asagidaki
sekilde gruplandirilmistir

* Temsil

* Yolcu hizmetleri

* Yiik kontrolii ve hHaberlesme

* Ramp

» Ugak hat bakim

* Ugus operasyon

* Ulasim

s Ikram servisi

* Gozetim ve yonetim

» Ucak 6zel giivenlik hizmet ve denetim.

Havalimanlarinda yer hizmetleri almis olduklar1 A, B ve C tipi ruhsat yetkileri ile yukaridaki hizmet
tiirlerini verebilmektedir. A grubu ¢alisma ruhsati: Havalimanlarinda, yukaridaki hizmet tiirlerinden
tamamini veya en az yolcu hizmetleri, yiik kontrolii ve haberlesme, ramp, kargo ve posta hizmetlerini
vererek hava tagiyicilarina yer hizmeti yapmak iizere yetkilendirilmistir. B grubu ¢alisma ruhsati:
Havalimanlarinda yukarida belirtilen hizmet tiirlerinden tamamini veya bir kismin1 kendileri i¢in
yapacak hava tasiyicilarina verilmek tizere yetkilendirilmislerdir. C grubu ¢alisma ruhsati: Yukarida
belirtilen hizmet tiirlerinden, temsil, gdzetim ve yonetim, ikram servis ile ugus operasyon hizmetini
yapmak lizere yetkilendirilmislerdir.

TURKIYEDE YER HIZMETLERI

Ulkemizde ilk havacilik calismalari, 1912 yilinda, bugiinkii Atatiirk Hava Liman1’nin hemen
yakinindaki Sefakdy’de, tesis olarak iki hangar ve kii¢iik bir meydanda baslamistir. 11k sivil hava
tasimaciligi ise 1933 yilinda 5 ugaklik kiiciik bir filo ile “Tiirk Hava Postalar1” adi ile baslatilmais.
Tirkiyede ilk yer hizmetleri kurulugu 1958 yilinda Ankara Esenboga Havalimani’nda kurulmus ve ilk
hizmet Iran Air ve Sebena Belgian Airlines’e verilmistir.

DUNYADA YER HIZMETLERI

Insanin, kuslar1 gézlemlemeye basladigi ilk giinlerden beri var olan ugma tutkusunun en erken
dykiilerinden biri Yunan mitolojisindeki anlatimiyla Daedalus ve oglu Ikarus’un efsanesidir. Bu
efsaneye gore Kral Minos, baba Daedalus ve oglunu Girit Adasina hapseder. Hapis hayatindan sikilan
Daedalus'un aklma kaz tiiylerinden kanatlar yapip bunlari kullanarak adadan kagmak gelir. Iste boylece
bilinen en eski efsanevi insanli ugusu gerceklestirmis olurlar. Daha sonra 17 Aralik 1903 yilinda
Wright kardeslerin havadan agir motorlu ugusu yapmasi insanl ilk ugus denemesi olarak bilinmektedir.
Orville Wright 17 Aralik 1903 sabahi bu ugakla diiz bir yiizeyden, u¢agin motorunun disinda herhangi
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bir kalkig diizenegi olmadan havalanarak havacilik tarihinin motorlu ve denetimli ilk insanli ugusunu
gerceklestirdi. Her ne kadar, cogumuz insanli ugusun 1900’lularin basinda ugak ile basladigini sansa da
aslinda insanlar yaklasik 200 senedir uguyorlardi. 1874 yilinda, Felix du Temple, aliiminyumdan
yapilmis, kanat agiklig1 13 m olan ve pilot hari¢ agirlig1 sadece 80 kg olan biiyiik bir tek kanat
(monoplane) ugag1 Brest, Fransa'da iiretmistir. Havacilik endiistrisi insanlarin bir yerlerden bir yerlere
gitme arzusu var oldugu siirece Tiirkiye’de ve diinyada 6nemli bir sektor olarak var olmaya devam
edecektir. Ulkemiz de siirekli gelismekte olan havacilik sektdriinii yakindan takip etmek ve ¢agin
gereklerini yerine getirmek icin ¢egitli uluslararasi teskilatlara tiye olmustur. Havacilik sektoriinde
uluslararasi olmanin vazgeg¢ilmez rolii yer hizmetleri yonetiminin gelisimini tetikleyerek uluslararasi
standartlar ¢er¢evesinde yer hizmetleri yonetiminin kalitesini dogrudan etkilemis ve yer hizmetleri
sektoriiniin gelisimini de etkilemistir. Havacilikta yer hizmetleri programinin amaci; bilet satis
islemlerini, yolcu trafik islemlerini, kargo ve ucak yiik-denge analizlerini tiim apron —ramp
hizmetlerinin koordinesi ve ugus operasyonun gerekliligi ile ilgili isleri planlayip yiiriitecek
elemanlar yetistirmektir. Bu bilgi ve beceriler ile donatilmis bireyler sektdrdeki analitik diiglinebilen
ve yonetsel beceriye sahip uzman ihtiyacini karsilayabilecektir.

Yer Hizmetlerinde Yapilmasi Gerekenler

» Hava sahasindaki tiim faaliyetlerimizin, emniyetli ve giivenli bir sekilde yapilmasini saglamak,

* Hava sahasinda apron kart1 bulunmayan ve/veya yetkisiz kisilerin goriilmesi durumunda ilk amire
haber vermek,

* Vardiya amirleri tarafindan giinliik olarak giivenlik ve emniyet konularini gézlemlemek ve personeli
vardiya oncesinde bu konuda yonlendirmek, hizmete ruhsal ve fiziksel olarak hazir olmak,

» Koruyucu malzemeleri kullanmak,

* Aceleci olmamak, stresimizi kontrol edebilmek,

» Uygun ekipmani kullanmak,

* Neyi, ni¢in yaptigimizi bilmek
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DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADI Yer Hizmetleri Ekipmanlar

UNITE NO 2

YAZAR  Ogr.Gor. EMINE BASCI OZMERT

YER HIZMETLERI EKIPMANLARI

Bu iinitede yer hizmetleri ekipmanlar1 ve bunlarin glivenli kullanma prosediirlerine deginilmistir.
Emniyetli calisma bilinci; son yillarda havacilik sektoriindeki teknolojik gelismeler, artan hava trafigi
ve buna bagli olarak havaalanlarindaki ugak ve yolcu yogunlugu nedeniyle ¢ok daha fazla nem
kazanmaya baglamistir. Artan yogunlukla beraber gegmise oranla havaalanlarinda daha fazla sayida
personele ve ramp alanlarinda ¢ok daha fazla arac¢ ve ekipmana ihtiya¢ duyulmasina neden olmus,
havaalanlarinin kapasitesi bu ilerlemenin karsisinda yetersiz kalmistir. Havaalani gibi tehlikeli
caligma alanlarinda yasanan bu yogunluk, meydana gelebilecek kaza riskini arttirdig1 gibi, kaza ve
ihmaller sonucu meydana gelebilecek kayiplarin felaket diye nitelendirilebilecek boyutlara ulagsmasina
neden olmustur. Bu da yer hizmetlerindeki ekipman kullaniminin 6nemi ve dikkatini de beraberinde
getirmistir. Yer hizmetleri tarafindan saglanmasi gereken hizmetleri verebilmek icin ugak tiplerine
uygun olarak gerek ucaga yiik yliklemek, temizlik hizmeti vermek, ucaga harici takat-hava-sogutucu
saglamak (GPU-ASU-ACU) ve gerekse ugak hareket sahasinda yolcu ve personel tasimak amaciyla
bir¢ok ekipmana ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ekipmanlar saglanan hizmet tiirlerine gore
siniflandirilmistir. Ugak tipine uygun arag/ekipman se¢imi konusunda IATA AHM904 ve/veya hava
yolu manuelleri referans alinir. Yer hizmetleri ekipmanlari su sekilde siniflandirilir.

Ucak Servis Ekipmanlari

» ASU = Air Starter Unit = Hava arac1

* ACU = Air Conditioning Unit = Sogutucu

* GPU = Ground Power Unit = Harici takat araci

* Potable Water Vehicle = Kullanilir su ikmal aract

» Lavotory Truck = Tuvalet servis arac1

* De-icing araci= Buzlanma araci

* Follow Me=Apron araci

* FOD Arabasi= Ugak Hareket Ekipmanlar1

» Towbar = Ceki demiri (itme ve ¢ekme)

* Push Back= Uc¢ak itme-¢cekme araci

» Towbarless = Ceki demirsiz itme ¢ekme araci

» Towbar A/C Tractor = Ugak itme-¢ekme traktorii

* Traktor = Bagaj arabasi, dolly, konveyor vb. geregleri ¢eker

Ucak Yiikleme Ekipmanlar:

* Bagaj arabasi

* Bagaj konteyner/palet dolly, ¢cekme traktorii

* Konteyner

* Palet

* Dolly

* Palet dolly

* Cekerli konveyor

* Cekerli konveyor

* Motorlu konveyor

* High loader a) Main deck high loader b) Lower deck high loader

* Forklift: Agir yiikleri ucaga yiiklemede ya da bosaltmada kullanilir.

Yolcu Hizmet Ekipmanlan

* Cekerli yolcu merdiveni

* Motorlu yolcu merdiveni

» Hasta arac1 =Yiriime engeli olan, sedyede olan yolculari kaldirarak ugaga bindirmeye yarar.

* Yolcu otobiisii = Terminal ile park sahas1 arasinda yolcu ve miirettebat tagir.

Kisaca bu ekipmanlar ve giivenilir kullanma prosediirleri su sekildedir:

» Hava sicakliginin donma noktasinin altinda oldugu durumlarda ugagin yiizey buzunu ¢ézmek icin
uygulanan isleme De-Icing islemi, kullanilan araca De-Icing araci denir.

» Ugak sistemleri i¢in gerekli olan elektrigi saglamak i¢in kullanilan araca GPU denir, kablolar
yoluyla baglanarak u¢agin ihtiyaci olan elektrik enerjisini liretir. Bu nedenle GPU, ucaga bagli iken
yere sarkmis duran kablolarina veya diger pargalarina basmamaya/dokunmamaya dikkat edilmelidir.
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 Ucag1 park pozisyonundan itme (push back) ve tekrar pozisyona ¢ekmek (towing) i¢in kullanilan
ekipmana PUSH -BACK arac1 denmektedir. Push-back veya towing islemini yiiriiten kisi, daima
kokpitin goriis alani i¢inde olmali, tehlikeli bolgelerden uzak durmali ve higbir asamada geri
ylriimemeli ve operasyonun hi¢bir asamasinda tow-bar {izerinden gegmemelidir.

* Lavotory Truck = Tuvalet servis araci ugaga gerekli tuvalet hizmetini vermek i¢in kullanilir. Tuvalet
hizmeti ucaga yolcu alinmadan yapilmali ve tuvalet sivilarinin ugak gévdesine temas etmemesine
dikkat edilmelidir.

* ASU, ucagin gidisinde kullanilan ve motorlara hava veren bir aractir. Kaptandan onay alinarak, ASU
calistirilir ve park pozisyonunda yalnizca bir motorun ¢alistirilmasina izin verilir.

* High Loader’ler konteyner, palet ve iglo gibi tinitelerin yiliklenmesinde kullanilan vazgecilmez
ekipmanlardir. Ancak bu araglar fiziksel 6zellikleri ve ucak altindaki konumlar1 nedeniyle biiyiik risk
teskil ederler. Yer hizmetlerinde kullanilan ara¢ ve ekipmanlar kadar bunlar1 kullanirken dikkat
edilmesi gerekenlerde 6nemlidir. Bu ara¢ ve ekipmanlari kullanacak personel hangi araci kullanacak
ise o arag ile ilgili teorik ve igsbasi egitimi alir. Aracin tiim 6zellikleri konusunda bilgi sahibi olur.
Personel kullanacagi araca binmeden dnce aracin gevresini dolasarak aragta fiziksel bir hasar olup
olmadigin1 mutlaka kontrol etmelidir. Aracin temizligine 6zen gosterilmeli, giinliik bakim1 mutlaka
yapilmalidir. Tiim araglarda yangin tiipii olmalidir ve siiriis 6ncesi kontrol edilmelidir. Arag
kullanilirken kapilari mutlaka kapali olmalidir. Yiikselebilen ekipmanlar, yiikseltilmis pozisyonda
kullanilmamalidir. Ekipmanlar ugaga paralel yanastirilmalidir. Ekipmanla operasyona baglamadan
once ilk fren testi ucaga 7,5 m kala yapilmalidir. Ekipman emniyet sahasina ve u¢aga yanagmadan once
tiim motorlu ara¢ ve ekipmanlar tamamen durarak fren kontrolii yapmalidir. Arag park edildikten sonra
oncelikle el freni ¢ekilir, arag vitese alinir veya aracin ¢caligma prensibine gore arag ya park
pozisyonunda ya da bosta birakilir. Yer hizmet ekipmanlari, yakit ikmal araglarinin hareketini
engelleyecek, yakit aracinin ¢ikis yoniinii kapatacak sekilde, acil durumda insanlarin ugaktan
tahliyesini engelleyecek sekilde yanastirilmamali, hizmet siireci devam eden diger ugaklarin,
siire¢lerini etkilemeyecek sekilde yanastirilmalidir.
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DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADI Yolcu Hizmetleri Siirecleri

UNITE NO 3

YAZAR  Ogr.Gor. EMINE BASCI OZMERT

Yolcu Hizmetleri Siirecleri

Bu tinitede uluslararasi havacilik kuruluslarina ve bunlarin tarihsel gelisimlerine yer verilmis,
havacilik kisaltmalari ve alfabesine deginilmis, yolculuk varis noktalar1 ve check-in ¢esitlerinden
bahsedilmistir. Yolcunun havaalanina girisinden u¢aga binisine kadar uluslararasi kurallar ve hava yolu
standartlarina gore gerceklestirilen bilet, pasaport ve bagaj kontrol islemlerinin tiimii ve u¢agin
varisinda yolcularin karsilanarak pasaport kontroliine yénlendirilmesi ve yolcunun bagaji ile ilgili her
tiirlii probleme yardimci1 olunmas1 YOLCU HIZMETLERI olarak adlandirilir.

¢ Check-in: Yolcu bagajinin teslim alinmas1 ve binig kartinin liretilmesi isleminin yapildigi boliim.
Yolcunun biletinin gecerliligi, pasaport ya da kimligi, gidecegi {ilke i¢in gegerli vizesinin olup
olmadigi, bagajinda ugakta tasinmaya uygun olmayan ya da gidecegi iilke kurallarina gore kabul
edilmeyen herhangi bir madde bulunup bulunmadigi, bagajinin agirlig1 check-in esnasinda kontrol
edilir. Bunlarin yani sira 6zel hizmet talebinde bulunan yolcular i¢in (tekerlekli sandalye, sedye, 6zel
yemek vb.) ilgili birimlerin ve gidecekleri istasyonun bilgilendirilmesi, hasta ve hamile yolcularin
raporlarinin kontrol edilmesi, ugusa elverisli olmayan yolcularin tespit edilmesi de kontuar
personelinin gorevleri arasindadir.

¢ Boarding: Pasaport kontrolii ve glivenlikten ge¢mis yolcunun ugaga binmeden dnce son olarak
miiracaat ettigi nokta. Boarding personeli, yolcularin son kontrollerini yapar, engelli ve ¢ocuklulardan
baglayarak tiim yolcuyu ugaga kabul eder, kimlik ve binis kart1 eslestirmelerini yapar.

¢ Arrival: Ucak inisinde yolcularin hava yolu personeli tarafindan karsilandigi boliim. Ayrica yardima
ihtiyaci olan yolcularin karsilayicilarina teslim edilmesi ve iilkeye giris yapamayan yolcularin gerekli
evrak diizenlenerek ilk ¢ikis noktalarina geri doniislerinin saglanmasi da arrival personelinin
sorumlulugundadir.

ULUSLARARASI HAVACILIK KURULUSLARI ULUSLARARASI HAVA TASIMACILIGI
BIRLIGI- IATA

Sadece hava yolu sirketlerinin iiye olabildigi, uluslararasi bir ticaret kurulusudur. Merkezi, Montreal,
Quebec, Kanada’dadir. Diinya milletleri yararina uygun, giivenli, diizenli ve ekonomik hava tagimasi
saglamak ve ilerletmek, havacilik endiistrisini tesvik etmek, bunlar ile ilgili sorunlar1 incelemek, hava
yollar1 arasinda koordinasyonu ve iicretler {izerinde birligi saglamak ile gorevli sivil bir kurulustur.
Amaglar:

* Yolcunun ve tasiyicinin haklarin1 korumak

* Haksiz rekabeti 6nlemek

* Hizmete standart getirmek

* Emniyeti esas alarak ugak tiplerini ve dokiimanlar1 standart héle getirmek

ULUSLARARASI SiVIiL HAVACILIK TESKILATI- ICAO ICAO:

Birlesmis Milletlere bagli hava tasimaciligi ile ilgili uluslararasi standartlari ve giivenlik emniyet ve
verimlilik i¢in gerekli olan diizenlemeleri ve anlagmaya taraf 191 {ilke arasindaki sivil havacilik ile
ilgili her konuda aracilik gorevini iistlenen bir kurulustur. Merkezi Kanada’nin Montreal sehridir.
ICAO’nun kabul ettigi 3 fonksiyonu vardir:

* Ticaret

s Isletme

* Teknik

YOLCU HIiZMETLERI KISALTMALARI

* AVIH Ugak ambarinda taginan canli hayvan

* BLND Gorme engelli yolcu

* CBBG Kabinde tasinir bagaj

« CHECK-IN Yolcu kabulii

* DEAF Duyma engelli yolcu

* EXST Ekstra satin alinmig koltuk

* FQTV Frequent kart1 olan sik ugan yolcu

* GOM Yer hizmetleri manueli

* INAD (Inadmissible Pap) Bir iilkeye girmesi kabul edilmeyen, sinirdan geri ¢evrilen yolcu

* MEDA Saglikla ilgili durum

* MUTE Konugma engelli yolcu PETC (Pet in Cabin) Kabin i¢i evcil hayvan
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* PRGT Hamile yolcu

* STCR Sedyeli yolcu

* UMNR (Unaccompanied minor) 7-12 yas arasi refakatsiz seyahat eden ¢ocuk yolcular

* WCHC (Cabin Seat) Ugak i¢ine koltuga kadar tekerlekli sandalye « WHCR (Ramp) Ucgagin
merdivenlerine kadar tekerlekli sandalye

* WCHS (Step) Ugaga kadar tekerlekli sandalye

ARA NOKTA CESIiTLERI

Stopover: Yolcu ile hava yolu sirketi arasindaki antlagmaya gore yolcunun kendi istegi ile bir ara
noktada 24 saati asan bir siire beklemesidir.

Transit: Bir ugagin yolcu onay1 olmadan isletme ya da teknik nedenlerden dolay1 bir ara noktaya
ugramasidir. Transit ucuslarda ayni sefer sayis1 korunmaktadir, yolcu onay1 yoktur ve yolcu biletinde
transit nokta goriinmez ve bekleme siiresi yerde kalma siiresi kadardir.

Transfer: Yolcunun gidecegi noktaya direkt bir sefer bulamadig1 zaman bir ara noktada (ayni hava yolu
sirketi veya farkli bir hava yolu sirketi tarafindan) farkli bir ugaga transfer olmasidir bu isleme
transfer, bu yolcuya ise transfer yolcu denmektedir.
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DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADI Bilet islemleri

UNITE NO 4

YAZAR  Ogr.Gor. EMINE BASCI OZMERT

BILET iSLEMLERI

Uluslararasi hava tasimaciliginda yolcu ile tasiyici arasinda diizenlenen, tasima sdzlesmesi kosullari,
bilgileri ugus ve yolcu kuponlarini kapsayan degerli formdur. Bilet kisaca yolcu ile hava yolu sirketi
arasindaki bir kontrattir.

BILETLEME ILE ILGILI TERIMLER REZARVATION:

Bir yolcunun bilet almis olmasi ile ugusta bagaj ve agirligi ile dnceden kazanmis oldugu haktir.
No-Show: Rezervasyonu oldugu halde ugus i¢in bagvurmayan ve kendi istegi ile ugmayan yolculara
denir.

Go-Show: Rezervasyonu olmadigi halde ugmak icin check-in’e miiracaat eden yolculara denir.
NO-RECORD (No-Rec): Elinde o giinkii ucus i¢in onayli bileti oldugu halde, yolcu listesinde
olmayan yolculara denir.

OVERBOOKING: Koltuk sayisindan fazla bilet satilmasina denir. Burada amag no-show olasilig1 ile
ucagin bos koltukla gitmesini engellemektir.

BIiLET CESITLERI

Manuel Bilet: Elle doldurulan her sektor i¢in ayr1 ugus kuponu olan biletlerdir. Bilet kogani 6n kapak
ve ek bilgi sayfalaria Ilave olarak doért farkli kupondan olusmaktadir. Her biletin 6n kapaginda: Hava
yolunun adi ve amblemi (logosu), biletin numarasi (bazen biletin 6n kapaginda goériilmeyebilir), hava
yolunun baglh oldugu kurulus (Ornek: IATA iiyeligi), hava yolunun merkez ofis adresleri gibi bilgiler
bulunur Tat bilet: Yazilim1 makine tarafindan yapilan ve yine her sektor i¢in ar1 ugus kuponu ihtiva
eden biletler. ATB Bilet (Automated Ticket & Boarding pass): Biletin bir boliimii binis kart1 olarak
kullanilir. Karton bilettir ve arkasindaki manyetik seritte yolcunun bilgileri kayithidir. Elektronik Bilet
(E-Ticket): Yolculara kagit bilet vermeden seyahat etmelerine imkan saglayan bir sistemdir. Baz1 hava
yollarinin bilgisayar ile check-in yapilan yerlerde kullandigi bilet tiiriidiir. Yolcunun elinde bilet
bulundurma mecburiyeti yoktur. Yolcu sadece pasaport veya kimligi ile gelerek check-.in iglemini
yaptirabilir.

Elektronik Bilet Kullanmanin Yolcu ve Hava yolu agisindan Avantajlar

* Bilet dagitim islem maliyetlerini azaltarak, masraflarin minimuma indirilmesini saglar.

* Bilet stok masraflarini azaltir.

» Kayip ve calint1 bilet masraflarini onler.

» Kagit bilete gerek kalmaz.

» Kazanilan gelirin net olarak hesaplanmasin1 saglar.

» Kagit israfin1 dnler.

* Yolcunun bilet islemleri ¢cabuk, kaliteli ve hatasiz yapailir.

Biletin Boliimleri From/To Hanesi: Kupondaki From hanesine seyahatin basladig: sehir, To hanesine
duraklama, transfer, varis sehirleri yazilir. Bu hanelerde sehir isimleri agik olarak ingilizce yazilir,
sehir kodu kullanilmaz.

Flight / Class Hanesi: Ugus numarasi ve rezervasyonda ayrilan, ugusun gerceklesecegi hizmet sinif
kodu yazilir.

Origin/Destination: Baglantili biletlerde, seyahatin baglangi¢ ve bitis sehirleri ve biletin i¢ veya dis
hat seyahat i¢in kullanildigini gosteren “’D’’ (i¢), ’I’’ (d1s) kodu yazilir.

Form Of Payment: Odeme sekli, para kodu ve miktar1 yazilir.

(Credit, Card, Cash, Check ) Flight: Ucus numarasi (4) ve uygulama sinifi yazilir.

Date: Yolculuk tarihlerini gdsterir.

Time: Ugagin kalkis zamanlar1 yerel saatler ile belirtilir.

ODEME CESITLERI

* CASH - Pesin 6demelerde yazilir.

+ CC — Kredi kart1 ile yapilan 6demelerde yazilir.

« CHECK - Odemenin ¢ek ile yapilmas1 halinde yazilir.

* AX — Odeme Amerikan Express kredi kartiyla yapiliyorsa yazilir.

* EC — Euro kart le yapilan 6demeler i¢in yazilir.

Yolcuya Uygulanacak indirim Kosullar

* Yas indirimi: Hava yolu sirketlerinde yas indirimi farkliliklar gdstermektedir. Genellikle 0-7 yas
¢ocuklar ve 65 yas ustii yagllar i¢in yas indirimi uygulanmaktadir.
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¢ Engelli yolcu indirimi: Yiizde 40 ve iizeri oranda 0ziirlii olan yolcularimiza, promosyon iicretler harig
uygulanabilir iicretler iizerinden tiim i¢ hatlarda yiizde 25 indirim saglanmaktadir.

¢ Meslek indirimi: Seyahat acenteleri tarafindan dénem dénem bazi meslek gruplarina indirimli
fiyatlar uygulanmaktadir. indirimlerin oranlar1 acenteden acenteye farklilik gdstermektedir.

e Grup indirimi: 7 kisinin {izerindeki yolculara yapilan indirim ¢esididir. Her acente kendine 6zgii
indirim oranlar1 uygulayabilmektedir.

* Birlikte seyahat etme indirimi (companion fare ): Baz1 yolcularin refakatcilerle seyahat etmesi
gerekmektedir. Ornegin; sedyeli yolcu, engelli yolcu vb. Bu gibi durumlarda refakatgi yolculara belli
oranlarda indirim uygulanabilmektedir.

Yolcunun Ozel Taleplerini Belirleme Hayvan rezervasyon talepleri Evcil hayvanlar igin
uygulanmaktadir.(Evcil hayvan tanimina sadece kedi kopek ve kus girer.) Hayvanin saglikli, zararsiz,
temiz ve kokusuz olmasi gerekmektedir. Hayvanin durumu siipheli goriiliirse, (huzursuz, saldirgan,
hastalikl1 vb.) istasyon gorevlileri tarafindan ugusa kabul edilmeyebilir. (kopek ve kedi) Ugagin kargo
boliimiinde taginabilirler. Enstriiman Rezervasyon Talepleri Eger kabin bagaji 6l¢iilerini asmiyorsa,
kabin bagaj1 olarak tagiabilir. Asmasi durumunda ise; daha dnceden rezervasyon yapilmasi ve ekstra
koltuk satin alinmasi sartiyla kabinde tasinabilir.

Spor Malzemeleri Tasima Talepleri

Eger sadece bir set kayak veya golf takim1 gétiiriiyorsaniz, herhangi bir ekstra 6deme yapmaniz
gerekmemektedir.

Sedye ve Tekerlekli Sandalye

Sedyeli hastalarin bileti kesilirken, diger biletlerdeki gibi islem yapilir; ancak normal yolculara
uygulanan {icretin bes kat1 alinir. Buna bagli olarak serbest bagaj hakkinin da bes kat1 hak taninir.
Sedyeli hasta ¢cocuk ise, bes ¢ocuk iicreti alinir.
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DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADI Ugaga Kabul

UNITE NO 5

YAZAR  Ogr.Gor. EMINE BASCI OZMERT

UCAGA KABUL

Check-in yolcunun hava yoluyla seyahatini gergeklestirmesi igin, belirlenmis kalkis saatinden belirli
bir siire 6nce bilet ve bagaj islemlerini yaptirmasi anlamin1 tagir. Check-in iglemi bizzat hava yolu
tarafindan veya onun adina islem yapma yetkisi olan yer hizmet sirketi tarafindan gergeklestirilir.
Yolcunun karsilanmasi; bilet, pasaport ve bagaj kabul igslemlerinin yapilmasidir.

CHECK-IN PROSEDURLERI

Yolcunun Karsilanmasi: Yolcular check-in islemlerinin yapildigi kontuarlarda selamlanarak
kargilanir. Selamlama giiniin saatine uygun olmalidir. (Giinaydin, iyi aksamlar, vb.) Yolculara kimlik
alindiktan sonra ismiyle hitap edilmelidir.

Yolcunun Taninmasi: Kontrol amaciyla kimligi ya da pasaportu istenir ve ismi kontrol edilir,
yolcunun kimligi ile biletteki isim eslesmelidir.

Dokiimanlarin Kontrolii: Check-in esnasinda ilgili hava yolu talimatlar1 geregince pasaport, vize,
oturma izni, saglik sertifikasi gibi belgelerin kontrolii yapilmalidir.

Biletteki Bilgilerin Kontrolii ve Sistem Uzerindeki Bilgilerin Kontrolii: Yolcunun gidecegi son varis
noktasiin dogrulugu kontrol edilmelidir.

Bagaji Kabul: Yolcunun bagaj hakki ile birlikte bagajlar1 kabul edilir, bagajlar etiketlenirken eski
bagaj etiketleri de sokiiliir. Varsa el bagaj1 da kontrol edilip etiketlenmelidir. Giivenlik, Emniyet,
Konfor Bagajin kabin veya ambara alinmasiyla ilgili degerlendirme check-in siirecinde yapildigindan
ve ayrica hava yolu ile taginmasi tamamen yasak veya sinirli tehlikeli malzemelerin, s1v1 tasinip
tasinmamasinin, et ve siit lirlinlerinin taginip taginmamasinin prosediirlere gore kontrolii gerektiginden,
yine uygun paketlenmemis veya hasarli bagajlarin tespiti de gerektiginden check-in sirasinda hatta
boarding siirecinde bagaji fiziken gérmek zaruridir. Calisma materyal ve araglarinin ehil olmayan
kisilerce kullanilmasini engellemek amaciyla giivenli olarak saklanip, korunmasi zorunludur. Emniyet
acisindan aileler disinda grup check-in yapmamalidir. Birden fazla yolcu birlikte check ediliyorsa
yolcu ile evrak aligverisinin sayilarak yapilmasi gerekir.

Yolcuya Yer Verme: Yolcularin olabildigince kendi istekleri de géz oniinde bulundurularak ugak
igerisinde oturacaklar1 yerlerin verilme igleminin biitiiniidiir. Seat plan kullanirken

* Ugus emniyetini

* Yolcu isteklerini Operasyon talepleri dikkate almak gerekmektedir.

Check-in Tipleri Manuel Check-in: Sistemlerin faal olmadig1 durumlarda baga;j etiketi ve binis
kartlarinin manuel diizenlendigi koltuk numaralarinin manuel seat plan iizerinden verildigi yani check-
in isleminin manel yapilmasidir.

Departure Control Sistem (DCS): Check-in iglemleri otomatik olarak sistem tarafindan yapilir.
Koltuk numaralar sistem tarafindan atanir ve bagaj ve binis kartlar: sistem tarafindan iiretilir.

Self Check-in: Havalimanlarinda yer alan self check-in cihazlari ile yolcularin kendi check-in
islemlerini kendilerinin yapmasidir.

Online Check-in: Internet yolu ile yolcularin kendi check-in islemlerini kendilerinin yapmasidir.
Standby check-in: Ucakta yer olmadigi durumlarda yedekten alinan yolcular i¢in yapilan igslemdir.
Through Check-in: Yolcunun 24 saat i¢inde, devam ugusu veya uguslari varsa ve kalkis istasyonu ile
devam ugusunun kalkacagi transfer noktalarindaki sistem arasinda online baglant1 kurulabiliyor ise
devam ucgusu i¢in de check-in yaptirmasidir.

Return Check-in: Teknik olarak through check-in ile aynidir. Devam ugusu yerine yolcunun 24 saat
icindeki doniis ugusuna check-in yapilir.

Check-in Sonras1 Yapilmasi Gerekenler

* Sistemler ve kiralanan kontuarlar kapatilir.

* Sutalt1 bolgesine ve harekat personeline bilgi verilir.

* Sutaaltindan bagaj sayis1 bilgisi alinir.

* Final yolcu figiirii harekat personeline bildirilir.

» Ozel hizmet gerektiren yolcu varsa ilgili birimlere bilgisi verilir. I1gili mesajlar ¢ekilir

( PSM,PTM).

Koltuk Kullanirken Dikkat Edilecek Uygulamalar

* Bebekli yolculara ugak icinde belirlenmis ve hava yolu sirket kurallar1 da dikkate alinarak uygun
koltuklar verilmelidir.
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* Miimkiin oldugunca aileler ve grup yolcular beraber oturtulmalidir.

*» Tekerlekli sandalyeli, gorme ve duyma engelli yolcular belirlenmis koltuklara oturtulmalidir.

* Cocuklar, bebekler, UM yolcular ( refakatsiz u¢an ¢ocuklar) fiziksel engelli yolcular acil ¢ikis
koltuklarina oturtulmamalidir.

* Acil ¢ikis koltuklart bos gonderilmez miimkiin oldugunca saglikli, bedenen gii¢lii yolculara
verilmelidir.

» Baz1 hava yollarinda acil ¢ikis koltuklari {icretli olabilir, ancak uygun olmayan yolcularin talepleri
dikkate alinmamalidir.

* Yolcularin koltuklara dengeli oturtulmasi gerekir ( section dagilimina uygun).

Acil Cikis Koltuklarinda Oturmamasi Gereken Yolcular

* Cocuklu ve bebekli yolcular

* Hamile yolcular

* Sakat yolcular

* Yash ve giigsiiz yolcular

* Deporte yolcular

* Sigman yolcular

* Yanlarinda biiyiik el bagaji olan yolcular

* Yanlarinda canli hayvan tagiyan yolcular Boarding (Ugaga Yolcu Kabulii) Check-in iglemi
tamamlanmis yolcularin giivenlik/pasaport islemlerinden sonra binis salonlarina davet edilerek ucaga
kabul edilmesine boarding adi verilir. Binis islemleri, havalimaninin teknik donanimina gore, acgik
kapilardan veya koprii/koriik (jetty/finger bridge) ad1 verilen bdliimlerden, manuel veya bilgisayarlar
(gate reader) vasitasiyla gerceklestirilebilir. Binis islemi, ugcagin yerde yapilmasi gereken islemlerin
(yakat, temizlik, ikram hizmetleri vb.) tamamlanmasindan sonra ugak koordinatériiniin onay vermesi ile
baslatilir.

Boarding Oncesi Bilinmesi Gerekenler

» Ucagin sefer sayisi varig noktasi

* Final yolcu sayis1

+ Ozel yolcu bilgileri

* Park pozisyonu

» Kontuardan boarding dncesi son talimatlar.

* Park pozisyonu kap1 numarasi.

* On-line ve mobil yolcu sayilari.

Boarding Asamasi

+ Ozel durumu olan yolcular, 6n boarding i¢in hazirlanir kontrol edilir.(Wchs, Blnd, Deaf vb.)

* Gate boardlarindaki ugus bilgilerinin dogru olup olmadig1 kontrol edilir.

* Ugak koriige yanasmis ise polisin koriige gelmesi beklenir.

» Ucak a¢ik pozisyona yanasmis ise otobiislerin kapida olmas1 saglanir.

» Kabin etiketi takilmamis el bagajlar1 kapida kontrol edilerek etiketlenir.

* Biiyiik el bagajlar1 kapida mutlaka kontrol edilip yolcudan alinir ve ugagin ambarina konmasi
saglanir. Ancak alinan her bagaj i¢in harekat memuruna bilgi verilir.

* Harekat memuru u¢agin hazir oldugu bilgisini vermeden ugaga yolcu gonderilmez.

* Yolculara ugaga ¢agr1 anonsu yapilir.

* Yolcular asagidaki siraya gore ugaga gonderilir.

1) Transit yolcular

2) Ozel hizmet gerektiren yolcular

3) Cocuklu ve bebekli yolcular

4) Y class yolcular

5) VIP ve C class yolcular.

* Boarding 6ncesi mutlaka boarding kart1 eslestirmesi yapilir.(Document Match)

* Yolculara iyi uguslar dilenir, varig noktalari, sefer sayilar1 ve isme dikkat edilerek binis kartlar
kopartilir.

» Tim boarding kartlar1 sisteme okutulur veya se¢ numaralart manuel gate ¢izelgesine islenir. Kartlar
50°1ik destelerle sayilir.
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DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADI Ozellikli Yolcular, ilgili Terminoloji, Yapilacak Islemler
UNITE NO 6

YAZAR  Ogr.Gor. EMINE BASCI OZMERT

OZELLIKLi YOLCULAR, iLGILI TERMINOLOJIi, YAPILACAK iSLEMLER

Ozel Hizmet Gerektiren Yolcularla flgili Genel Uygulamalar Ozel yolculara verilen hizmette aksama
olmamasi i¢in iletisim ¢ok dnemlidir. Bu sebeple, rezervasyon asamasinda alinan hizmet talebi PNL
aracilig1 ile check-in kontuarina iletilir. Check-in asamasindaki hizmet ucak ekibine Purser
Information Sheet ile iletilir.

Ozel Hizmet Gerektiren Yolcular

+ Onemli yolcular (VIP,CIP)

* Bebekli yolcular

* Saglik sorunu olan yolcular (MEDA-NON-MEDA)

* Sedyeli yolcular(STCR)

* Tekerlekli sandalyeli yolcular (WCHC,WCHS,WCHR)

* Yalniz seyahat eden ¢ocuk yolcular ( UM)

* Sinir dis1 edilen yolcular ( DEPORTE)

» Ulkeye girisi yasaklanan yolcular ( INAD)

* Gorme engelli yolcular (BLNID)

* Duyma engelli yolcular ( DEAF)

* Hamileler (PRGNT VIP (Very Important Person)

Ozel veya resmi etkinligi olan devlet gorevlilerine verilen isimdir. VIP tanimmin igine iinliiler, devlet
veya hiikiimet bagkanlari, biiyiik isverenler, siyasetgiler, yliksek diizey sirket yoneticileri, biirokratlar,
zenginler ve ¢esitli nedenlerden 6zel muameleye tabi olanlar katilabilir. Bu yolcularin kalkis
meydaninda giimriik ve pasaport islemleri VIP salonundan gerceklesir. Ugaga VIP aragla gecisleri
saglanir. Ugaga en geg¢ alinirlar, ilk indirilirler. CIP (Commercialy Important Person) Hava yolu i¢in
yliiksek ticari 6nem tasiyan, First class, Bussines class ve sik seyahat eden yolculara verilen isimdir. Bu
durum hava yollarinin uygulamalarina gore farklilik gosterebilir. CIP yolculara CIP salondan hizmet
verilir. Hava yolu kurallarina gore ucaga VIP aragla ve genelde son alinirlar.

BEBEKLI VE COCUKLU YOLCULAR

Seyahatin basladig1 giin 3 yasina erismemis (0-24 ay) yolcular, bebek yolcu olarak kabul edilir. 13’
iinden giin almamis yolcular ise ¢ocuk yolcudur. Cocuklu ve bebekli ailelere gerekirse yer hizmetleri
siiresince birlikte yer verilmesine, acil ¢ikis kapilarindan uzakta olmasina, u¢agin teknik 6zelliklerine
gore, ayni1 sirada bir tek bebekli yolcuya yer verilerek yedek oksijen maskesi bulunan yerlere
oturtulmalarinin garanti alinmasina, ugakta hava yolu sirketi kurallarina gore bebek yerleri var ise,
oncelikli olarak bebekli yolcular i¢in bu yerlerin kullanilmasina dikkat edilir.

REFAKATSIZ SEYAHAT EDEN COCUK YOLCULAR (UNCOMPANIED MINOR-UMNR)
UM, alt1 yasin1 doldurmus (7’sinden giin almis), on iki yasin1 agmamis (13’{inden giin almamis) ve
ailesi ya da on sekiz yasindan biiyiik bir kisi tarafindan refakat edilmeyen yalniz ¢ocuk yolcudur. Bu
yolculara, check-in iglemi yapildig1 andan itibaren ucaga bindirilinceye kadar, ugus siiresince ve
vardigi limanda karsilayicisina teslim edilinceye kadar eslik edilmelidir. UM yolcu, rezervasyon veya
check-in iglemi sirasinda doldurulmasi gereken, hava yoluna ait 6zel bir form olan UM formuyla
gonderici ebeveynden imza karsiligi teslim alinir.

SAGLIK SORUNU OLAN YOLCULAR (MEDA/NON-MEDA)

Bu yolcular check-in ve boarding de 6nceliklidir. Check-inde sisteme bilgileri kalic1 sagilik sorunu
olan yolculara NON-MEDA (engelliler, fel¢li hastalar vb.) gegici saglik sorunu olan yolculara
(hamileler, ameliyat gecirmis yolcular) MEDA girilir. Bu yolcular talep ederlerse tekerlekli sandalye
hizmeti de verilir ayrica karsi istasyona PSM mesaj ile bilgilendirme yapilir.

SEDYELi YOLCULAR( STCR)

Sedyeli yolcu, ugak i¢inde koltuk arkalar: teknisyenler tarafindan sokiiliip, sedye yerlestirilerek, burada
yatarak, sarsilmadan seyahat etmesi saglanan, tibbi miidahale gerektiren (Medical Case) yolcudur.
Hastanin durumunu gosteren saglik raporunun hava yolunun saglik merkezinden gonderilip yolcunun
ucabilmesi i¢in onay alinmasi yoluyla yolcuya rezervasyon yapilmasi sarttir. Sedye hizmeti veren hava
yolu sirketleri icin sedyenin yerlestirilebilecegi ka¢ koltugun bloke edilecegi konusunda hava yollarinin
farkli uygulamalar1 mevcuttur. Ugusta oksijen kullanmasi gereken yolcular i¢in 6nceden izin
alinmalidir ve ancak kendilerine tasiyici tarafindan oksijen tiipii saglandiginda kabul edilir.
TEKERLEKLI SANDALYELI YOLCULAR
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* Wheelchair Ramp WCH (R): Yolcu sadece uzun mesafe yliriiyemez, uzun mesafeli giderken
yardima ihtiya¢ duyar. Fakat merdiven inip ¢ikarken ucak i¢inde kendi yerine giderken yardima ihtiyag
duymaz.

* Wheelchair Step WCH(S): Yolcu hem uzun mesafe yiiriiyemez hem de merdivenleri kendi basina
inip ¢ikamaz, sadece ugak icinde yardimsiz kendi yerine oturabilir. Yolcunun ambulift denilen, basit
bir asansdr sistemi igeren, tibbi arabayla ucaga kabulii gerekir.

* Wheelchair Cabin WCH(C): Tiimiiyle hareket edemez durumda olup ugaktaki yerine, normal
tekerlekli iskemleye gore ¢cok daha dar olan kabin i¢i tekerlekli iskemle ile oturtulan yolcular i¢in
kullanilir. Tekerlekli sandalyeli yolculara acil ¢ikis kapilarinin 6niinden kesinlikle yer verilmez.
GORME ENGELLI YOLCU (BLIND PASSENGER- BLND)

Gorme engelli yolcular diger yolculardan 6nce ugaga bindirilir ve en son indirilirler. Yer numarasi acil
¢ikis kapilarindan uzak, ugus ekibine ve tuvalete yakin olmalidir. Ugaga/ugaktan eslik edilmesi
durumunda, eslik eden kisi hafifce dirseginden tutarak yonlendirmelidir.

iSITME ENGELLI VE KONUSMA ENGELLi YOLCULAR (DEAF AND MUTE)

Isitme engelli ve konusma engelli yolcular diger yolculardan énce ucaga bindirilir ve en son
indirilirler. Bu yolcularla gorsel iletisim kurulmalidir. Pek ¢ogu dudak okuyabilir veya yavas konusulur
ise konusulanlari belli bir oranda anlayabilirler. Yer numarasi acil ¢ikis kapilarindan uzak, ucus
ekibine ve tuvalete yakin olarak belirlenmelidir.

INADMISSIBLE YOLCULAR (INAD)

Bir iilkeye girisine izin verilmeyen yolcudur. Yolcu bilgileri eslik eden personel tarafindan kontuarlara
iletilir. Check-in sisteminde yolcunun bilgilerine 6zel durumu belirten INAD kodu eklenir. Kars1
istasyona PSM mesaj ile yolcu durumu bildirilir.

DEPORTEE YOLCU (DEPU/DEPA)

Bir iilkeye kanuni veya kanunsuz yollarla giris yapmis, ancak o iilkenin yetkili makamlarinca daha
fazla kalmasinda sakinca goriilerek sinir dis1 edilen yolculardir. Deporte yolcunun bilet ve diger
harcamalari, {ilke kanun ve kurallarinin aksine bir hiikiim olmadig: siirece, yolcuyu sinir dig1 eden
hiikimetge 6denir. Hava yollariin prosediirlerince uygun koltuk verilir. Check-in islemleri sirasinda
yolcu bilgilerine yolcunun 6zelligini belirten DEPA ya da DEPU kodu yazilir. ilgili evraklariyla
birlikte ucus ekibine teslim edilir.
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DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADI Gecikme Proseduileri

UNITE NO 7

YAZAR  Ogr.Gor. EMINE BASCI OZMERT

GECIKME PROSEDURLERI

Gecikme ve iptal durumundaki bilgilendirme:

* Zamaninda

* Agik

* Profesyonel

* Gergekei

* Diirtist

* Biitiinliik igeren

« Istikrarl bir sekilde olmalidur.

Overboked Ucguslar

Hava yollar1 uguslarinda, bir 6nceki senenin ayni tarihli uguslarinda ka¢ no show yolcu varsa o sayida
kapasitenin iizerinde bilet satma hakkina sahiptirler. Bu sekilde ugagin kapasitesinin iizerinde
rezervasyon yapilarak bilet satilmasina overbooking adi verilir. Ugak dolduktan sonra gelen yolcular
i¢in hava yollar1 yer varsa yolcuyu bir iist hizmet sinifina ilave iicret talep etmeksizin kabul edebilir,
yer varsa ve yolcu kabul ederse, bir alt hizmet sinifina aradaki fark kendilerine 6denmek kosulu ile
kabul edebilir. Bu noktada, ugusa kabul edilmeyen yolcularin hava yolu firmalarindan talep
edebilecekleri haklar1 giindeme gelir. Eger yolcular hava yolu firmasinin ¢agrisi iizerine goniillii olarak
ucusa kabul edilmeyen yolcu konumuna geldiler ise, yolculara bilet {icretinin aynen iadesi saglanabilir.
Eger yolcu da kabul ederse ayni giizergdhta ve benzer tasima kosullarinda bos koltugu bulunan bir bagka
ucusta ilgili yolcuya yer saglanabilir.

OVERBOOKED UCUSLARDA ASLA iNDIRILMEYECEK YOLCULAR

* VIP, CIP yolcular

* Diplomatik kuryeler

* Hasta, engelli ve STCR yolcular

* UM yolcular

* Transit ve transfer yolcular

* Hava yolunun gorev pass yolcular1

* Avih olan yolcular

* Grup yolcular

* Bebekli ve ¢ocuklu yolcular

iptaller

Hava yollarinin kalkis veya varig havalimanlarindaki kotii hava kosullari, gelen ucagin ge¢ gelmesi,
teknik aksakliklar, havalimani kosullarindaki olumsuzluklar gibi nedenlerle tarifeli uguslarini iptal
etmeleri veya ucaklarin tarifeli kalkis/varis saatlerinde gecikme yapmalari yani kisaca hava yollarinin
¢esitli nedenlerle seferlerini vaat ettikleri saatten daha gec ya da hi¢ gergeklestirememe durumudur.
iptal ve gecikmelere:

* Kalkis ya da varis istasyonlarindaki kotii hava kosullari,

* Gelis seferindeki gecikme,

 Teknik nedenler ve kazalar,

» Havalimani kosullarindaki olumsuzluklar,

» Hava trafigi Gibi etkenler sebep olabilir.

Acil Inis (DIVERSION)

Ugagin kotii hava sartlar teknik veya bagka bir sebeple gitmesi gereken varis noktasi disinda bagka bir
havalimanina inmesi ya da kalkis meydanina geri donmesidir. Slot (CTOT) SLOT bir havalimaninin
kapasitesi, apron biiyiikliigii, ugak park yeri sayisi, yolcu alinan kap1 sayisi, pasaport, giimriik, giivenlik,
bilet ve bagaj islemleri gibi kisitlayici faktorlere baglidir. Bu faktorlerin birbirleri ile azami
koordineli olarak kullanimi énemli ve gereklidir. Havalimanlarina varig-kalkis saatlerini belirten
slotlar, uluslararast IATA tarife koordinasyonlarinda goriisiilmekte ve havalimani sartlari ile hava yolu
sirketlerinin taleplerine uygun, etkin bir planlama ile trafigin koordineli akis1 saglanmaktadir.
Gecikme/iptal/divert durumlarinda yolcu haklarinin gozetilmesi ve magduriyetini telafi etmek i¢in:

* Yolcularin anonslar ile diizenli araliklarla bilgilendirilmesi,

* Serinletici (refreshment), hafif yemek (snack) veya sicak yemek (hot-meal),

» Ikram edilmesi (VOUCHER dagitilarak yapilabilir),
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* Yolcularin otelde agirlanmalari,

* Yolcularin transferinin bagka hava yollar1 ile saglanmasi,

* Sehir turu vb. etkinlikler diizenlenmesi saglanabilir.

* Verilecek hizmetin tiiriinii hava yollarinin kurallar1 ve gecikmenin siiresi belirler.

Yolcu haklarina Ait Yonetmelik

Bu yonetmelikle; u¢aga kabul edilmeme, ugusun iptali ve uzun siireli gecikme durumlarinda yolculara
yardim ve tazminat ile ilgili genel kurallar1 diizenlenmektedir. Bu Yonetmeligin amaci, hava yolu ile
seyahat eden yolcularin sahip oldugu haklar ve bu haklarin gecerli oldugu durumlar ile yolcularin ucaga
kabul edilmedigi, uguslarinin iptal edildigi ve uguslarinin ertelendigi durumlardaki asgari haklarini
belirlemek ve diizenlemektir. Ayrica yolculara su hizmetler bedelsiz olarak saglanir:

» 2-3 saat aras1 gecikmelerde, makul 6l¢iide sicak ve soguk icecekler,

* 3-5 saat aras1 gecikmelerde, sicak ve soguk icecekler ile giiniin zamanina gore kahvalti veya yemek,
* 5 saat ve iizeri gecikmelerde, sicak ve soguk igecekler ile giiniin zamanina gore kahvalt1 veya yemek,
ilave sicak ve soguk i¢ecekler ile ilave hafif ara yemegi,

* Bir veya daha fazla gece konaklama gerektiginde, otelde veya uygun bir konaklama tesisinde
konaklama,

» Havaalani ve konaklama yeri arasindaki ulagim,

« Siire kisitlamas1 olmaksizin iki telefon goriigmesi, faks mesaj1 veya e-posta hizmeti verilir.
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DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADI Bagaj I'slemlert

UNITE NO 8

YAZAR  Ogr.Gor. EMINE BASCI OZMERT

BAGAJ iISLEMLERI

» Bagaj lizerindeki eski etiketler ¢ikarilmalidir.

* Bagajda hasar olmamalidir.

» Iyi kapatilmamis bagajlara dikkat edilmelidir.

* Yasaklanmis ve bagaj olarak kabul edilmeyen maddelere dikkat edilmelidir.

* Kilo ve ebat kisitlamalarina dikkat edilmelidir.

* Yolcu ve bagaj islemleri birlikte yapilmalidir.

* Cuval, bidon ve iistii agik sepetler bagaj olarak kabul edilemez.

Checked Baggage

Yolcunun check-in islemleri esnasinda ugagin ambarinda (ambar: hold) tasinmak iizere verdigi
bagajinin etiketlenerek teslim alinma islemine Bagaj Check ad verilir. Bu sekilde etiketlenerek
teslim alinan, sorumlulugun yolcuda tasiyiciya gectigi ve hava yolunun muhafazasindan sorumlu
oldugu, kayit altina alinan bagaja da Checked Baggage ad1 verilir. Unchecked Bagaj Yolcunun check
edilmis bagajinin disinda, ucak kabininde tasidigi el bagajina Unchecked Baggage adi verilir. Kilo
sinirlanmasi IATA standartlarina uygun olarak hava yoluna gore farklilik gdstermektedir.

Sivi ve Benzeri Maddeler Uygulamasi

* Yolcunun kabin igerisine alabilecegi sivi ve benzeri maddeler sinirlandirilmistir. (jel, sprey,
sampuan, losyon, krem, dis macunu vb.)

* Bu gibi s1vi maddelerin her birinin agirligi 100 m1’yi gegmemelidir.

* Bu maddeler, disaridan goriilebilecek saydam ve agz1 acilip kapanabilen posetlerin icerisinde
olmalidir.

* Toplam agirliklar: 1 litreyi gegmemelidir.

* Sadece ilag ve 6zel gida lriinlerinin ( bebek mamasi) giivenlik tarafindan kontrollerinin yapilmasi
kosulu ile kendine has muhafaza da olmasina miisaade edilmektedir. Bu maddelerin kontrolii i¢in
istenirse doktor raporu istenebilir.

Serbest Bagaj Tasima Hakki Nedir

Yolcunun ucus kuponunun iizerinde veya rezervasyonunda kosul ve limitleri hava yolu tarafindan
belirlenen ve yolcunun iicretini 6deyerek satin aldigi biletinin, kendisine bilet satin almakla hak olarak
tanid1g1, para 6demeden, {icretsiz tagiyabilecegi maksimum bagaj agirhigidir. Bu agirlik gz 6niinde
bulundurularak bagaj kabulii yapilir. Bagajlar son varig noktasina kadar etiketlenir. Baggage Pooling
Birden fazla yolcu, ayn1 ugusla, ayn1 noktaya, ayni hizmet sinifinda yolculuk ediyor iseler ve check-in’
e ayni zamanda basvurmuslarsa, serbest bagaj tasima haklar1 bir kisinin {izerinde gosterilmek suretiyle
toplanabilir. Bagajlar kimin iizerinde gosterilecekse o kiginin ugus kuponunun {izerine toplam olarak
yazilir. Pooled kelimesinin kisaltmas1 olarak PLD’dir. Pooled islemi ugus kuponuna yazilirken:

* Yolcularin bagaji birlikte tartilir.

* Toplam parga ve kilo bir bilete yazilir, altina ka¢ yolcunun bagaj1 birlestirildiyse belirtilir.(PLDX3
gibi)

* Diger biletlere toplam bagajin yazildig1 biletin seri numarasinin son ii¢ rakami yazilir. Seri numarast
olmayan biletlerde, biletlerin birbiri ile iliskilendirilmesi security no ile yapailir.

Bagaj Etiketleme

Bagaj etiketi hava yolu, sefer sayisi, yolcu ismi, sistem tarafindan verilen ID numarasi (bir esi daha
olmayan 6 haneli bir rakamdir, yolcu gereken durumlarda ibraz etmek i¢in bir pargasini tagimak
durumundadir) ve varig istasyonunun {i¢lii kodunu igerir. Bagaj daima yolcunun inecegi en son varis
noktasina kadar etiketlenir. Bazen yolcunun kendi talebi ile ara noktaya kadar etiketleme olsa dahi,
sartlar dahilinde yapilir. Bagajin 6zel bir durumu var ise, 6zel etiketleme (Limited Release)
yapilmalidir. Bagajlarin kaybolmalarini engellemek amaciyla, tiim etiketlemeler i¢in gegerli olmak
iizere, etiket lizerine yazilan varig noktasi, ugus numarasi gibi bilgilerin dogru ve okunakli olmasina
ozellikle dikkat edilmelidir. Manuel check-in’de elle yazilarak hazirlanan bagaj etiketlerinin {izerine
yolcunun binis kart1 / giivenlik numarasinin yazilmasi, yolcunun ugusunu iptal etmesi durumunda
bagajina ulagsmada biiyiik kolaylik saglamaktadir. Bagajlarin {izerinde daha 6nceki yolculuklardan
kalmis etiketler ¢ikarilmalidir. El bagajlari i¢in ilgili hava yolunun kurallar1 uyarinca kabin bagaji
etiketi kullanilabilir.

Limited Release Etiketi
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Hava yollar1 ambarda taginan checked bagajlar i¢in, bagajin teslim alinmasiyla ayn1 anda sorumlulugu
da yolcunun bagajini son noktada teslim alana kadar devralmis olurlar. Fakat 6yle 6zellikleri olan
bagajlar vardir ki, hava yolu tasiyici olarak sorumlulugunu kisitlamak ve sinirlamak amaciyla ilgili
bagajlari ambarda checked bagaj olarak tasimay1 ya hi¢ kabul etmeyebilir veya ancak Limited Release
Etiket kullanarak kabul eder. Limited Release su bagajlara takilir:

 Kirilacak ve hasarlanabilir bagajlara

* Yetersiz ve uygunsuz paketlere

» Standart dis1 bagajlara ( koli, karton kutu)

* Bozulabilir ve kokabilir yiyecek paketlerine

* Elektronik egyalara

* Check-ine ge¢ miiracaat eden yolcu bagajlarina

* Miizik aletlerine

* Spor malzemelerine

* Ucak kapisinda alinan bagajlara

El Bagaj Etiketi: Yolcularin seyahatleri sirasinda kendileriyle birlikte ugak icine alacaklar1 bagajlar
i¢in kullanilir. El bagajlarinin her hava yoluna gore kilo ve boyut olarak sinirlamalar1 vardir. Agir
(Heavy)

Bagaj Etiketi: Yer Hizmetleri kuruluslarinin, hava yollarinin ve iilkelerin belirledigi limitlerin
iizerindeki bagajlara takilir. Bu etiket genelde 23 kg lizerindeki bagajlar i¢in takilir ve etiket {izerine
bagaj agirliginin yazilmasi gerekir. Amag O6ncelikli olarak yiikleme ve bosaltmay1 yapacak olan
personeli uyararak gereken tedbirleri almasini saglamaktir.

Kirilacak Etiketi: Bagajin i¢inde kirilacak esya oldugunu belirterek yiiklemesinin 6zenle yapilmasini
saglamak amagl kullanilan etikettir.

Isim Etiketi: Bagajin kaybolmas1 halinde yolcuya ulasmak i¢in ve giivenlik amacli olarak check
edilen tiim bagajlarda isim etiketi mutlaka kullanilmalidir.

Fazla Bagaj (Excess Bagaj)

Tasyici tarafindan yolcunun biletinde belirlenmis ticretsiz tasiyabilecegi serbest bagaj tasima
hakkindan fazla olan bagaj Excess Baggagedir. Kilo kabulii uygulamasi olan sektorlerde excess bagaj
kilo basina, parga kabulii uygulamasi olan sektorlerde ise excess bagaj parca basina tahsil edilen
iicrettir. Excess bagajin taginabilmesi i¢in yolcudan talep edilen iicrettir. Bu iicretin karsiliginda bir
Excess Bagaj Evragi diizenlenir. Ucretin hangi para birimi ile tahsil edilecegine ilgili hava yolu karar
verir. Excess Kuponu Tipki bilet gibi matbu evraktir, {izerinde tahrifat, karalama, oynama olmamalidir.
Eger iptal edilmesi gerekirse atilmamalidir, VOID yazilarak saklanmalidir. Excess evragi {izerinde su
boliimler bulunmaktadir:

* Yolcunun ismi

* Toplam bagaj kilosu

* Serbest bagaj tasima hakki

* Fazla bagaj degeri

* Kg basina uygulanan excses bagaj birim ticreti

» Fazla bagaj i¢in tahsil edilen birim iicret

» Odeme sekli

* Biletin numarast

» Hangi tiir bagaj icine excess alindigi

* Excess kuponunun diizenlendigi yer, tarih ve islemi yapan kisinin imzasi

* Excess 0demesinin yapildigi ¢ikis noktasi

* Tasiyic1 hava yolu

» Ucus numarasi, tarihi, yolculugun baglangi¢ ve bitis noktasi

8. Unite - Bagaj Islemleri 16



DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADI Ozel Bagajlar

UNITE NO 9

YAZAR  Ogr.Gor. EMINE BASCI OZMERT

OZEL BAGAJLAR IATA tanimina gére, ilgili hava yolu tarafindan, yolcu bagaji olarak tasimak igin
kabul edilen ve sadece yolcunun seyahati sliresince giyimini, kolaylik ve rahatligini saglayan kisisel
esyasina bagaj denir. Bu terim yolcunun yaninda kabinde tasiyacagi ve ugagin ambarinda taginmak
iizere hava yoluna teslim edecegi tiim bagajini1 kapsamaktadir. Standart bagajlarin disinda hava
yollarinda 6zel tasima kurallar1 gerektiren bagajlar sinifi bulunmaktadir ki bunlarin baginda saglik
ekipmanlari, miizik aletleri, bebek malzemeleri, spor malzemeleri ve tehlikeli madde igeren
bagajlardir. Bu bagajlar hava yollarinin bagaj siniflandirmalarina gore 6zel bagaj olarak
adlandirilmaktadir. Ozel bagajlar igin uygulanan kurallarin her hava yolunda farklilik gdsterebilecegini
unutmamak gerekir. Havacilikta taginan 6zel bagajlarin basinda tehlikeli maddeler gelmektedir.
Tehlikeli Madde Nedir? Hava yolu ile taginmasi, ugaga, sagliga, giivenlige ve diger varliklara, ¢cevreye
zarar verme riski tasiyan, IATA DGR kitabindaki tehlikeli maddeler listesinde tanimlanmis veya bu
kurallara gore siniflandirilmis olan madde veya nesnelerdir.

Tehlikeli Madde Limitleri

1. Kabul edilir tehlikeli maddeler

2. Hava yolu ile tasinmas1 kesinlikle yasak olan tehlikeli maddeler

* Her durumda yasak olanlar

* Muafiyet olmadan taginmasi yasak olanlar

3. Gizli tehlikeli maddeler

4. Yolcu ve ekip beraberinde taginabilen tehlikeli maddeler

5. Hava postasi ile tasinabilen tehlikeli maddeler

Kayith Bagajda Tasinmasi Yasaklanan Maddeler

« Kilitli atage tipi cantalar, para kutulari, para torbalar1 vb. yapisinda lityum akiileri veya patlayici,
tetikleyici tehlikeli maddeler

* Kigiyi hareketsiz birakan, sersemleten kimyasal maddeler ile biber gazi gibi tahris edici veya insani
glicsiiz duruma getiren maddeler

* Sualt1 feneri, lehim havyasi vb. 1s1 iireten maddeler

* Civali termometre ve barometre

* Yedek lityum metal veya lityum iyon pili veya akii

* Yakit hiicre sistemleri ve yedek yakit kutulari, kamera, cep telefonlari, diziistii bilgisayarlar

* Radyoizotopik kalp ritmi ayarlayicilari

Emniyetli kibritler, gakmak ve ¢akmak gazlar1 Silahlar ve Mermiler Silahlar ve mermiler IATA PSC
RESO 745a’ ya gore tasmabilirler. Tlgili ugusa emniyet gorevlisi olarak atanmis ugus ekipleri dahil,
yolcular ve ucus ekiplerinin kabin veya kokpitte silah tagimalarina izin verilmez. Birgok iilkenin
kisitlayic1 kurallar: vardir.

Silahlar ve Delici Kesici Aletlerin Kabulii

* Yolcunun kendi kullanimi i¢in bulundurdugu av sertifikasi, ruhsati olan her tiirlii atesli silahlar
emniyet tarafindan havalimani girisinde teslim alinarak havalimani giivenlik yetkilisine teslim edilir.
» Havaliman1 giivenlik yetkilisi tarafindan kayitli bagaj olarak alinarak ugaga yiiklenir veya
yiiklenmesi saglanir.

* Her tiirlii delici, kesici, sivri uglu diger silahlar uygun sekilde paketlenmis olarak kargo
kompartimaninda tasinabilirler.

* Yolcunun kisisel kullanimi1 i¢in emniyetle kutulanmasi ve paketiyle beraber miktarinin 5 kg’1
gecmemesi sart1 ile kurusiki mermiler ve patlayici olmayan ¢ekirdekli mermiler kargo
kompartimaninda tasinabilirler. Canli Hayvan Kabulii AVIH 7 kg’dan biiyiik hayvanlar (kedi ve kopek)
ambarda taginir ve AVIH olarak adlandirilir. Check-in esnasinda sadece kedi képek gibi evcil olan
hayvanlar ugusa kabul edilir. PETC 7 kg’dan daha kii¢iik hayvanlar ( kedi, kdpek, bazi cins kuslar)
yolcu ile birlikte ugabilir ve PETC olarak adlandirilir. Evcil hayvan kutusu ile tartilir. Yolcunun
serbest bagaj hakkina bakilmaksizin kutu agirligi ile birlikte o parkur i¢in fazla bagaj iicreti alinir.
Canh Hayvan Tasima Prosediirleri

* Ucaga kabul edilen evcil hayvanin gecerli saglik belgesi, as1 kart1 gidecegi iilkenin kurallar1 uyarinca
gecerli evraklari kontrol edilmelidir.

* Canl1 hayvanin s6z konusu ugusta rezervasyon kaydi olmalidir.

* Kafesi yolcu tarafindan temin edilir.
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+ Canli hayvan Purser Info’ da mutlaka gosterilir. Hava yolu ve ugak tipine gore ugak ici ve ambarda
tasinan canli hayvan kisitlidir. « Hayvan kafesi ile birlikte tartilarak fazla bagaj uygulamasi yapilir.

* Canli hayvanin tasimasi mutlaka sorumlu harekat personeline bilgilendirilir.

» Kabinde taginacak canli hayvanlarin kafesleri ile birlikte agirliklarinin 7 kg’ 1 gegmemesi gerekir ve
ayni kafes i¢inde farkli tiirden hayvanlar olmamalidir.

» Kabinde canli hayvan tagimasi iilkelerin ilgili canli hayvan giris, ¢ikis ve transit ge¢isi hakkindaki
kanunlar gecerlidir.

» Gorme ve igitme engelli yolculara ait refakat¢i kopekler rezervasyon yapilarak {icretsiz olarak kabin
icine kabul edilir. (Ingiltere harig)

Kayak Malzemesi

Bir kayak takimi bir ¢ift kayak, bir ¢ift kayak sopasi, bir ¢ift kayak ayakkabisi ibarettir. Kayak
turizmini desteklemek amagli olarak kayak malzemesi tasinmasi excess bagaja konu oluyor ise (kisi
basina sadece bir takim icin) farkli hava yollar: tarafindan degisik indirimler yapilabilmektedir Bazi
hava yollar1 bu malzemeleri iicretsiz tagirken, bazilari ise agirliklari ne olursa olsun 3 kg veya 4 kg
olarak kabul etmekte, bazilar1 ise 6rnegin 12 kg’a kadar 3 kg indirimi yapmaktadir. Bebek Arabasi veya
Bebek Puseti Sizinle birlikte 2 yasindan kiigiik bebek seyahat edecekse, ilicretsiz olarak katlanilabilir
bebek arabasi, puseti tasiyabilirsiniz. Her hava yolu sirketinin ilgili esyanin tasinmasi ile ilgili farkli
kurallar1 bulunmaktadir. Baz1 hava yollari, 2 yasindan kiigiik bebeklerin sadece belirli 6zel egyalarini
tasimaktadir. Her durumda bebek arabasi veya puseti katlanilabilir 6zelligine sahip olmalidir.
Agirliklar ise ilgili hava yolu sirketinin genel sartlarinda belirtilen limitleri agmamalar1 gerekir.
Miizik Enstriimanlari Kiigiik miizik enstriimanlari (viyola, keman, klarnet, tef, kii¢iik vurmali ¢algilar,
vb.) kabin bagajinda taginabilir. Normal tarifeli seferlerde kabin bagajinin sadece bir tane olmasi
gerekmektedir. Eger enstriiman kiigiik kabin boyutlarinda ise ugak i¢inde tasinmasinda herhangi bir
sakinca goriilmez. Biiyiik miizik aletleri ile ilgili hava yolu sirketlerinin kurallar1 da gegerli olmak
sartiyla Limited release etiketi diizenlemek sartiyla ambarda tasinabilir. Aksi halde yolcu alacag:
EXST koltuk ile enstriimanini beraberinde tasima hakkina sahiptir. belirtigi boyut ve agirlik sinirlari
kapsaminda, kayitli bagaj boliimiinde taginabilir.

Elektronik Cihazlar Elektrikli ve elektronik cihazlarin taginmasi hava yolu sirket kurallarinca
miimkiindiir. Fakat elektronik cihazlarin tasinmasinda su kurallara dikkat etmek gerekir:

» Bagaj boliimiinde taginacak tiim cihazlarin kapali olmalar1 gerekmektedir.

* Elektronik cihaziniz i¢in 1slak hiicreli pil tasinmas1 gerektiginde, bu tiir bataryalarin taginmalarinin
miimkiin olmadigi bilinmelidir. Sadece bu bataryalarin cihazdan ayrilmasinin miimkiin olmadig:
durumlarda tasinabilir veya iireticiden alinan ilgili bataryanin akma tehlikesi olmadigini belirten
orijinal etiket ve bilgiler olmalidir.

* Elektronik cihazlarin/ aletlerin iyi paketlenmis ve biitiinliigii ihlal olmayacak sekilde, korumali
olmalidir.

» Ucagin yolcu kabininde tasinacak tiim elektronik cihazlarin, kalkis ve inis sirasinda kapatilmis
olmalar1 gerekmektedir.

* Bazi elektronik cihazlar ugus sirasinda kullanilabilir. Diziistii bilgisayar ve MP3 calar gibi cihazlarin
kullanimi, herhangi bir tehlike teskil etmediginde, kabinde elektronik gostergeler bulunmaktadir.

* Masaiistii bilgisayar ve monitdr, ucagin kargo bolimiinde taginabilirler ancak giivenli bir sekilde
paketlenmis olmalidir.

* Vergiye tabir iiriinlerde, yolcu varis iilkeye ulastiginda, ilgili esyanin beyaninda bulunmasi gerekir.
Unutmamak gerekir ki elektronik malzemelerin de ugak ambarinda taginmasi gerektigi durumlarda
yolcuya imzalatilan Limited release etiketinin takilmasi sarttir.
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DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADI Kayip, Hasarh ve Transfer Bagaj islemleri
UNITE NO 10

YAZAR  Ogr.Gor. EMINE BASCI OZMERT

KAYIP, HASARLI ve TRANSFER BAGAJ ISLEMLERI KAYIP BAGAJ (LOST & FOUND)
Yer hizmeti verdigimiz hava yolu sirketlerinde meydana gelen kayitli bagaji ile seyahat eden
yolcularin bagajlarinin varig noktasinda kayip veya eksik olmas1 durumunda verilen hizmetleri kapsar.
Yolcunun varis noktasini terk etmesinden bizzat miiracaat etmesi ve elindeki bilet, kimlik ve boarding
kartini ibraz etmesi gerekmektedir. Bagaj etiketi ibraz edemeyen yolculara yardimci olmak amaci ile
Courtesy raporu diizenlenir ve hukuki olarak sorumlu olmadigimiz bilgisi verilir. Boyle raporlara
mutlaka Courtesy oldugu girilmelidir. Raporun tutulmasi, yolcunun yonlendirilmesi ve hava yolunun
prosediirlerinin uygulanmasindan kayip bagaj departmanlar1 sorumludur.

Bagaj Aksaklik Sebepleri

* Etiketleme

* Yiikleme

* Bosaltma

* Ara nokta/transfer nokta

* Yanlis bagaj1 alma

* Overload

* Diger ( terminal hatalar1)

Aksakliga sebep olan departmanlar yolcu hizmetleri, ramp, operasyon ve kargodur. Aksakliklar sistem
tarafindan asagida belirtilen rakamsal kodlar veya alt kodlara gore kayit altina alinir. Hata sebebi
sistemde RL kodu ile gosterilir. Bagaj aksakliklar1 yolcuda hosnutsuzluga sebep olmakta olup bu gibi
durumlarda:

* Yolcuyu dikkatle dinlemeli,

* Sorularini agikg¢a cevaplamall,

* Problem en c¢abuk sekilde ve izah edilerek ¢oziilmeli,

* Aksakliklar diger yolcularin yaninda konusulmamalidir.

PIR (Property Irregularity Report): Hava yolu sorumlulugu altina girmis (kontrole tabi) veya
bagajlarin yolcu beraberinde varis istasyonuna ulagsmadigi, i¢inde bulunan esyanin eksikligi veya hasar
gormiis olmasi halinde tanzim edilen bagaj aksaklik raporudur.

AHL (Adyvise If Hold): Gelis salonunda belli bir ugusa ait bagajlarin tamami bagaj bandindan teslim
alindiktan sonra yolcu tarafindan kayip bagaj ile ilgili basvuruda bulunuldugu zaman arrival salonunda,
sut bolgesinde ve ucak altinda olmadigindan emin olduktan sonra yolcu giimriiklii sahadan ayrilmadan
once tutulan rapordur.

Toplu Kayip Bagajlar

Bazi1 zamanlar gerceklesen ucuslarda kilo probleminden veya bagka bir teknik nedenden dolay1 ¢cok
sayida bagaj gelmeyebilir. Boyle bir durum ile karsilastigimizda toplu kayip formlar1 doldurulur. Toplu
kayip formlarina liste seklinde isim, bagaj etiket numaralar1 ve yolcuya ulasabilecegimiz adres,
telefon alinir. Amag yolcular1 rapor tutarak bulunulan atmosferi de gz oniine alip fazla
bekletmemektir. Karsi istasyona ¢ikmayan bagajlarin etiketleri ile yolcu isimleri belirtilerek liste
halinde diiz mesaj cekilir. Bagajlar geldiginde listeden etiketler isaretlenerek gelenler tespit edilir ve
herhangi bir eksik gelmeyen bagaj s6z konusu ise tespite gore o yolcu adina PIR raporu
diizenlenmelidir.

Ucakta Kabin i¢inde Kalan Esyalar

Ucakta kabin i¢inde bulunan esyalar kayip esya ofisine teslim edilir. Unutulan madde para, cep
telefonu gibi maddi degeri yiiksek olan bir egya ise ugaktan teslim alan personel igerigine gore teslim
formu diizenler ve bu tutanak karsiliginda kayip esya ofisinde muhafaza edilir. Maddi degeri olan bu
gibi esyalar yolcusu tarafindan teslim alinmadig: takdirde hava yolu merkez ofise tutanak ile
gonderilir. OHD (Onhand Bagaj) Gelis veya gidis ugaklarindan istasyonumuzda kalan sahipsiz tim
bagajlara onhand bagaj denir. Bagaj lizerindeki giizergah 6ncelikle kontrol edilir eger tamamen
sahipsiz oldugu anlasilir ise onhand dosyasi agilarak bagaj muhafazaya alinir. Ambara alinacak bagaj
iizerine OHD kart1 takilir ve bu kartta bagajin referans numarasi, kilosu ve giimriik ambar numarasi
yazilir.

Bagaj Tiirleri

1. Teslim alinmayan bagaj: IATA tarafindan yapilan tanima gore teslim alinmayan bagaj, “yolculukla
ilgili olarak yolcunun giyimi, kullanimi, kolayligi, rahatlig1 i¢in uygun veya gerekli olan nesne, madde
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ve diger sahsi mallar” anlamina gelir. Bu tanimdan yola ¢ikarak teslim alinmayan bagajin el bagaji ve
kabin bagajini kapsadigi soylenebilir. El bagaji, yolcunun kisisel kullanim1 i¢in yaninda bulunan kii¢iik
seylerdir. Kabin bagaji ise, el bagaj1 gibi yolcunun yaptig1 yolculuk dolayisiyla yanina aldigi; ancak el
bagajindan farkli olarak bunlar1 kabin igerisinde kendisine tahsis olunan bélmede muhafaza ettigi
esyasindan olusur.

2. Teslim alinan bagaj: Teslim alinan bagaj ise, IATA tarafindan, yolcunun tasiyici tarafindan emanet
alinan bagaji olarak tanimlanmistir. Teslim alinmayan bagaj lizerinde yolcunun tam hakimiyeti s6z
konusu iken, teslim alinan bagaj tagiyicinin hakimiyeti altindadir. DPR Yolcunun varig noktasina
inmesinin ardindan teslim alinan bagaj ile ilgili bagajindaki hasar1 veya eksikligi tespit etmesi ile
birlikte durumu beyan ederek talebiyle olusturulan rapora DPR raporu adi verilir. DPR raporu
tutulmadan once su detaylara dikkat edilmelidir:

* Bagaj etiketi lizerindeki hasarli b6liimiiniin 6nceden isaretlenmemis olmasina dikkat edilir.(Limited
Release)

* Bagajin fazla doldurulmus olmamasi gerekir.

* Bagajin igerisinde akici, kirilacak, elektronik veya degerli esyalarin olmamasi gerekir.

* Yolcunun miiracaati havalimanini terk etmeden bizzat kendisi tarafindan olmalidir.

Rush Bagaj Yolcu beraberinde gonderilmesi aksamis ve herhangi bir sebepten dolay1 bulundugu
istasyondan bagska bir istasyona gecikmeli olarak gonderilen bagajlardir. Yolcusuz olarak ugakla
gonderilen her tiirli bagaja yapilan islemler bu kapsama girer. Sahipsiz bagajlarin merkeze
gonderilmesi, yanlis istasyona gonderilen bagajin dogru istasyona sevki, teknik ariza, offload vb.
sebeplerle bagajin ait oldugundan bagaj bir ugusla transfer edilmesi bu kapsama girmektedir. Bu
transfer isleme tabii bagaja RUSH BAGAJ bagaj iizerine takilan etikete ise RUSH ETIKETI denir.
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DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADI Kargo ve Antrepo Hizmetleri
UNITE NO 11

YAZAR  Ogr.Gor. EMINE BASCI OZMERT

KARGO VE ANTREPO HIZMETI

Hava yolu kargo tagimasi; gonderici ile hava yolu kargo tagimas1 yapan hava yolu sirketi arasinda
imzalanan belge Hava Yolu Kargo Tasima Senedi veya diger adiyla Hava Yolu Konsimentosu (A
Waybill - AWB) cercevesinde yerine getirilmektedir. Hava yolu tasima senedi (AWB) bir noktadan
digerine bireysel veya kombine tagimalarda da kullanilabilmektedir. Hava yolu tagima sdzlesmesi
gonderici ve tasiyici arasinda imzalandigindan, alici bu tiirden bir s6zlesmede dogrudan yer
almamaktadir. Ancak bu tagima s6zlesmesinin yapilmasinin amaci tagimanin, teslim alacak kisinin
lehine basarili bir sekilde gerceklestirilmesidir. Kargo Yiikleme Hazirlig1 Hava yolu, acente
tarafindan yapilan kargo rezervasyonunu yer hizmetleri kurulusuna faks, e-mail, SITA yolu ile geger.
Daha 6nce ucaga planlanan gorevli kargo memuru, kargo rezervasyonunu aldiktan sonra Giimriilk mevzu
gore, rezervasyonda belirtilen ve glimriik beyannamesi tamamlanmig kargolari, u¢agin tipine gore,
yi1gma (bulk) veya ULD (palet konteyner ve igloo olarak hazirlik yapmaya baslar.

Yiikleme yapilirken dikkat edilmesi gereken hususlar:

* Kirilabilir kargolar palet veya konteynerlerde istifleme yapilirken en iist kismina konur.

* Etiketler okunacak sekilde dis kisminda olacak sekilde dizayn edilmelidir.

* Yiikleme yapilan 6zel kargolarin konusunda 6zen gosterilmelidir. (Tehlikeli madde, bozulabilir,
Heavy kargolar, Valuable ve sensetive kargolar)

* ULD’ye yiiklenirken, kargolarin 6zel durumu nedeniyle IATA standartlarina gore istiflenmelidir.

» Hava yolarina kargo servisi verilirken ilgili hava yolunun Ground Operational Manual (GOM) ve
Cargo Operation manual yazih talimatlar mutlaka dikkate alinmalidir.

Kargo Cesitleri Hava yoluyla tasinacak kargolar:

* Genel kargolar

+ Ozel kargolar

* Tehlikeli maddeler olmak iizere ii¢ ana gruba ayrilabilir.

Genel Kargolar

Ozel bir hizmet veya depolama gerektirmeyen, tehlikeli madde, bozulabilir gida veya canli hayvan
(6zel kargo) simifina girmeyen kuru ve temiz kargoya genel kargo denir.

Ozel Kargolar

Ozel kargolar, tasinmasi ve depolanmasinda 6zel islem gerektiren kargolardir. Bu kargolarin tasinmasi
i¢in kabul, etiketleme, yiikleme ve istif edilmelerinde 6zel birtakim kurallar uygulanmasi gerekir.
Ozel kargolar:

* Canli hayvanlar

* Bozulabilir gida maddeleri

* Islak kargolar

» Agir kargolar

» Kiymetli kargolar

* Diplomatik kargolar

* Cenaze

* Diger 6zel kargolar seklinde siniflandirilabilir.

Canli Hayvanlar Taginacak hayvanin kafesi “IATA Canli Hayvan Diizenlemeleri” ne (Live Animals
Regulation) uygun olarak hazirlanir. Cikis noktasindan varis noktasina kadar rezervasyonu yapilir
Kafesin iizerine sirasiyla su etiketler yapistirilir:

* Canli hayvan etiketi

* Konumlandirma etiketi

* Sicaklik uyari etiketi

* Varsa besleme talimati

Bozulabilir Bitki ve Gida Maddeler

Bozulabilir bitki ve gida maddeleri, ylikseklik, 1s1 ve basing gibi degisiklikler veya gecikme sonucunda
bozulabilecek ve ciiriiyebilecek kargolardir. “Cok Onemli Kargo” (Very Important Cargo - VIC) olarak
islem goriirler. Biitlin bu degerlendirmelerin sonucunda bozulabilir bitki ve gida maddelerini su sekilde
siniflandirabiliriz:

* Cigek

* Meyve ve sebzeler
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* Yumurta

* Yenilebilen maddeler

» Taze balik, donmus balik

* Etler Islak Kargolar

Stvi ihtiva eden veya IATA Tehlikeli Maddeler Diizenlemeleri kapsamina girmeyen ancak tabiati
itibariyla siv1 iiretebilen kargolardir. Su gecirmez kaplara konulmus sivilar, buz kiipleri, paketlenmis
baliklar, kabuklu su {iriinleri, ham deri ve canli hayvanlar, taze et, dondurulmus tiim besinler, 1slatilmis
taze ¢igek ve sebzeler, yumusak meyveler ile gerisinde 1slaklik ve nem birakan biitiin maddeler 1slak
kargo grubuna girerler. Agir Kargolar Parga bas1 agirligi 150 kilogram1 asan kargolar, hava yolu
tasimaciliginda agir kargo olarak adlandirilmakta ve buna gore islem yapilmaktadir. Agir kargolar:

* Acikta gonderilen makine aksami,

* Otomobil,

» Ugak motoru,

* Borular,

» Kablo makaralari, bu gruba giren kargolardir.

Kiymetli Kargolar

Bir kilograminin degeri 1000 USD ve {izerinde olan kargolar ile ismen tanimlar1 yapilmis altin, elmas,
platin, yasal para ve hisse senetleri gibi kiymetler ile talimat mektubu ekindeki diplomatik postalar
kiymetli kargo olarak degerlendirilir.

Diplomatik Kargolar

Hiikiimetler veya onlarin yabanci lilkedeki temsilcileri arasinda taginan kargolar diplomatik kargo
olarak adlandirilmaktadir.

Cenaze Tasinmasi

Cenaze, lehimlenmis metal, ¢cinko veya kursun tabut; ya da saglam bir tahta kutu igerisine konulur ve
iizeri ¢uval veya kanvas ile ortiiliir. Cenazenin evraklarinin ¢ikmamasi veya 6liim sebebinin evrakta
belirtilmemesi durumunda, hudut sagliktan defin raporu alinamaz. Bu durumda cenaze hudut saglik
birimi tarafindan Adli Tip’a sevk edilir. Antrepo Antrepo, Fransizcadan dilimize ge¢cmis bir kelimedir.
Kelime anlami, giimriiklere gelen ticari esyanin konuldugu, korundugu yer, ardiyedir. Antrepo glimriik
gbzetimi altinda bulunan egyanin konulmasi amaciyla kurulan ve kurulusunda aranacak kosullar1 ve
nitelikleri yonetmelikle belirlenen yerlere denir. Ayrica antrepolar esyanin giimriilk mevzuatinda
diizenlenen gekilde konulmasi halinde siiresiz kalabildigi ve esyanin antrepoda kaldig1 siire iginde
esyaya terettiip eden vergilerin 6denmedigi bir giimriik rejimidir.
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DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADIIKRAM VE EGLENCE HiZMETLERI
UNITE NO 12

YAZAR HAKAN BUDAK

iKRAM VE EGLENCE HiZMETLERI GiRiS$

Diinya genelinde ulasim teknolojilerindeki gelisime bagh olarak giliniimiizde seyahat eden insan sayis1
artmistir. Hava yolu isletmeleri de bu artig1 goriip miisteri istek ve ihtiyaglarini anlamasi ve miisteri
memnuniyetini saglamak amaciyla miisteriye sunulan hizmetin sekillendirilmesi ve yonlendirilmesini
kapsayan faaliyetlerde bulunurlar. Bunlardan en dikkat ¢eken, ilgi géren hizmet ugus sirasinda sunulan
ikramlar ve eglenceye yonelik vadedilen etkinliklerdir. Bu sebepten dolay1 hava yolu firmalar1
rekabetci hava yolu endiistrisinde 6ne ¢ikabilmek adina ugus sirasinda sunduklari yiyecek icecek
hizmetleri ve eglence olanaklariyla rakiplerinden farklilagsma yoluna gitmektedirler. Ugak i¢inde
yolcular i¢in hazirlanan yiyecekler giiniimiizde yerlesik restoranlardakilerden ¢ok da farkli degildir.
Hatta yolcuya yolculuk esnasinda ne yiyip icecegini secebilme imkani bile sunulmaktadir. iste bu
hizmet catering sirketleri sayesinde sunulabiliyor. Catering endiistrisi genis bir yelpazeye sahip
olmakla birlikte toplumun ihtiyaclarindaki degisikliklerle son 30 yi1lda hem hacim olarak hem de
i¢inde farkli dallar olusturarak biiyiik bir biiylime gostermistir. Catering endiistrisinde en karmasik
yapiya sahip olani ugus i¢i catering dalidir. Yeme-igme olanaklarinin yani sira her yolcu i¢in standart
olarak sunulan veya kisiye 6zel sekillenen eglence araclart da hava yollarinin pazarlama araci olarak
kullandiklar1 hizmetlerdir. Varyasyonlarin fazlaca oldugu bu hizmet alaninda hava yolu sirketleri farkl
yolcu siniflar1 i¢in ayr1 ayri olanaklar sunarlar. Teknolojinin hi¢ durmadan hiz kesmeden yeniliklerle
destekledigi havacilik sektdriinde eglence i¢in sunulan hizmetlerin en dnemlileri kablosuz baglant ile
sunulan gorsel ve isitsel materyallerdir.

UCAKTA IKRAM

Hava yolu sirketlerinin zaman faktoriine bagli olarak dnceden planlayarak ugusta yolculara sundugu
hizmetlerinin tamami Inflight Service olarak tanimlanir. Ugakta yapilan ikramlar da inflight servisin
parcgasidir. Yolculuk siiresince yolcularin sivi ve gida ihtiyaglarini karsilamak, yolcularin sagliklari
acisindan 6nem tagir. Ciinkil ugaktaki basingtan dolay1 yolcular sivi kaybeder ve bu kayiplarin
karsilanmas1 gerekir. Bunun dolayi, ikram hizmetleri ugus siiresince yolcu konforu ve sagligi agisindan
¢ok degerlidir. Hava yollar1 arasindaki rekabette sirketlere maddi yiik getiren ikramlarin zenginligi,
sirketin zenginligi ile orantilidir. Ikramlarin zenginligi kadar yolcuya sunulus seklindeki incelik ve
dikkat de son derece 6nemlidir. Sivil hava tasimaciliginda iist seviyelerde yer alan firmalar, yillarca
siiren ¢aligmalardan sonra kazanmis olduklar1 konumlarini korumak amaci ile yiyecek ve igeceklerin
kalitesini yiikselttikleri gibi yolcuya sunulusundaki 6zen ve inceligi koruyup gelistirmeye de dnem
vermislerdir. Hava yollarinda Yolculara Verilen ikram Hizmetleri Ugaklarda hava yolu sirketlerinin
yolculara ikramlar1 biiyiik 6nem tagimaktadir. Hava yollar1 i¢in maliyetler agisindan, yolcular igin ise
konfor acisindan ikram 6nemlidir. Giinlimiizde miisteri odakli pazarlama yonetiminden yola ¢ikarak
tasarlanan hava yolu ikram malzemeleri ve servisi, miisteri tercihlerinde etkili olmakta ve yasanan
rekabete yon vermektedir. Ugus sirasinda yolculara yapilan ikramla ilgili lojistik ¢ok ¢esitli nedenlerle
etkilenir. Bunlar arasinda; havacilik endiistrisindeki degisiklikler, is diinyasinin talepleri, ugak tarifesi,
kabin konfigiirasyonu, teknoloji, hava meydani olanaklar1 gibi etmenler sayilabilir. Hava yolunun
yagsamini siirdiirebilmesi ve kar edebilmesi, degisken talepler karsisinda kiiresel rekabetle bas etmesine
ve tedarik zincirlerini kurmasina baghdir.

Ucakta Sunulan Yiyecek ve I¢eceklerin Rolii

Hava yollar i¢in yiyecek-igecekler ne derece dnemlidir? Bazi hava yollar1 yiyecekleri bir pazarlama
araci olarak kullanirlar. Cogu hava yolu sirketi de sunduklari ikramlari, yiyecek ve i¢ecekleri odak
noktasi yaparak bunun {izerinden reklam yaparlar. Ama bir pazarlama arac1 olarak gidalarin sinirh bir
etkisi vardir. Yillar boyunca siiren anketler ve arastirmalar yolcularin en ¢ok giivenlik, zaman
performansi, zamanlama/bilet sorunlari, ucagin fiziksel ¢evresi, koltuk ve diz mesafesi, check-in’de
koltuk se¢imi gibi konulara 6nem verdigini gostermistir. Bu da yiyeceklerin 6nemli iken, bir yolcunun
hava yolu se¢iminde karar faktorii olmadigini gosterir. ABD 'de hizmet kisitlamalarinin kalkmasindan
sonra rekabet ve licret savaslarinin baglamasi lizerine ugaklarda ikram verilmemesinden itibaren
ikramlar yolcular i¢in ayirt edici bir 6zellik olmaktan ¢ikmistir. Ayni1 egilim Avrupa 'da Ryanair ve
EasylJet gibi diisiik maliyetli sunan hava yollarinin ikram yerine daha ucuz ugak bileti satmasiyla
stirmiistiir. Yolcular i¢in ugtuklari siire zarfinda yedikleri ve igtikleri 6nemlidir ve nihayetinde
aldiklar1 hizmetin tizerlerinde olumlu bir etki birakmas1 bir sonraki yolculular i¢in yapacaklar: se¢imi
etkiler.
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ikramin Yolcular Uzerindeki Etkisi

Ugus sirasinda sunulan yiyecek ve igeceklerin yolcular iizerine hem fiziksel hem de psikolojik etkiler
birakmasi s6z konusudur. Bunlar sdyle ac¢iklanir:

¢ Fiziksel etkiler: Yolcunun herhangi bir seyahate hazirlanmasi, 6zellikle dis hat uguslarinda uzun
zaman alir. Bu zaman zarfinda yolcularin fiziksel ihtiyaclar1 (susamak, acikmak vb.) devam
etmektedir.

¢ Psikolojik etkiler: Ucak yolcularinin pek ¢ogunda ugus fobisi mevcuttur. Bu tiir yolcular, bilingalt1
diirtiilerle heyecanlanip huzursuz olurlar.

Yolcu Istah1 ve Davramsi

Daha 6nceden de deginildigi {izere yiiksek irtifalarda seyir halindeyken tat alma hissi ve istah degisime
ugramaktadir. Yemeklerin tatlar1 ve saraplarin aromalar1 daha az belirgin héle gelirken, kafein ve
alkol insan viicudu tizerindeki etkisini arttirmaktadir. Kabin ortamindaki basing, normalden az
diizeydeki oksijen seviyesi, ucak yolculugu yapmanin getirdigi psikolojik sonuclar gibi diger
etmenlerde istah ve tat almay1 etkiler. Yolcunun istah1 ve ne kadar yemek yiyebilecegi sadece aglik
seviyesi ile dl¢iilemez. Istaha etki eden diger faktorler sunlardir:

* Bireyin i¢inde bulundugu psikolojik durum hormon iiretimini etkileyebilir.

* Aktiflik seviyesi - istah kontrol mekanizmas1 duragan veya fiziksel olarak aktif hayat yasamayan
insanlarda daha az hassastir.

» Kandaki glikoz ve serbest yag asitleri seviyesi.

Kabin ortaminin tat ve koku alma hissine etkisi Kabin ortaminin tat ve koku alma duyularini olumsuz
etkiler ve potansiyel olarak yolcularin 6giinlerden alacagi zevki azaltir. Kabindeki diisiik nem seviyesi
ise burundaki mukoza bezlerini kurutarak koku alma duyusunu kisitlar ve benzer olarak agiz kurulugu
tat almadaki hassasiyeti yok eder. Irtifanin etkisi Yiiksek irtifada insanlarin, yasadiklar1 oksijen
eksikliginin, kilo kaybi, hazim verimliligin azalmasi yiiziinden yemek yeme igecek icmeye karsi tavir
ve tutumlarinda degisiklige yol actig1 gozlemlenmistir. Cogu insan yiiksek irtifada istah kayb1 yasar.
Menii Planlama

Menii planlama, menii gelistirme, menii dizayni, menii analizi gibi terimlerin tanimlanmasinda kesin
bir sonuca ulagilamaz. Bu kavramlarin birbirleriyle i¢ ige olup birbirlerinin yerine kullanilabilmesi
tanimlanmalarini zorlastirir. Ornek verecek olursak; menii kelimesinin iki farkli anlami vardir. Bir
anlami, yiyecek igecek isletmesinin sundugu iiriin yelpazesi iken diger anlami ise isletmenin
miisteriyle iletisime gegmesini saglayan yazili/resimli belgedir. Hava yolu firmalarinin, meni
planlamalarini yapmalar: Sekil 12.1.’de goriildiigii gibi ¢ok daha fazla parametre ile ilgili oldugundan
normal yiyecek icecek isletmelerinden ¢ok daha zorlu bir siiregtir.

UCUS ICi CATERING HIZMETI VE TARIHSEL GELiSiM SURECLERI

Insanlarin birincil yasam mekanlar haricinde yiyecek igecek ihtiyaglarini karsilamak amaciyla
hizmet veren igletmelere catering isletmeleri denir. Catering hizmeti ise belli bir toplulugun yeme
ihtiyaci i¢in bir merkezden planlanan ve yiiriitiilen, yiyecek ve i¢ecekleri, kullanima hazir halde son
kullaniciya ulastiran bir hizmet sektoriidiir. Yani catering, yemek ve servis saglama hizmeti olarak ya
da baskasinin servisini yapmasi i¢in yemek hazirlama veya temin etme ya da bir kisi veya
organizasyon i¢in yemegi hazirlayip, ulastirip servis etme hizmetidir. Catering endiistrisi her zaman
genis bir etki alanina sahip olmakla birlikte toplumda yasanan degisikliklerle son 30 yilda hitap ettigi
kitle ve hacim anlaminda oldukg¢a biiyiimiis ve gelismistir. Hava yolu catering sektorii de bu hizmetin
kollarindan biridir. Belki de diinyanin en karmagik sistemlerinden biri ugus i¢i catering hizmetidir.
Ornegin genis dlgekli bir catering merkezi giinde 25.000 porsiyon yemek iiretimi icin 800’iin {izerinde
personele ihtiya¢ duyar, bir Boeing 747 kitalar aras1 seferini diizenlemeden 6nce yemekler, kulakliklar,
tuvalet cantalari, duty-free gibi liriinlerden olusan, toplamda 60 metrekiip yer isgal eden ve toplamda 6
ton agirliginda olan 40.000° den fazla iiriinle doldurulmaktadir. Simdi de insanoglunun hava yolu
tasimacilig1 seriiveni baglangicindan giinlimiize kadar uzanan ugus i¢i ikram ve catering hizmetlerinin
kronolojisine bir gdz atalim:

* 1914 yilinda zeplin uguslarinda yiyecek-igecek ikrami bulunuyordu.

* 1920’lerde, sef tarafindan hazirlanan sicak yemeklerin bulundugu ayri1 yemek odalari tahsis edildi.

* Agustos 1919°da, Ingiltere ile Fransa arasinda baslayan ve ilk tarifeli yolcu seferleri kabul edilen
uguslarda, en bastan itibaren ikram hizmeti verilmekteydi.

* 1921 yilinda KL M, ugaklarina mutfak (galley) monte eden ilk hava yolu sirketi olmustu.

* Ugus sirasinda kapsamli bir bi¢imde ikram sunulmasi ise, 30 Temmuz 1927 tarihinde Air Union
firmasi ile olmustur.

* 1920’lerin sonlarin dogru bir¢ok hava yolu sirketinin farkli sekillerde ikram isine giristigi
goriilmektedir.

Catering Endiistrisi Paydaslar:

Ucgus-i¢i catering endiistrisinde birbirleriyle etkilesim igerisinde olan 5 tane paydas bulunur. Sekil 12.2.
’de bu paydaslarin birbirleriyle olan iligkileri goriilmektedir. Yolcular 1960’1ardan 6nce ugak ile
seyahati sadece ¢cok zenginler ve devlet ¢alisanlar1 yapabilmekteydi. Havacilik gelistik¢e hava yolunu
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kullanan miisteri profili de degisime ugramistir. Hava yolu firmalar1 Hava yolu firmalari; ugus siiresi,
ucus zamant, inig ve binis yerleri, yolcularin etnik 6zellikleri ve milliyetleri, koltuk siniflari,
yiyecegin fiyati, yiyecegin mevsimi, yemek iirliniinii yapmak i¢in gerekli is giicli maliyeti, yemek
servisi i¢in gerekli siire, yemegin tiiketilmesi i¢in gerekli siire, yemegin kii¢iik alanda tiiketilebilmesi,
miisterilerin ihtiya¢ ve arzulari, koku, yiyeceklerin diisiikk nem ve basinca dayanmaya elverisli olmasi
gibi degiskenlerden etkilenen kabin-i¢i servisinin tasarimindan sorumludurlar.

Catering firmalari

Catering firmasinin iki temel islevi vardir: Tedarik¢ilerden alinan iriinleri kabin-igi tiiketime hazir
héle getirmek ve tepsileri ve servis arabalarini hazirlamak. Ugus mutfaklar1 genel olarak biiyiik
havalimanlarinin yakinina konumlandirir. Bazi catering firmalar1 sadece business ve first class
siniflarinin yemeklerini ugus mutfaklarinda iiretip geriye kalan {iriinler i¢in dig kaynaklar kullanirlar.
Tedarikgiler

Tedarikgiler iki sekilde ¢alisirlar. Birincisinde, planlanmis meniilere dayanarak direkt olarak hava
yolu sirketinden alinan siparigleri catering firmasinin ugus mutfagina tedarik ederler. Hava yollari,
diizenli tedarik amaci, indirim anlagmasi, belli bir marka imaj1 yonetimi gibi amagclarla araci
sokmadan direkt olarak tedarikgilerle ¢alisabilir. ikinci olarak ise sdzlesme dahilinde dogrudan
catering firmasiyla ¢aligirlar.

Dagitimcilar

Genel olarak dagitimcilar, iiriin tasimaciligi konusunda uzmanlasmis kiiresel lojistik firmalaridir.
Hava yolu firmalar1 ve/veya catering firmalaria iki ana servis saglar. Catering Isleyis Sistemi Ugus
cateringi yolcu sayis1 ve onlarin ihtiyaglarini anlamayla bagslar. Buna dayanarak hava yollari servis ve
iiriin 6zelliklerini gelistirir. Bu 6zellikler hangi yiyecegin, igecegin ve ekipmanin hangi rotalarda
tasinacagi, hangi siif yolcuya ne zaman verilecegi gibi verileri belirler. Tahmini yolcu sayis1
belirlendikten sonra iiretim birimi, tepsili yemek ve ekipmanlarin ugaga taginmasini saglanir.
Catering lojistigi

Lojistik, tiim ugus catering sistemi boyunca deger katma ve israf azaltma ile ilgilenir. Stoklar1 etkili ve
verimli kullanmak i¢in lojistik sunlarla ilgilenir:

* Materyal talebi tahmini

* Ekipmanin 6mrii

» Uriinlerin satin alim1

* Tedarikgilerle anlasma

* Satin alma kontratlarini yonetme

* Stoklarin nakliyesi

* Stoklarin stoklanmasi

* Stoklarin envanter yonetimi

* Ag genelinde stok dengesi

* Ucaktaki yemek ve servis arabasi planlamasi

Hava yolu-catering sirketi anlasmasi

Catering sirketi ve hava yolu sirketi arasindaki iligki hizmet teslimatina dayanir. Hava yolu firmasinin
catering tedarik¢isinden karsilanmasini istedigi bazi beklentiler vardir, bunlar:

* Yemek tiriinlerinin istikrari

* Zamaninda teslimat

* Servis iligkileri

* Saglik, hijyen, giivenlik

* Yenilik

* Genel operasyon performansi

* Moral

UCUS iCi EGLENCE SISTEMLERI

1960'dan itibaren ugak i¢i eglence sistemi dikkat ¢ekmeye baglamistir ve film projektorii ile birlikte
ses kayitlar1 kullanilmaya baslanmistir. Ugak i¢i eglence sisteminde donanimsal ve yazilimsal
gelismeler yasanmistir. Donanimsal gelismeler; ses kayitlarindan miizige, miizikten canli radyoya,
film projektoriinden kabin bas iistii CRT ekranlara, CRT ekranlardan yolcuya 6zel kisisel ekranlara
seklinde hizla gelismistir. Yazilimsal ve interaktif (¢ok amacli) gelismeler ise yeni teknolojilerin
yayimlanmasiyla fark olusturmaya baglamistir. Ugus sirasinda yolcular, telefonlariyla iletisim
kurabilir, kendine 6zel ekranlarda istedikleri se¢imleri yaparak miizik dinleyebilir, film izleyebilir,
dergi okuyabilir, gidecegi yerin bilgilerine ulasabilir, oyun oynayabilir ve ugus bilgilerini
gozlemleyebilir. Bunlarin yaninda internet ve diger servisleri kullanabilmektedir. Ucak i¢i eglence
sisteminin kullanim1 havacilik sirketleri i¢in son yillarda farklilik olusturan unsurlardan olmustur.
Ozellikle uzun uguslarda ucus ici eglence sistemleri (UIES) gesitli olanaklar saglamaktadir.2003
yilinda kisa ucuslar igin yiiriitiilen arastirmada, bu unsurlarin yerli ve yabanci yolcular icin UIES, hava
yolu girketi tercihinde kilit faktdr oldugu ortaya konmustur. Yolcularin daha ¢ok dikkate aldiklari,
telefonla iletisim kurma, film izleme, canh televizyon izleme, u¢usu canh takip edebilme ve miizik
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dinleme hizmetleri olmustur. Arastirmalara gore yolcular en ¢ok yiyecek ve servise yani ikrama, daha
sonra personel hizmetlerine, kabin donanimma ve UIES’ye énem vermektedir. Kabin I¢i Eglence
Sistemleri Giiniimiiz u¢aklarinda kullanilan kabin i¢i eglence sistemlerden en yaygin kullanildig:
sekliyle {i¢ alt baglikta bahsedecegiz. Bunlar:

Kablosuz IFE

Koltuk arkasi ekrani1 IFE

Tablet tabanl IFE

Ucus ici Eglence Hizmetlerinde Yenilikci Yaklasimlar

Amerikan Hava Yollari'nin, her koltuk sirtinda ugak i¢i eglence ekranlar1 olmaksizin yeni Boeing 737
ucaklarinin teslimini kabul etmektedir. Giiniimiizde ugak i¢i eglencenin ugus deneyiminin vazgegilmez
bir pargasi olmasina ragmen ve yolcularin her koltukta gérmeye alistig1 koltuk arkasi ekranlar
kayboluyor. Ulkemizin ugak filosu, mali deger, biiyiikliik vb. alanlarda lider hava yolu kurulusu olan
THY 2018 yilinin ikinci yarisindan itibaren ucaklarinda Havelsan’la is birligi ile gelistirilen kablosuz
ugus ici eglence sistemini kullanmaya baglamistir. Hayata gecen sistem ile birlikte THY filosunda
ucak i¢i eglence sistemine sahip (AVOD) ucaklarin oran1 bir anda %95 oranina ulasacaktir. Mobil
cihazlarin yani sira yolcular, diziistii bilgisayarlarindan da Google Chrome tarayicis1 kullanarak
Kablosuz Eglence Sistemini kullanabilecek. Bu sayede 250’den fazla film, 700’den fazla TV programi
igerigi ve 2.000’1 agkin miizik albiimiine ve 19.000’den fazla sarki ve daha fazla igerige erigim
miimkiin hale gelecektir.

12. Unite - IKRAM VE EGLENCE HiZMETLERI 26



DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADITEMSIL VE GOZETIM HiZMETLERI
UNITE NO 13

YAZAR HAKAN BUDAK

TEMSIL VE GOZETIM HiZMETLERI GIRIS

Havacilik sektorii barindirdig1 ve ayn1 zamanda kendisini de olusturan paydaslarinin tiimiiyle var olan,
degisen, bilyiiyen bir yapidir. Hava yolu sirketleri, havalimani igletmeleri, sivil havacilik otoriteleri ve
yer hizmetleri sirketleri havacilik alaninda sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi adina siirekli iletigim
halindedirler. Diinya genelinde niifus artisi, teknolojinin gelisimi ve tagima-taginma ihtiyaglarinin
devamli biiyiimesi hava yolu kullaniminin da keyfiyetten zarurete doniismesine neden olmustur. Hava
yolu firmalarinin her havalimaninda, ugus yaptiklari her iilkede ayn1 standartta hizmet sunabilmeleri
ise her iilkenin bu konudaki yasal mevzuatina tam uyumla miimkiin olabilmektedir. Bunu
saglayabilmek i¢inse hava yolu sirketleri sefer diizenleyecekleri iilkelerdeki yer hizmeti sunan
sirketlerle ortak ¢alisma igerisine girmek durumundadirlar. Temsil ve gdzetim hizmetleri de bu ortak
calismanin tam karsiligidir.

YASAL DAYANAK

Ulkemizde havalimanlarinda hava yolu sirketlerine verilecek yer hizmetlerini ifa edecek yer
hizmetleri kuruluslarinin is ve islemlerini diizenlenmesi ve denetlemesi, sivil havacilik otoritesi olan
SHGM tarafindan yiiriitiilen 23/08/2016 tarihli Havalimanlar1 Yer Hizmetleri Yonetmeligi (SHY-22)
ile saglanmaktadir. Bununla birlikte yonetmelikte bulunmayan yer hizmet tiirleri detaylarinin
uygulanmasi da 16/05/2017 tarihinde yiiriirliige giren Havalimanlar1 Yer Hizmet Tiirleri ve Detaylar1
Talimat1 (SHT-YHT) ile saglanmaktadir. Havalimanlar1 Yer Hizmetleri Y 6netmeligi (Shy-22)
Yukarida da bahsedildigi gibi yonetmeligin amaci birinci maddesinde su sekilde verilmistir: “’Bu
Yonetmeligin amaci; havalimanlar1 yer hizmetlerinin uluslararas: seviyede yapilmasini saglamak i¢in
uygulanacak usul ve esaslar1 diizenlemek ve bu hizmetlerle ilgili yetkilendirme ve denetleme esaslari
ile yer hizmetlerine iliskin iicretleri belirlemektir.”” Yonetmelikte temsil hizmetleri ile gozetim ve
yonetim hizmetleri tiirlerini ifa edecekler i¢in aranacak genel sartlar su sekilde siralanmistir:

* Yer hizmetleri kurulusu veya hava tasiyicist olma veya bu hizmet i¢in ii¢ havalimaninda teskilat
kurmalar1 sart1 aranmaz.

* Yedinci maddede belirtilen yetkiler ile yetkilendirilmis yer hizmetleri kurulusglari ile hava
tastyicilart disindaki kuruluslarin, gézetim ve yonetim hizmeti verebilmeleri i¢in faaliyete
baglanilmasi planlanan tarihten itibaren bir yil iginde yabanci hava tasiyicilarina ait, hizmet verdigi
veya verecegi tim havalimanlarinda toplam 25.000 tonluk azami kalkis agirligi is hacmine ulagmis
olmalar sartini saglayacak sekilde hava tasiyicilarindan alinmis niyet mektubu veya bunlarla yapilmis
On anlagsma ya da kati anlagmalarin orijinal kopyalar1 ve noter tasdikli Tiirk¢e terclimelerini genel
midiirliige sunmalar1 sart1 aranir.

* Bu hizmeti diger kuruluslar i¢in yapacaklarin ¢aligma ruhsati almasi sarttir.

* Bu hizmetleri kendileri disindaki kuruluslar i¢in yapanlar, iicretler yoniinden yer hizmetleri kurulusu
statiisiinde sayilir.

Yonetmeligin ‘’Uygulanacak Esas Ve Usuller’” boliimiinde yine temsil ile gdzetim ve yonetim hizmet
tiirleri i¢in su madde gdze ¢arpmaktadir:

* Temsil ile gdzetim ve yonetim hizmetlerini veren yer hizmetleri kurulusu standart yer hizmetleri
anlagmasina bagli olarak hava tasiyicisinin faaliyetlerinin ulusal ve uluslararasi mevzuata uygun
olarak gergeklestirilmesi i¢in gerekli tedbirleri almaktan ve sunulan bilgi ve belgelerin dogrulugundan
sorumludur. Yer hizmetleri kuruluslarinin temsil hizmetleri ile gézetim ve yonetim hizmetleri tiirleri
de dahil olmakla birlikte yerine getirmesi gereken yiikiimliiliikkler, hizmet verecekleri caligma saatleri
yine bu yonetmelige gore diizenlenmistir. Havalimanlar: yer hizmet tiirleri ve detaylar1 talimati (sht
-yht) Amaci yer hizmet tiirlerinin detaylar1 ile ilgili uygulama esaslarini belirlemek olan bu talimat,
havalimani isletmeciligi yapan kuruluslari, calisma ruhsati alan yer hizmetleri kuruluslarini ve hava
tastyicilarini kapsar ve 14/10/1983 tarihli ve 2920 sayil1 Tiirk Sivil Havacilik Kanunu’nun 44 {inci
maddesi, 10/11/2005 tarihli ve 5431 sayili Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii Teskilat ve Gorevleri
Hakkinda Kanunu’nun 11’ inci maddesi ve 23/08/2016 tarihli ve 29810 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanan Havalimanlar1 Yer Hizmetleri Yonetmeligi (SHY-22) nin 5 inci maddesine dayanilarak
hazirlanmigtir. Talimatin hizmet detaylarinin anlatildig1 ekinde temsil hizmet tiirii i¢in su talimatlar
gecerlidir:

* Talep edilmesi halinde, tastyicinin faaliyetlerini kolaylastirmak i¢in teminat veya kefalet temin
etmek.
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* Genel Miidiirliik, havaalani isletmecileri ve yerel makamlarla irtibat kurmak.

* Yer Hizmet Kurulusunun, tasiyicinin yer hizmet acentesi olarak faaliyette bulundugunu belirtmek.

* Tasiyici hava aracinin hareketleri konusunda tiim ilgili taraflara bilgi vermek.

» Kargilikli anlagmaya varildig: gibi; asagidaki maddelerle sinirli kalmamak iizere, 6demeleri
gergeklestirmek; » Havaalani, glimriik, polis ve diger verilen hizmetlerle ilgili iicretler.

* Teminat ve kefalet masraflari.

* Glinliik masraflar, yerlesme, ulasim vb. Hizmet detay1 ekinde gézetim ve yonetim hizmet tiirii iki
baslik altinda detaylandirilmigtir.

Ik bashkta: Ugiincii sahislar tarafindan saglanan gézetim hizmetleri (ugus dncesi, ugus aninda ve ucus
sonrast) agiklanmigtir:

* Tastyic ile tiglincii sahis(lar) arasindaki akitlere istinaden, yer hizmeti uygulamalarin1 gézetmek ve
koordine etmek i¢in havaalaninda bulunmak.

« Istendigi gibi, tasiyic1 temsilcisi ile is birligi yapmak.

* Yer Hizmetleri Sirket(leri)nin, degisiklikler dahil, harekata iligkin tiim bilgilerden zamaninda
haberdar edilmelerini saglamak.

* Yer Hizmetleri Sirket(leri)nin, yer hizmetlerini yapabilmeleri i¢in gerekli personel, teghizat,
malzeme ve dokiimantasyonunun mevcudiyetini, hizmetlerinin hazirligini1 kontrol etmek.

Ikinci baslikta ise; Yonetim fonksiyonlarindan bahsedilir. Bunlar:

* Tastyicinin ihtiyaglarina uygun olarak, yerel usuller gelistirmek ve siirdiirmek.

« Istendigi gibi, tasiyiciya ait tiim haberlesme icin gerekli islemleri yapmak.

« Raporlar/istatistikler ve belgeleri hazirlamak, géndermek ve dosyalamak ve tasiyici veya yerel
kosullar dolayisiyla gerekebilecek diger yonetimsel icraatlari yerine getirmek.

* Tasiyicinin el kitaplari, sirkiilerini giincel tutmak ve buna benzer hizmetlerin icrasina iliskin
yaylarini tutmak ve takip etmek.

TEMSIL HIZMETLERI

Temsil hizmeti ile yerine getirilen hizmet havalimani yer hizmetleri kuruluslarinin hava yolu
firmalarina mevzuat geregi iilke igerisinde ger¢eklestirecegi islerde temsilcilik yapmalaridir. Yer
hizmetleri kuruluslar1 bu hizmet sayesinde hava yolu firmalar1 adina faaliyetler yiiriitiirler. Taraflar
yaptiklar1 anlagmalar ile faaliyetlerin ¢ok daha verimli ger¢eklestirilmesi ve sektordeki operasyonel ve
finansal basarilarinin devam etmesi i¢in ¢calismaktadirlar.

Trafik Haklarinin Kullanilmasi

Devletler imzaladiklari ikili Hava Ulastirma Anlasmalari ile birbirlerine baz1 dzgiirliikler
tanimiglardir. Tarifeli seferlerde trafik haklari igin 6zel bir iznin alinmasinin gerekli oldugu Sikago
Anlagmasi’nin 6. maddesi belirtmektedir. Baska bir ifade ile trafik haklarinin hududu ikili
anlagmalarda tayin edilmekte ve bunlarin kullanilmasi taraflarin tayin edecegi hava yolu sirketlerine
birakilmaktadir. Trafik haklari, ikili anlagsmalardan baska yollarla da verilebilir. Bir yabanci hava
yoluna yetkili Sivil Havacilik Makaminca 6zel miisaade ile trafik hakk: taninabilir. Ancak boyle bir
miisaade tek tarafli bir tasarruf mahiyetinde oldugundan istendigi zaman degistirilebilir veya geri
almabilir.

Permi islemleri Ve Takibi

Bir lilkenin hava sahasindan gecis veya o iilkeye inis / kalkis i¢in o iilkenin yetkili otoritesince verilen
ugus iznidir. Sivil ve askeri olarak ikiye ayrilan uguslardan, sivil uguslara izin vermeye yetkili olan
otorite iilkemizde Ulastirma Bakanlig1 Sivil Havacilik Genel Miidiirliigiidiir. Ulkemiz hava sahasi1 ve
havaalanlarini kullanarak yapilacak uguslar i¢in 2920 sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu, 5431 sayili
Sivil Havacilik Genel Miidiirligii Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun ve Tiirkiye AIP 'si GEN 1.2.”
de belirtilen prosediirler ddhilinde Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii'nden izin, yani permi alinmasi
zorunludur. Permi alan uguslarin ucus planlari takip edilir ve eger alinan izin ile plan arasinda bir
uyumsuzluk varsa ugus plani iptal edilir. Ulkemiz hava sahasini kullanacak tarifeli ugaklarin ugus izni
alabilmesi i¢in Oncelikle kendi lilkelerinden gegerli igsletme iznini (AOC - Airline Operator’s
Certificate) almis olmalar1 gerekmektedir. Tarifeli ugus diizenleyecek hava yolu sirketleri ugus
izinleri i¢in miiracaatlar tarife doneminden en geg¢ 30 giin 6nce yapmalidir.

Diplomatik izinler

Diplomatik izinler, 6zel durumlar barindiran VIP, CIP, devlet uguslari, temsilcilik ya da diplomatik
gorev geregi icra edilen uguslar i¢in gerekli belgelerin toplanmasi ve sivil havacilik otoritesine hava
yolu tagimacilig1 yapan sirket adina yer hizmetleri kuruluslar: tarafindan sunulmasi faaliyetleri
kapsamina girer. Ozel ucus izin islemleri SHGM Hava Seyriisefer Daire Baskanlig1 tarafindan
ylriitiilmektedir.

Slot Koordinasyonu Slot; koordine edilen bir havaalaninda belirli bir giin ve saate inis veya kalkis
amaciyla havaalani altyapisini tamamini kullanmak tizere koordinatérliik tarafindan bu talimata uygun
olarak verilen izindir. Tarifesi diizenlenen havalimani Giiniin, haftanin veya yilin bazi donemlerinde
yagsanmas1 muhtemel yogunluk ve tikanikligin operasyonlari kolaylagtirmak iizere gorevlendirilen tarife
diizenleyici ile hava tasiyicilarinin goniillii is birligi sonucu ¢6ziimlendigi havalimani tarifesi
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diizenlenen havalimani olarak tanimlanir. Bununla birlikte hava yolu igletmelerinin ya da
temsilcilerinin slot uygulanan havalimanlari i¢in 6nceden ugus izni almis olmalari, slot alabilecekleri
anlamina gelmez. Slot alindiktan sonra yapilacak ugus iptallerinin DHMI Genel Miidiirliigii Slot
Koordinasyon Merkezine bildirilmesi zorunludur.

GOZETIM VE YONETIM HiZMETLERI

Ucus operasyonu i¢in gereken faaliyetlerin g¢esitliligi sebebiyle islemlerin uyumlu bir sekilde
yonetilmesi gerekmektedir. Hava yolu firmalar1 her havalimaninda, ugus yaptiklar1 her iilkede bu
islemleri yerine getirebilecek personel ve ekipman bulundurmak yerine bu islemleri yapan yer hizmet
kuruluglar ile is birligine gitmektedir. Bu isletmeler hava yolu firmalarinin hizli, emniyetli ve
verimli seyriisefer faaliyetlerini yerine getirebilmeleri i¢in ihtiya¢ duyulan operasyonlari
gerceklestirmekte, taraflar arasi islemleri yliriitmekte ve bu faaliyetleri yonetmektedir. Uluslararasi
kurallara uygun olarak hava yolu firmalarinin tigiincii taraflar ile olan iligkilerinin devam ettirilmesi
saglanmaktadir. Her hava yolu firmasinin her havalimaninda bu islemleri gergeklestirebilecek uzman
personel istihdam etmesi olduk¢a maliyetlidir. Bu nedenle hava yolu firmalar1 bu islemleri
gerceklestirecek bir yer hizmet kurulusu ile anlagarak bu hizmetleri o kurulustan tedarik etmektedir. Bu
kuruluslar hava yolu firmalarinin yénetim ve gozetim faaliyetlerini kolaylastirir ve karmasaya yol
agabilecek durumlari engeller. Bu igletmeler hava yolu firmalarinin hizli, emniyetli ve verimli
havacilik faaliyetlerini yerine getirebilmeleri i¢in ihtiya¢ duyulan operasyonlar1 gerceklestirmekte,
taraflar arasi islemleri yiiriitmekte ve bu faaliyetleri yonetmektedir. Hava yolu isletmeleri, yer
hizmetleri kuruluslarindan hizmet aldiklarindan dolay1 ayn1 zamanda yer hizmetleri kuruluslarinin
miisterileri durumundadirlar. Hava yolu firmasi ve yer hizmetleri kuruluslarinin birbirleri ile
koordineli ¢caligmalari yolculara da olumlu yansir.

Yolcu Hizmetleri Yonetimi

Rekabetin yogun oldugu sivil havacilik sektoriinde hava yolu sirketleri diinyanin en modern ugaklarini
ve teknolojilerini kullanmakla birlikte, yolcularin tasiyici terci—hinde tarife, uygulanan iicretler ve
ugusun yani sira yerde sunulan hizmetlerin de et—kili oldugu bilinmektedir. Bu ¢ercevede yolcu
hizmetleri personelinin verecegi hiz~metin kalitesi, havacilik hizmetleri zincirinin 6nemli bir
halkasini teskil etmektedir.

Ucus Operasyonu Ve Ucus Ekibi Yonetimi

Yer hizmetleri kuruluglarinin faaliyetlerini yiiriitebilmeleri i¢in gerekli personel, techizat, malzeme ve
dokiimantasyonunun mevcudiyetini, hizmetlerinin hazirligini kontrol etmeli ve evrakla ilgili
hazirliklar1 kontrol etmelidir. Ilgili tiim taraflarin, tastyicinin ihtiyaglarindan derhal haberdar
edilmelerini saglamali, gerekli belgeler dahil, tiim yiikiin hava aracina yiiklenecegi zaman, hazir
olmalarini kontrol etmelidir. Ugag1 varista karsilamali ve miirettebatla irtibat kurmali, miirettebattan
brifing almali; aksakliklar, tarifedeki degisikleri veya diger konularla ilgili bilgi vermeli, rutin
olma—yan konularda gerektigi gibi karar vererek yer hizmetlerinin gdzetmeli ve koordine etmelidir.
Kay1ip Bagaj/World Tracer Management Hava yolu yolcu tasimaciligindaki en dnemli sorunlardan biri
ucustan 6nce verilen bagajlarin ugus bittikten sonra geri alinamamasidir. Bu dogal olarak yolcu
acisindan bakildiginda hava yolu sirketine olumsuz yanstyan bir durumdur. Yer hizmetleri
kuruluslariin verdigi hatali/kusurlu hizmet nedeniyle yolcuda olusan hosnutsuzluk dogrudan tastyici
sirkete yansir.
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DERS ADI Yolcu ve Yer Hizmetleri

UNITE ADIYER VE YOLCU HiZMETLERINDE iS GUVENLIGi SURECLERI
UNITE NO 14

YAZAR  HAKAN BUDAK

YER VE YOLCU HiZMETLERINDE iS GUVENLIiGi SURECLERI GiRi$

Yolcu ve yiik tagimacilig1 yapan hava yolu firmalarina yonelik talebin artmasi hava trafik
operasyonlarinin geniglemesini etkilemektedir. Son yillarda pazarin genislemesiyle ugak filolarinin
yenilenmesi daha biiylik yolcu ve kargo ucaklarinin kullanilmasi yolcu ve yilik miktarlarinda artis
saglamigtir. Bunun sonucunda hava yolu firmalarina ugus hazirliklarinin baglangicindan giin sonunda
bakim i¢in hangara girene kadar ve orada da devam eden hizmetler sunan yer hizmetleri sirketlerinin
de pazarda pay1 artmaktadir. Yer hizmetleri sirketlerinin de temel gorevlerinden biri faaliyetlerine
katkida bulunup iireten ¢alisanlarini her tiirlii is kazas1 ve meslek hastaligina sebep olabilecek
risklerden uzak tutmak, her seviyedeki ¢alisanlarini, ziyaretcilerini, alt yliklenicilerin saglik, giivenlik
ve sosyal refahlarini temin etmek, ileride yasanabilecek her tiirlii maddi ve manevi sorunlari azaltmak
i¢in tedbirler almaktir. Bu nedenle bu kuruluslar da diger biitiin isverenlerin yapmasi gerektigi gibi is
saghigi ve giivenligi ile ilgili politika gelistirmelidirler.

ISG KAVRAMI VE HAVACILIKTAKI YERI

Is saglig1 ve giivenligi kavrami giincelligini hi¢ yitirmeyen aksine giin gegtikce iizerinde daha da
onemle durulan bir konu haline doniigmiistiir. Is saglig1 ve is giivenligi olmak iizere iki boliimde
degerlendirilir. {1k olarak bu kavramlarin tanimin1 yapmadan dnce saglik ve giivenlik kavramlarini
bilmek gerekir. Diinya Saglik Orgiitiiniin (WHO) yapmis oldugu tanima gére saglik; fiziksel, ruhsal ve
sosyal acilardan tam bir iyilik hali olarak tanimlanmaktadir. Daha ac¢ik bir ifade ile bir bireyin saglikl
olmas1 demek sadece fiziki olarak degil; hem ruhsal hem de sosyal agilardan da tam bir iyilik hali
demektir. Hava yolu tasimaciligina is glivenligi ve saglig1 agisindan biitiinsel bir yaklasimla bakacak
olursak igerisinde bir¢ok bilesenin bulundugu bir yapinin karsimiza ¢iktigin1 goriiriiz. Havacilik
sektoriinde bagaj tasinmasi isiyle ugrasan elemanlardan ugagi kullanan kaptan pilota kadar uzanan
genis bir yelpazede ¢alisan ¢esitliliginden bahsedebiliriz. Elbette bu ¢esitlilikte her bir ¢alisanin esit
bir degeri ve dnemli iiretimleri s6z konusudur. Saglikli ve giivenilir bir ¢aligma ortami tiim ¢alisanlar
i¢in saglanmasi gereklidir. Yer hizmetleri sirketlerinin faaliyetlerinde is giivenligini saglamalari
adina ulusal 6lgekte denetlemeleri iilkemizde tiim sektorlerde oldugu gibi T.C. Aile, Calisma ve
Sosyal Hizmetler Bakanlig1 Is Sagligi ve Giivenligi Genel Miidiirliigii tarafindan yapilmaktadir. Yine
uluslararasi entegrasyona uyum agisindan da iilkemizde hizmet veren yer hizmetleri kuruluslar1 bu
alanda gelistirilen ve uygulanan ISAGO programiyla ¢calisanlarinin is sagligi ve giivenligi konusunda
uygulamalar yapmaktadirlar. Yer ve yolcu hizmetleri de sektoriin yerine konamayacak degerli
halkalarindan biridir ve iiretilen ¢iktilarin ¢esitliligi agisindan payi biiyiik olan alanlardan biridir. Bu
baglamda yer ve yolcu hizmetlerini ifa eden degisik unvanlarda ¢alisan personellerin is saglig1 ve
giivenligi yoniinden sahip olduklari haklar ve sorumluluklar vardir.

iS SAGLIGI VE GUVENLIGININ TEMEL ILKELERIi

Saglikli ve giivenli kosullarda, insana yakisir bir sekilde, bireyin kendini gerceklestirmesi ve topluma
hizmet noktasinda gergek imkanlar sunan bir iste ¢alisma tiim bireylerin hakkidur. Is¢i, isveren ve
devletler bu hakki korumaya ¢alismali, korundugundan emin olmali ve mevcut durumdan daha iyi
calisma kosullar1 ve ¢alisma ortaminin sunulmasina tesvik etmelidir. Is saglig1 hizmetleri tiim
calisanlar1 kapsayacak sekilde kurulmalidir. Tiim ekonomik faaliyet kategorisindeki her ¢alisan is¢i
sagligini koruyan, gelistiren ve calisma kosullarini iyilestirmeyi amaglayan bu hizmetlerden
yararlanma hakkina sahip olmalidir. Is kazas1 ve meslek hastalig1 geciren galisanlar i¢in tazmin,
tedavi ve iyilestirme hizmetlerinin yaninda mesleki zararlarin sonuglarini en aza indirgemek igin
Onlemler alinmalidir.

Is Saghg ve Giivenligi Konusunda isverenin ve Cahsanin Yiikiimliiliikleri

Bir is yerinde is saglig1 ve giivenligine iliskin yonetim sistemi olusturmak i¢in sorumluluk sadece
isverenin iizerine degildir ayn1 zamanda c¢alisanlarin da sorumluluklari bulunmaktadir. 6331 say1li Is
Saglig1 ve Giivenligi Kanunu 30.06.2012 tarihli ve 28339 sayili Resmi Gazete’de yayimlanmistir. s
Saglig1 ve giivenligi konusuna iliskin mevzuat tek cat1 altinda toplanmistir 6331 say1l1 is Saglig1 ve
Giivenligi Kanunu ile igverenlere yiiklenen tiim yiikiimliliiklerle, calisanlarin is sagligi ve giivenligi
hakkinin giivence altina alinmas1 amaclanmigtir. Boylelikle kanun ve yonetmeliklerde diizenlenen tiim
yiikiimliiliikler, ayn1 zamanda ¢alisanlarin haklari olarak goriilebilir. Isverenin yiikiimliiliikleri 6331
sayil1 s saglhig1 ve Giivenligi Kanunu’nun 4. maddesine gore isverenlerin uymakla yiikiimlii oldugu
genel sorumluluklar siralanir. Calisanin yiikiimliiliikleri is yerinde genel anlamda saglik ve giivenlige
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iligkin alinan 6nlemlerin hayata gegirilmesi i¢in igveren ve c¢aligsanin iletisimi 6nemlidir. 6331 sayili
Is Saglhigi ve Giivenligi Kanunu ¢alisanlarin gériisiiniin alinmasi ve katiliminin saglanmasi konusuna
deger vermis ve calisanin siirece aktif katilimini saglamistir. Calisanlar is yerlerinde kendilerinin ve
diger calisanlarin saglik ve giivenliklerini tehlikeye atmamakla sorumludurlar.

YER VE YOLCU HiZMETLERINDE iS SAGLIGI VE GUVENLIGi

Bu hizmetlerin ifas1 yiikleniciler agisindan bakildiginda iilkemizde farkliliklar gosterir. Soyle ki:
Terminal isleticisinin Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi olan havalimanlarinda bu hizmetler yer
hizmetleri kuruluslarinca ya da onlarin taseronlarinca yaptirilir. Ozel sektdre ait havalimani
isletmelerinde ise bazi hizmetler hari¢ (ulasim, ugak 6zel giivenlik hizmet ve denetim gibi) yine hava
yolu sirketlerine ¢ozlimler ve kolayliklar sunan yer hizmetleri yiiklenicileri tarafindan gergeklestirilir.
Yer hizmetlerinin biitiin tiirlerinde ¢alisanlar igin de Is Saglig1 ve Giivenligi Kanunu gegerlidir.
Calisanlarin bagl olduklar1 kuruluslar tarafindan c¢alistiklari islerde karsilasabilecekleri risklerin
belirlenmesi ve degerlendirilmesi gerekir.

Yer ve Yolcu Hizmetlerinde Calisan Personellerin is Performansina Etki Eden Unsurlar

Yer hizmetleri alaninda ¢alisan bireyler pozisyonlarina gore oldukca yogun bir is temposuna
sahiptirler. Bu anlamda hem kendi giivenlikleri agisindan hem de is yerinin giivenligi agisindan
mesleki performanslar1 6nemlidir. Mesleki performans ile yagsam performansi birbirleriyle dogrudan
etkilesim igerisinde bulunur. Bu sebepten dolay1 da 6zel hayatlarinda ve is yerlerinde yasadiklari
olumsuz yasam kosullari is saglig1 ve giivenligine zarar verir. Bu etkenlerin

Yer ve Yolcu Hizmetleri Personellerinin Pozisyonlarina Gére Is Riskleri ve Korunma Yollari
Bu hizmet alaninda ¢alisan personellerin sektdrdeki pozisyonlarina verilen isimler bazen farklilik
gosterse de icra ettikleri gérevler aynidir. Ornegin harekit memuru veya operasyon memuru, yolcu
hizmetleri personeli veya check-in personeli gibi farkli adlandirmalar yapilsa da yapilan isler
genellikle aynidir. Yer hizmetleri sirketlerinde gerek terminal gibi kapali alanlarda gerekse apron gibi
agik alanlarda hizmet verirler. Her bir pozisyon i¢in benzer veya tiimiiyle farkli riskler mevcuttur.
Harekat/operasyon memuru Ugusun basindan sonuna kadar tiim asamalarinda yer alan bir pozisyon
olarak tanimlanabilir. Herhangi bir hava aracinin ugusa hazirlanmasi ile iliskili farkl
operasyonlarin/islemlerin ve hizmetlerin tlimiiniin, s6z konusu u¢agin kendisine tahsis edilmis zamanda
kalkis gergeklestirebilmesine imkan verecek sekilde dogru zamanda ve dogru sirada bir araya
getirilmesini saglamakla gorevlidirler. Is riskleri : Bu pozisyon hem kapali alanlarda (terminaller,
ofisler vb.) hem de agik alanlarda (apron gibi) calismay1 gerektirir. Karsilagtiklari risklerden
baslicalar1 sunlardir:

* Yakit dolumu ve statik elektrik bosalimlari,

» Kabin ve kokpit personelleri ile iletisim problemleri,

« {5 geregi ucak giivenlik sahasinda hareket etmek,

* Diger hizmet tedarikgileri ile iletisim sorunlarindan kaynakli problemler,

» Ugak ¢evresindeki keskin ve sivri kenarlar,

* Sicak yiizeyler,

 Yakat sizintilari,

» Hidrolik sizintilari,

* Apron sahasinda arag¢ kullanimu,

* Giiriilti. Risklerden korunma yollari:

* Acil durum salterlerinin yerini bilmek ve yakit alimini1 durdurmak,

* Muhalefet olmak yerine kucaklayici davranmak, giivensiz olmak yerine cesur olmak, tembel olmak
yerine istekli davranmak,

» Ugak gecis bolgeleri ve emniyet cemberlerine riayet etmek,

* Koruyucu eldiven kullanmak,

* Apron emniyet kurallarina uymak,

» Koruyucu kiyafet giymek.

Ramp sefi Ugaklarin karsilanmasindan diger seferi icin hazirlanip kalkisina kadar yer hizmetleri
sirketince verilen hizmetleri ve apron sahasi i¢indeki faaliyetlerini ramp kulesinden kontrol ve
koordine eden sorumludur. Ramp sefleri isletmenin genel ¢alisma prensipleri dogrultusunda arag, gereg
ve ekipmanlar1 etkin bir sekilde kullanirlar.

Is riskleri:

* Arag hareketleri,

» Hava araci hareketleri,

* Jet motorlari,

* Pervaneli hava araci ve helikopterler,

* Hava arac1 antenleri ve diger ¢ikintilar,

* Yer hizmetleri ekipmanlari,

* Hava arac1 yakit ikmali ve yakit yayilmalari,

* Olumsuz ve mevsimsel hava sartlari,
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* Gece operasyonlart,

* Yiiksekte ¢alisma,

» Kaymalar, ayak takilmalari ve diismeler,

* Gurilti.

Risklerden korunma yollart:

* Siirekli etrafta olup bitenlerin farkinda olmak,

* Kisisel koruyucu ekipman kullanmak,

» Apron emniyet kurallarina uymak,

» Hareket eden tiim araglara dikkat etmek,

* Giiriiltiiye kars1 kulaklik kullanmaktir.

Gorsel 14.2.°de Is Saglig1 ve Genel Miidiirliigii tarafindan bastirilmis afiste goriildiigii gibi kulaklik
kullanimi giiriiltii kaynaklarinin neden olabilecegi isitme kayiplarin olusmasini engeller.
Ramp personelleri

Ramp hizmetlerini yerine getiren ¢alisanlar ugagin yiikklenmesi/bosaltilmasi, yakit ikmali, yer

hizmetleri i¢in var olan her tiirli ara¢ kullanimi, ucak temizligi, de-icing ile anti-icing uygulamalari

gibi gorevler iistlenirler. Caligma siirelerinin biiyiik béliimiinii apronda gegirirler.
Is riskleri:

* Agir yliklerle calisma,

* Yakit ve makine yaglar1 gibi maddelerle kapli zeminlerde ¢aligma,

* Pervane ya da jet motorlarinin etki sahalarinda ¢alisma,

* Push back, APU, GPU gibi ¢ok dikkatli calisma gerektiren araglari kullanma,

* Maruz kalinan olumsuz hava kosullari,

* Stirekli giiriiltiiye maruz kalma,

* Gece operasyonlari

» Ucak motorlari, yer hizmetleri ekipmanlar1 gibi 1s1 iireten faktorlerle ¢aligma.
Risklerden korunma yollari:

* Apron emniyet kurallarina uymak,

» Koruyucu kiyafet giymek,

» Koruyucu maske ve eldiven kullanmak,

» Stirekli etrafinda olup bitene kars1 duyarli ve dikkatli olmak,

» Kulaklik kullanmak,

* Emniyet sahalarini ihlal etmemek,

« Insanin tasima kapasitesini asan yiikleri tasimamak,

* Yiiksekte calisirken diismelere karsin emniyet tedbirleri almak. Yolcu hizmetleri personeli Yer
hizmetleri sirketlerinin yolcu ile dogrudan muhatap olan ve ilk iletisimi kuran personellerdir.
Yolcularin bagajlarini teslim alip binis kartlarini basmak en 6nemli gorevleridir.
Is riskleri:

* Elle kaldirma ve tasima islerinde olusabilecek olumsuzluklar,

* Yiiklerdeki kesici, delici kenarlar,

» Kontuar alanindaki fiziksel riskler,

* Siirekli ekran basinda ¢aliymanin yasatacagi sikintilar,

* Bagaj konveyorleri problemleri,

* Elektrik ile ilgili tehlikeler,

* Yolcular ile yasanan gerginlikler,

* Teror saldirilart ihtimali.

Risklerden korunma yollari:

» Agir yiiklere dikkat etmek,

* Bagajlarla temas kurarken gozle kontrol saglamak,

* Dogru oturma pozisyonu almak,

* Olabildigince aralar verip kisa zamanda bile olsa dinlenmek,

* Sabr1 korumak, iletisim kanallarini agik tutmak,

* Acikta bulunan elektrik kablolarindan uzak durmak.

Kargo ve kayip bagaj personelleri

Kargo ve kayip bagaj departmaninda ¢aligan personeller is yiikii agisindan agir olarak
degerlendirilebilecek tempoda ¢alisirlar. s riskleri :

* Bagaj / esya depolama, istifleme i¢in merdiven kullanirken yasanabilecek problemler,
* Viicuda zarar verecek kadar agir yiiklere maruz kalma,

* Yolcular ile yasanan sorunlar,

* Bagaj ve kargolarda bulunmas: muhtemel kimyasal ve biyolojik zararlilar,

* Elektrik ile ilgili tehlikeler.

Risklerden korunma yollari:

* Yiiksek yerlerde calisirken azami dikkat gostermek,
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* Agir yiikleri elle kaldirmaya ¢aligsmamak,

* Bagajini ya da kargosunu kaybeden veya unutan yolcuya duyarh yaklasmak,

» Bagaj ve kargolarin ellegleme siire¢lerinde koruyucu eldiven ve te¢hizat kullanmak,

* Olas1 elektrik kacaklarin kars1 uygun onlem almak, kiyafet segmek ve dikkatli olmak.

Yer ve Yolcu Hizmetleri Personellerinin Olas1 Meslek Hastaliklar:

Meslek hastalig1 5510 sayili Kanun’a gore, sigortalinin ¢alistig1 veya yaptigi isin niteliginden dolay1
tekrarlanan bir sebeple veya isin yiiriitiim sartlar1 ylizinden ugradig1 gegici veya siirekli hastalik,
bedensel veya ruhsal engellilik halleri olarak tanimlanir.
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