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ONSOZ

Havacilik sektorii igerisinde 6nemli bir yere sahip olan yer hizmetleri
faaliyetlerinin incelendigi ve bu faaliyetlerin 6neminin anlatildig1 bu ¢aligmada yerli
ve vyabancit kaynaklarin yaninda, ICAO ve SHGM’niin yayimlamis oldugu
yonetmelik ve talimatlara bagvurulmustur.
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danisman hocam Yrd. Dog¢. Dr. Erdal DURSUN’a, yer hizmetleri alaninda anket
caligmasinda yardimlarm esirgemeyen HAVAS Esenboga Istasyon Miidiirii Ergiin
KARAOGLU, TGS Esenboga Istasyon Miidiirii Osman EZANDEMIR, Celebi
Esenboga Istasyon Miidiirii Aysen TURUT e tesekkiirlerimi sunarmm.
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OZET

HAVAYOLU TASIMACILIGINDA YER HiZMETLERININ ONEMi VE
YER HiZMETLERI iNSAN KAYNAGININ ANALiZi: ESENBOGA
HAVALIMANI ORNEGI

YILMAZ, Emre
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Damismani: Yrd. Dog. Dr. Erdal DURSUN

Nisan 2015, 96 sayfa

Bir ucusun gerceklestirilebilmesi i¢in yerde birbirine bagli bircok faaliyetin
eksiksiz ve hatasiz olarak yerine getirilmesi gerekmektedir. Ugusun zamaninda ve
emniyetli bir sekilde gergeklestirilmesi amaciyla yapilan bu faaliyetler yer hizmetleri
olarak adlandirilmaktadir. Ucusta yasanabilecek her hangi bir gecikmenin veya baska
sebeplerden dolayr yasanan miisteri memnuniyetsizliginin nedeni Yyer hizmet
faaliyetlerindeki aksamalardan kaynaklanabilir. Bu olumsuz durumlar havayolu
isletmeleri i¢inde yolcu kaybi anlamina gelmektedir. Bu nedenle yer hizmetleri
yapilan isin niteligi ve miisteri memnuniyeti bakimindan kilit bir noktada yer
almaktadir.

Tiirkiye’de 1930°lu yillarda baglayan ve 80 yillik gibi bir siirecte degisik
asamalardan gecerek bugiinkii yerini alan ve gelisimine hizla devam eden yer
hizmetleri sektoriinde; insan kaynaklar1 yonetimi, diger lretim faktorlerine gore
yonetilmesi ¢ok daha zor ve karmasik bir alandir. Yer hizmetleri sektoriinde insan
kaynaginin iyi yonetilmesi, ancak planli ve sistemli bir ¢aligmanin yapilmasi ile
saglanabilir. Ancak ticari havaciligin yapilmaya baslandig1 yillardan bugiine kadar
gecen siirede yer hizmetleri iizerine yapilmis olan akademik ¢alismalara bakildiginda
bu konuda yapilan arastirmalarin ¢ok az oldugu ve insan kaynaklar1 {izerinde hig

durulmadigr goriilmektedir.



Bu c¢aligmada havacilik sektorii igerisinde 6nemli bir unsur olan yer hizmet
faaliyetleri agiklanmig ve temel isletme faaliyetleri iginde 6nemli bir yere sahip olan
insan kaynagmin mevcut durumunu gosteren bir anket calismasi yapilmistir. Bu
calisma hava tasimaciligina bir biitlin olarak bakilmasmi saglayacak ve insan
kaynaklar1 lizerine yapilan anket calismalar1 ile ise alim siireglerinde kriterlerin

belirlenmesine katki saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: Ulastirma, Sivil Havacilik, Yer Hizmetleri, Calisma Ruhsatlari,

Insan kaynagi,

Xi



ABSTRACT

IMPORTANCE OF GROUND HANDLING IN AIR TRANSPORTATION
AND ANALYSIS OF HUMAN RESOURCES IN GROUND HANDLING
COMPANIES: ESENBOGA AIRPORT EXAMPLE

YILMAZ, Emre
Master, Department of Management
Thesis Supervisor: Assist. Prof. Dr. Erdal DURSUN
April 2015, 96 pages

A number of consecutive services should be provided accurately for a flight
departure. All of the services, which are provided for a safe and secure flight, are
called as Ground Handling Services. Flight delays and some other inconveniences
which result in passenger complains may be due to the failures in Ground Handling
Service chains. Such a negative event will result in passenger disloyalty. Therefore,
Ground handling services play a key role in quality and customer satisfaction.

Ground Handling Sector is in constant improvement. To reach today’s
standards, Ground Handling sector has been experiencing many difficulties and has
passed through many phases since its very early days —in 1930s-. Human Resources
Management in this sector is more complicated than the other production factors. A
better management perspective can only be achieved with a planned and systematic
study. However, Ground Handling hasn’t been the focus of academic researchers
since the very beginning of civil aviation and little has been done on human
resources.

In this study, Services provided by Ground Handling - a key area in aviation-
are explained and a survey is conducted showing the current situation of Human

Resources-an important factor in basic operational departments. This thesis aims to

xii



show air transportation as a whole. The survey will help to set criteria on
employment requirements.

Keywords: Transportation, Ground Handling, Civil Aviation, Business License,
Human Resources
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GIRIS

Sivil havacilik faaliyetlerinin ilk bagladigi yillarda ugus sayist fazla
olmadigindan bakim ve yer hizmetleri faaliyetleri de havayolu isletmeleri tarafindan
yapilmistir. Havayolu isletmeleri yolcu tasimaciligini ana faaliyeti olarak gérmiis,
diger faaliyetleri ise yan hizmet olarak degerlendirmistir. Ancak bu durum uzun
siirmemis, tiim diinyada yasanan teknolojik ve alt yapisal gelismeler havayolu
tagimaciligini biiyiik bir sektor haline getirmistir. Artan uguslarla birlikte havayolu
isletmeleri yan hizmet olarak gordiigii bakim ve yer hizmet faaliyetlerini yerine
getirmekte zorlanmaya baglamistir. Ayrica maliyetleri azaltmak ve bu islerin
uzmanlar tarafindan yapilarak hizmet standardinin arttirllmast  havayolu
isletmelerinin arzu ettigi bir durum olmustur. Bu sekilde havayolu isletmeleri sadece
ana faaliyet konusu olan yolcu tasimaciligini yaparak daha profesyonel bir hizmet
anlayisini benimsemistir.

Havacilik sektoriinde faaliyet gdsteren yer hizmet isletmeleri, aslinda yolculara
havayolunu temsilen bir hizmet sunmaktadir. Bu nedenle havayolu tasiyicilarinin
miisteri memnuniyetsizligine bagli yolcu kaybinin bir nedeni de yer hizmeti
kuruluslaridir. Bu nedenle yer hizmeti kuruluslari igin miisteri odakli hizmet anlayisi
¢ok Onemlidir. Yolcu memnuniyetini saglamanin biiylik 6nem arz ettigi yer
hizmetlerinde u¢us emniyetinden 6diin vermeden disiplinli ve giiler yiizlii bir hizmet
vazgecilmez bir ¢alisma seklidir.

Yer hizmeti kuruluslarinin  penceresinden bakildiginda yer hizmeti
kuruluglarinin  iki farkli misterisi vardir. Bunlardan ilki hizmet sozlesmesi
imzalayarak, adina hizmet verdigi havayolu isletmeleridir. Digeri ise yer hizmeti
kurulusunun anlagma yaptigi havayolu isletmesinden bilet satin almis olan
yolculardir. Yapilan aciklamalar cercevesinde yer hizmetlerini kisaca su sekilde
tanimlayabiliriz. Bir ucagin terminale gelisinden tekrar devam wugusu igin
terminalden ayrilisina kadar gegen siirede ucagin yliklemesi, bosaltmasi, temizlik,

ikram ve yakit hizmetlerinin verilmesi, ayni zamanda o ucakla gelen yolcularin



sorunsuz bir sekilde bagajlarini alarak terminalden ayrilmalarini ve giden yolcularin
check-in, boarding islemlerini yaparak sorunsuz bir sekilde ugaga gegmelerini
havayolu adina yapmaktir.

Son yillarda ugus aglarinin daha karmasik bir hale gelmesi, baglantili uguslarin
yayginlagsmasi ve hub ! olarak kullanilan havalimanlarinin sayisinin artmasi alt
yapisal destek saglayan yer hizmetlerinin de énemini arttirmistir Uluslararasi Sivil
Havacilik Teskilat1 (ICAO)’nin verilerine gére 2014 yilinda diinyada 3,2 milyar
yolcu tasimacilii gerceklesmistir. Ulkemizde de 2014 yilinda ugak, yolcu ve kargo
tasimaciliginda onemli artiglar yasanmistir. 2014 yilinda ticari ugak trafigi 1.159.837
ucak, havayolunu kullanan yolcu sayis1 165.720.234 kisi, havayolu ile tasinan kargo
ise 842.241 ton olarak gerceklesmistir (DHMI, 2014).

Havacilik alaninda 2014 yilinda iilkemizde gergeklesen ugus, tasinan yolcu ve
kargo rakamlarindan yola c¢ikarak, {ilkemizde 2014 yilinda bir milyondan fazla
ucagin yerdeki operasyonu (temizlik, yakit, bagaj yiikkleme/bosaltma hat bakim, vb.),
yiiz yetmis milyona yakin yolcunun iglemleri (check-in, boarding, kayip/hasarli bagaj
vb.) ve sekiz yiiz kirk ton kargonun ugaga yiiklenmesi veya ugaktan bosaltilmas: yer
hizmeti kurulusu tarafindan yapilmistir. Ayrica yer hizmetlerinde yasanan
aksamalara bagli olarak bazi ucguslarin gecikmeli olarak yapildigi, yolculara yanlis
check-in yapildigi, bazi yolcularin bagajlarinin hasar gordiigii veya kayboldugu da
soylenebilir. Bu nedenle havayolu tasiyicisi adina ugaklara ve yolculara birgok
hizmet veren yer hizmeti kuruluslarmin hizmet kalitesi direkt olarak havayolu
isletmesinin kalitesini etkilemektedir.

Bu caligmada amag; yer hizmetlerinin havacilik sektorii igerisindeki yerini
aciklandiktan sonra insan kaynaklari yonetiminin yer hizmetleri sektorii agisindan
Oonemini vurgulamak ve yer hizmeti kuruluslarinda ¢alisan personele anket
uygulamasi yaparak, calisanlar ile ilgili genel bir profil ortaya koymaktir. Devaminda
bu profil ilizerinden bazi ¢ikarimlar yapilarak yer hizmetleri sektoriinde insan
kaynaklar1 yonetiminin gelisimi iizerine bazi 6nerilerde bulunulacaktir. Bu ¢alisma
ayrica; sivil havacilik alaninda egitim veren yiiksekogretim kurumlarinin da ayrintili

olarak incelemesini ve bu kurumlar igin bazi 6neriler de igermektedir.

! HUB: Tasimacilikta yolcularm ve kargolarm ugaklar ya da degisik tasimacihk uygulamalari
arasinda gecis yaptig1 yerlere verilen isimdir



Yer hizmetleri ve yer hizmetlerinde ki insan kaynagini ele alan ¢alismada ilk
olarak ticari havaciligin ve yer hizmetlerinin tarihsel gelisimi, havaciliin yapisi ve
Onemi incelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde Amerika, Avrupa ve Tirkiye’de ticari havayolu
tasimaciliginin baslamasi ile birlikte baslayan yer hizmetleri faaliyetlerinin geligim
stireci ve Tirkiye’deki yer hizmeti kuruluslari ele alimmistir. Ayrica yer
hizmetlerinde ¢alisma ruhsatlarinin ayrintili olarak ele alindig1 calismada, A sinifi
calisma ruhsatina sahip yer hizmeti kuruluslar tarihsel siiregte ele alinmis ve
sunduklart hizmetlerle ilgili teknik bilgiler verilmistir. Son olarak yer hizmeti
faaliyetleri ile ilgili sektor analizi yapilmistir.

Uciincii boliimde rekabet, verimlilik hizmet Kalitesi gibi birgok konuda etkin
role sahip olan insan kaynagi tizerinde durulmustur. Genel olarak yer hizmetleri
isletmelerinin insan kaynag1 acisindan yasadigi problemler ve personel alim kriterleri
ele alinmistir. Yer hizmetleri sektoriinde g¢alisan personelin egitim, yas, ¢alisma
siiresi v.b. verilere ulasabilmek icin Esenboga Havalimaninda A sinifi ¢alisma
ruhsatina sahip HAVAS, TGS ve Celebi’nin {ist yonetim ve calisanlarina anket
teknigi uygulanmis, toplanan veriler istatistiksel yontemlerle islenmis, betimsel
olarak yorumlanmustir.

Calismanin son bdliimiinde yapilan arastirmalar ve anket c¢alismasinin

sonuglar1 151g1nda tezin sonug ve 6neriler kismi olusturulmustur.



BIiRINCi BOLUM

HAVAYOLU TASIMACILIGININ TANIMI ve TARIHSEL GELiSiMi

Havacilik sektorii siirekli degisim igerisinde olan bir yapiya sahiptir. Havayolu
tasimaciliginda devam eden serbestlesme siireci, yasanan teknolojik gelismeler ve
son yillarda yeni is modellerinin ortaya ¢ikmasi sektoriin dinamik bir yapiya sahip
oldugunu gosteren birka¢ Ornektir. Bu calisma kapsaminda havaciligin bugiinkii
durumuna hangi asamalardan gegerek geldigini anlamak amaci ile havaciligin

tarihsel gelisimi, ekonomik boyutu ve bugiinkii durumu ele alinacaktir.
1.1 Havayolu Tasimacihigi Kavram

Ulastirma, insanlarin ve esyalarm zaman ve mekan faydas: saglayarak belirli
amaglarla bir yerden baska bir yere tasinmasi seklinde tanimlanabilir. Mal ve hizmet
degisiminin ilk kosulu olan ulastirma; is boliimiine dayali ekonomilerde en az para
kadar 6nem tagimaktadir. SOyle ki; birbirine uzak iki iilke arasinda parasiz miibadele
yapilabilir ancak ulasim araclari olmadan miibadele s6z konusu olamaz. Bir {ilkenin
ekonomik gelismislik diizeyr ulasim faaliyetlerinin hacmi, ulasim araglarinin
cesitliligi ve ulagim sistemleri arasindaki rekabetle dogru orantilidir (Ergiin, 1985: 7).

Ulastirma sistemleri arasindaki rekabet; emniyet, zaman, ekonomiklik ve
konfor gibi kavramlar1 g6z Onilinde bulundurarak yolculara en iyi hizmeti sunmak
tizerine kurulmustur. Ulkelerin sahip oldugu dogal (yiizey sekilleri, yiikseklik, iklim)
ve beseri sartlar ulagtirma sistemlerinin 6ncelik ve onem sirasinda belirleyici rol
oynamaktadir. Bu nedenle bir sistemin digerinden daha 6nemli oldugunu séylemek
dogru bir yaklasim olmayacaktir. Bu calismada ele alacagimiz havayolu tasimaciligi
sahip oldugu nitelikli insan giicii, kullanilan ileri teknoloji iiriinleri ve uluslararasi

boyutu ile ulastirma sektoriiniin 6nemli bir alt sistemidir (DPT, 2001: 1).



Tanim olarak havayolu tasimaciligi; ticari amag giliderek insanlarin, esyalarin
ya da postanin bir hava araci ile bir havalimanindan digerine tasinmasi hizmetidir.
Diger ulastirma sistemlerine goére c¢ok daha hizli gelisen havayolu tasimaciligi
uluslararas1 anlamda ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve turistik iligkilerin saglanmasi ve
gelistirilmesinde kullanilan en énemli araglardan da biridir (Demir, 1997:2). Ilk Jet
motorlu ucaklarin kullanilmaya baslandigi 1949 yilindan bu yana havacilik sektorii
70 kattan daha fazla biiytimiistiir (ATAG, 2005).

Bir sistem igerisinde birbirine bagli birgok birimin, birlikte ve diizen icerisinde
calismasindan olusan havayolu tagimaciligi; havayolu isletmeleri, havalimani
isletmeleri, terminal isletmeleri, bakim kuruluslari, yer hizmeti kuruluslar, ilgili
diger yapilar ve diger havacilik faaliyetleri ile biitiin bu faaliyetlerin uluslararasi
kurallara gore koordinasyonunu ve denetimini kapsamaktadir. Bu sistem sivil
havacilik faaliyetleri adi altinda ii¢ ana baglik altinda siniflandirilmaktadir (DPT,
2001:1).

Tablo 1.1: Sivil havacilik faaliyetlerinin siniflandirilmasi (DPT, 2001).

Sivil Havacilik Faaliyetlerinin Smiflandirilmasi

Imalat ve Bakimla Ilgili

Ucgusla ilgili Faaliyetler _ Destek Faaliyetleri
faaliyetler
a. Ticari tasimacilik a. Imalat a. Havalimani seyriisefer
b. Genel havacilik b. Bakim onarim hizmetleri
c. Egitim c. Servis b. Havalimani hizmetleri
d. Diger c. Havalimani yer hizmetleri
aa. Ilaglama vb. d. Diger

bb. Yanginla miicadele
cc. Hasta yarali nakli

dd. Reklam vb.

1.1.1 Havayolu Tasimacihginin Onemi

Havayolu tasimaciligr sektorii, faaliyetlerin yapildigi alan agisindan,
uluslararas: iligkilerin en yogun yasandigi sektorlerden birisi olmustur (Doganis,

2001:19). Diinya kiiresellesme olgusuyla birlikte Ozellikle son yillarda bas



dondiiricti bir hizda degismekte, bu siire¢ igerisinde bdlgelerarasi pazarlar
biitinlegsmekte, ekonomiler arasindaki duvarlar yikilirken, mesafe kavrami giderek
yok olmaktadir. Uretim siirecinde mal cesitliligi artarken, mal faktdér ve finans
piyasalar1 yeni pazarlara ulasma ¢abasi icerisindedir. Iste bu ortamda, yiik ve yolcu
tagimacilig1 biiyiik 6nem kazanirken, ulastirma sistemleri kiiresellesmenin hem bir
iriinii hem de motoru olarak kabul gormektedir (Kaynak, 2004: 52-53). Siirekli
olarak yiiksek biiylime rakamlara sahip olan havayolu endiistrisi son elli yillik
periyotta her yil ortalama % 5’lik bir biiylime gostermistir (Boeing, 2009).
Liberallesen sanayiyle birlikte yeni pazarlarin olugmasi ve ugus maliyetlerinin
azalmasi bu giiglii biiylimenin en 6nemli nedenleri olmustur (Williams, 1994: 57-59).

Kiiresel capta ticaret ve turizm i¢in gerekli olan ulasim agini olusturan
havayolu tagimaciligi diinyanin ve bdlgelerin ekonomik gelisimine biiyiik katki
saglamaktadir. Havayolu tasimaciligmin sagladigi ekonomik yararlar; havayolu
endistrisinin asil faaliyetleri olan yolcu, kargo ve posta tagimaciligi ile kalmayip
diger ekonomik faaliyetleri de gelistirerek farkli endiistrileri canlandirmakta ve tiim
kiiresel ekonomiyi etkilemektedir. Havayolu endiistrisi diinya ¢apinda gelir ve
istihdam yaratarak ekonomiye direkt olarak katkida bulunmaktadir. Ayni1 zamanda
havayolu endiistrisi, hava tagimaciligmin tedarik¢ileri konumundaki diger
endiistrilerden mal ve hizmetlerin satin alinmasini saglayarak ekonomiye dolayl1 bir
sekilde katki yapmaktadir (Wittmer v.d., 2011: 5-6).

Diinya Gayri Safi Yurt I¢i Hasilanin % 3,5’i havayolu endiistrisi tarafindan
desteklenmekte ve havayolu endiistrisinin 56 milyondan fazla is imkani sagladigi
tahmin edilmektedir. Bu saymm 8 milyonu direkt, diger 48 milyonu ise dolayl
olarak saglanan is imkanlarini olusturmaktadir (ATAG, 2008). ICAO’nun verilerine
gore 2013 yili igerisinde 3,1 milyar yolcunun havayolu tagimaciligini kullandigi ve
bu rakimin 2030 yilinda 6,4 miyara ulasmasi beklendigi ifade edilmektedir. Ayni
zamanda havayolu tasimacilig1 uluslararasi ticaretin ve turizmin 6nemli bir pargasini
olusturmustur. Diinya imalat sanayi ihracatinin % 40’1 pazarlarina havayolu ile
ulagsmig ve 2013 yilinda uluslararasi turizmin % 51°i havayolu ile gergeklesmistir
(ICAO, 2013).



1.1.2 Havayolu Tasimaciliginin Yapisi

Havacilik sektoriiniin sahip oldugu yapisal 6zellikler havayolu tagimaciligini
diger sektorlerden ayirmakta ve benzersiz kilmaktadir (Wittmer ve Thomas, 2011:
28). Havacilik sektoriiniin temelini olusturan ve rekabet yapisi tizerinde etkiye sahip

olan 6zellikleri asagidaki alt basliklar seklinde siralayabiliriz.

1.1.2.1 Sunulan iiriin yapisi

Havacilik sektorii, tasima hizmeti sunan bir hizmet sektoriidiir. Hava araci,
yedek par¢a ve ikram malzemesi ireticileri disinda kalan ve havacilik sektoriinde
faaliyet gosteren tiim kuruluslar birer hizmet isletmesidir. Havayolu tasimaciligi
sektorii bu ozelligi nedeniyle triin gelistirme ve farklilastirmaya yonelik arastirma,
gelistirme ve pazarlama faaliyetlerine biiyiik onem vermektedir. Bir havayolu
isletmesinin faaliyetlerine devam edebilmesi i¢in sunulan hizmetin kalitesi, ¢esitliligi
ve maliyeti belirleyici faktorlerdir. Havayollar sik sik yaptiklari tanitimlarla sunulan
ikram cesitleri, giiler yiizli hizmet, konfor, hiz ve buna benzer bir¢ok ydnlerini
vurgulayarak fark yaratmaya c¢alismaktadir, ancak yolcularin ¢oguna gore
havayollarinin sundugu hizmet aynidir. Yolcular genel olarak zamaninda inis, kalkis

ve bilet fiyatlarin1 g6z 6niinde bulundurmaktadir (Askin, 2013: 27).

1.1.2.2 Das faktorlere kars1 duyarhhk

Yolcu ve kargo tasgimaciligindaki donemsel dalgalanmalara asiri duyarl
olunmasi havacilik sektoriine 6zgii bir durumdur. Uzun yillar talebe bagli olarak
yiiksek gelirler elde edinebilir ve hi¢ beklenmedik bir anda ciddi kayiplarin oldugu
donemler yasanabilir (Wells ve Wensveen, 2004; 22-30). Genel olarak iilke
ekonomisindeki biiyiime ile dogru orantili olarak biiyliyen veya kiigiilen havayolu
tasimaciliginda yasanan yukar1 ve asagi dogru dalgalanmalar iilke ekonomisine
oranla daha sik yasanmaktadir. Hava kargo tasimaciligindaki artis veya azalislar ise
genel iilke ekonomisinin yakin gelecekteki durumu hakkinda bilgi almak i¢in bir veri
olarak kullanilmaktadir (Joppien, 2006: 105). Sabit maliyetlerin yiiksek oldugu
havayolu tasimaciliginda talepteki dalgalanmalar beraberinde maliyet sorunlarin1 da
getirmektedir (Askin, 2013: 27).



Havacilik sektoriinde yasanan donemsel dalgalanmanin nedenleri daha ¢ok
cevresel faktorlere bagli olup, sektdr sadece lilkenin ve ekonominin genel durumuna
gore tepki vermektedir. Ayrica havacilik sektorii sahip oldugu uzun tedarik zinciri ve
tedarik dongilisii  yapist nedeniyle kapasite {iizerinde veya altinda faaliyet
gostermektedir. Siparisi verilen bir ucagin filoya katilmasi birkag yilda
gerceklesebilecek bir durumdur. Ekonomik yiikselisin oldugu bir donemde siparis
verilen bir ugak teslim alindiginda ekonomik durgunluk yasanabilir. Bu durum
isletmedeki kotii gidisi daha da hizlandirabilir (Wells ve Wensveen, 2004: 147-158).
Havayolu tasimacilifinda artan talebe kisa siirede ve tamamen cevap verebilmek
diisiik bir ihtimaldir. Bunun en biiylik nedeni uc¢agin siparis edildigi zaman ile teslim
edildigi zaman arasindaki gecen siiredir (Wittmer ve Thomas, 2011: 25-27).

Ulusal politikalar ve uluslararasi iligkiler havacilik sektoriinii etkileyen diger
faktorlerdendir. Havayolu isletmeleri uluslararasi kurallar ve standartlara uygun bir
sekilde faaliyetlerini yiiriitmektedir. Ulkeler arasindaki siyasi ve ekonomik iliskiler
bu hatlar tizerinde sefer diizenleyen havayolu isletmelerini de etkilemektedir.
2011°de yasanan “Arap Bahar1” Ortadogu ve Kuzey Afrika’ya sefer diizenleyen
havayolu isletmelerini dogrudan etkilemis ve seferlerini durdurmak zorunda

kalmasina neden olmustur (Cavcar, 2012: 118).
1.1.2.3 Yiiksek sabit maliyetler

Diger sektorlerle karsilastirildiginda havacilik  sektorii, yiiksek sabit
maliyetlerden olusan bir yapiya sahiptir (Wittmer ve Thomas, 2011: 12-14).
Havayolu tagimaciligi uzun vadeli ¢ok 6zel yatirimlari igeren sermaye yogun bir
sektordiir (Joppien, 2006: 81).

Havayolu tasimaciligindaki bu tiir bliyiik ve ¢ok 6zel yatirnmlarin nedenleri
arasinda, ucak ireticileri tarafindan yeni bir ucagin gelistirilmesi, havayollar
tarafindan bir ugagin finansmanin saglanmasi veya havalimani igleticilerinin yapmig
oldugu pist ve terminal yapim ingaatlar1 olabilir. Bu nedenle havayolu
tasimaciliginda yolculara ucuz bilet sunulabilmesi i¢in marjinal maliyetler nemlidir.
Havacilik sektoriine 6zgii bu maliyet yapisi siddetli bir fiyat rekabetine neden

olmaktadir (Wittmer ve Thomas, 2011: 29).



1.1.2.4 isbirlikleri yoluyla biiyiime

Havayolu isletmeleri gesitli igbirlikleri kurarak ve birlesme yoluna giderek,
pazar paylarini ve karlarini artirmayr hedefler. Ayn1 zamanda rekabeti 6nlemek i¢in
bliyiik havayolu isletmeleri kii¢iik havayolu isletmelerini satin alma yoluna gider.
Havayollar1 arasinda ikili anlasmalar seklinde baslayan isbirlikleri giinlimiizde
kiiresel bir boyut kazanmistir. Yapilan igbirliklerinde genel olarak havayolu
isletmeleri kendi ucus agalarmi birlestirme yoluna gitmektedir. Yolcular bir
havayolundan almis olduklar1 tek biletle aktarma noktasindan diger havayolunun
ucusuyla devam edebilmektedir. Sonug olarak yolculara daha fazla ugus noktasi ve
farkli glin ve saatlerde alternatif ucguslar sunulmaktadir (Askin, 2013: 24).
Gliniimiizde 28 havayolu ve 4338 ugak sayisi ile en biiyiik havayolu birligi olan Star
Alliance 193 iilkede 1269 havalimanina ugus diizenlemektedir (THY, 2014).

1.1.2.5 Nitelikli personel ve siirekli egitim

Biitiin hizmet isletmelerinde oldugu gibi havayolu tagimaciliginda da c¢alisan
personelin nitelikleri, sunulan hizmetin kalitesinde belirleyici en 6nemli faktordiir.
Bu nedenle havacilik sektoriinde ¢alisacak personelin isbasi yapmadan once bazi
lisans ve sertifika egitimlerini almasi1 gerekmektedir. Bu egitimler sonunda yapilan
siavlarda istenen basariyr gésteremeyen kisiler sektorde istihdam edilmemektedir.
Bircok havacilik isletmesinin kendi biinyesindeki egitim departmaninda
gergeklestirilen bu  egitimlerin, belirli araliklarla tazelemesinin yapilmasi
gerekmektedir. Bu nedenle egitim harcamalar1 havacilik isletmelerinin biit¢elerinde

onemli bir paya sahiptir (Saldiraner, 1992: 9-10).
1.2 Havayolu Tasimacihigimin Tarihsel Gelisimi

Havacilik faaliyetleri tarihin en eski zamanlarindan beri insanoglunun ilgisini
cekmis ve ylizyillara dayanan bir siirecten gecerek bugiinkii yapisina ulagmistir.
Bugiine gelinceye kadar olusan bilgi birikimi ve teknolojik gelismeler havaciliga yon
vermis ve uluslararasi bir boyut kazandirmistir.

Havaciligin temeli 1400’14 yillarda ugak kanatlari ile ilgili ¢izimler yapan
Leonardo Da Vinci zamanina dayanmaktadir. Vinci’nin i¢lerinde bugiinkii helikopter

temel kavramlarini da iceren 150 gesit ugan ara¢ projesi vardir. Bu alanda yapilan



diger c¢aligmalar Fausto ve Raneio’nun 1595 yilinda gelistirdikleri parasiit
tasarimlari, Italyan Cizvit papaz1 Pierre Fransesso Lana’nin tasarladigi ugan gemi
tasarimi, Brezilyali Cizvit piskoposu Barthelemy L. Da Gusmao’nun 1709 yilinda
hazirladigi yelken ve kanathh ugma makinesi tasarimlari seklinde siralanabilir
(Dingeller, 2004: 3). Fransiz Montgolfier Kardesler, Arsimet’in suyun kaldirma
kuvveti ilkesinden yola ¢ikarak havadan daha hafif cisimlerin havada kalabilecegini
savunmustur. Montgolfier Kardesler, bu diisiincelerini gercege doniistiirerek, 05
Haziran 1783 giinii bezden dikilmis ve iizeri kagitla kapli balonun igerisine sicak
hava doldurarak yerden 1500 metre yiikselmeyi basarmistir (Kurter, 2003: 12-13).

Hidrojen gazmin bulunusu ve kauguk iiretimindeki gelismeler sonucunda
hidrojenle doldurulmus balon iiretimine baslanmstir. (Dingeller, 2004: 4). ingiliz
George Cayley balon disinda motorlu bir arag ile ugmayi bilimsel olarak ele alan ilk
kisi olmustur. Cayley’in aerodinamik iizerine uzun yillar siiren ¢alismalar1 sonug
vermis ve 1804 yilinda tasarimini yaptigi bir planori ugurmustur (Skylife, 2008).
Yapilan bu c¢alismalar 19. yiizyilin sonlarinda hiz kazanmis ve bu donemde
aerodinamik alaninda 6nemli gelismeler yasanmustir.

20. yiizyila gelindiginde bisiklet ustasi olan Orville ve Wilbur Wright
Kardesler havadan agir, ilk kontrol edilebilir ve motorlu ugusu 17 Aralik 1903’°te
Kuzey Karolina Kill Devil Hills’te gergeklestirmislerdir (Wells ve Bruce, 2007:
114). Yasanan teknik gelismelerle birlikte 20. yiizyil, ticari ve ekonomik
gelismelerinde yasandigr bir donem olmus; havayolu ile yolcu, kargo ve posta
tasimacilig1 bu donemde yapilmaya baslanmistir. Havayolu tasimaciliginin basladigi
bu donemde yasanan gelismeler, Diinyada ve Tiirkiye’de olmak {izere iki ayr1 bashk

altinda incelenecektir.
1.2.1 Diinya’da Havayolu Tasimacihigin Tarihsel Gelisimi

Havadan daha hafif hava araglarinin gokyiiziindeki yerlerini almasiyla birlikte
ortaya cikan havayolu tasimaciligi fikri, 1909 yilinda Henri Giffard tarafindan
yapilan Count Zeppelin ile hayata gegirilmistir (Davies, 1983:3). Count Zeppelin ile
tarihte ilk tarifeli hava tasimaciligi 1910 yilinda Friedrichshafen ve Diisseldorf
sehirleri arasinda yapilmaya baglanmis ve ilk dort yil igerisinde 100.000 mil ugus
mesafesi kat edilmis, 17.000°den fazla yolcu taginmistir (Speas, 1955: 1). 1910

yilindan sonra havayolu tasimaciliginda zeplinlerin yerini ugaklar almaya
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baglamistir. ABD’de 1911 yilinda baslatilan ugakla posta tasimaciligi, havayolu
tasimaciligimin ticari ve ekonomik Onemini arttirmistir (Davies, 1983: 3). Ucakla
yapilan ilk tarifeli yolcu tasimaciligit ABD’de 1914 yilinda Tampa-St. Petersburg
sehirleri arasinda gergeklestirilmistir. Avrupa da ise ilk diizenli uguslar dort koltuklu
{istii agik ucaklarla 1919 yilinda Fransa ve Ingiltere arasinda yapilmaya baslanmistir
(Wells ve Bruce, 2007: 114).

Birinci Diinya Savasi’nda ugaklar ilk kez askeri amaglarla kullanilmaya
baslanmis ve bu donemde devletler ordularim1 giiglendirmek i¢in ugak {iretimine
onemli yatirimlar yapmislardir (Wittmer ve Thomas, 2011: 10). Savas sonrasinda
ordularin elinde kalan bu ugaklarla yolcu, kargo ve posta tagimaciliglt yapilmaya
baslanmistir. Bu durum ticari havayolu tasimaciliginin kisa siirede gelismesini ve
uluslararasi bir boyut kazanmasina neden olmustur.

Ugaklarin Birinci Diinya Savasi’nda etkin bir sekilde kullanilmasi ve hava
trafigindeki artis, bir tilkenin kendi kara sinirlar1 {izerindeki hava sahasinin baska bir
ilke tarafindan kullanilip kullanilamayacagi sorusunu ortaya ¢ikarmistir. Bu alanda
1919 yilinda iilkelerin hava sahasi tizerindeki hiikiimranlik haklarini diizenleyen ve
havaciligin bilinen en eski uluslararasi anlagsmasi olan Paris Konvansiyonu
imzalanmistir. Bu anlasmadan sonra havacilik faaliyetleri uluslararasi kurallara gore
yapilmaya baslanmistir.

ABD’de Federal Hiikiimet tarafindan yapilan posta tasimaciligi, 1925 yilinda
kabul edilen Kelly Act yasasi ile 06zel isletmeler tarafindan da yapilmaya
baslanmistir. 1925 yilindan sonra ABD hiikiimeti 6zel isletmeleri desteklemek
amactyla ucus faaliyetlerinden ¢ekilmis ve kendi filosundaki ugaklar 6zel
isletmelere kiralama yoluna gitmistir. Ozel tesebbiis tarafindan yapilmaya baslanan
ticari havayolu posta tagimaciligi yalnizca bir adim olmus; devaminda hava kargo ve
yolcu tasimaciligi da 6zel havayollar tarafindan yapilmaya baslanmistir. Ticari
havacilik alaninda ©6nemli gelismelerin yasanmasina ragmen ucaklarin yolcu
tasimaciligina uygun olmamasindan dolayr yolcu tagimaciligi, posta ve kargo
tagimaciliginin gerisinde kalmistir. 1930°1u yillarin basinda ugak iiretim kuruluslar
olan Boeing ve McDonnell Douglas, yolcu tasimaciligi alaninda ugak tiretimine hiz
vermis ve 1936 yilinda ABD’de yolcu tasimaciligindan elde edilen gelir posta
tasimadiginin oniine gegmistir (Stirmeli v.d., 1991: 3,4). 1930’lu yillarin sonunda

havayolu tasimaciligi; bakim hizmetleri, havalimani hizmetleri, hava trafik ve egitim
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hizmetleri gibi farkli havacilik faaliyetleriyle uluslararasi bir sektér olmaya
baslamistir.

1940’1 yillar ugak teknolojisinde, radar sistemleri ve hava trafik kontrol
hizmetleri alaninda 6nemli gelismelerin yasandigr yillar olmustur (Wensveen, 2007:
40). Ozellikle ikinci Diinya Savasi’na katilan tiim iilkeler, savas dncesinde ucaklarin
teknik  oOzelliklerinin  gelistirilmesi ve wugak iiretimi alaninda c¢aligmalarini
hizlandirmistir. Askeri havaciligi giiglendirmek amaciyla gelistirilen ve iiretilen
bir¢ok teknolojik tiriin, savas sonrasinda sivil havacilik faaliyetleri i¢in kullanilmistir.
Ormegin savas sirasinda kullanilan bombardiman ucaklar1, déniistiiriilerek yolcu ve
yiik tagimaciliginda kullanilmaya baglanmistir. Savas sonrasinda Amerika, Avrupa
ve Diinyanin bir¢ok yerinde havayolu isletmeleri kurulmus, bununla birlikte uzun
menzilli uluslararasi uguslarin baslamasi ve baska bir iilkenin hava sahasimin
kullanilmasi baz1 diizenlemelerin gerekliligini ortaya koymustur. Bu amagla 7 Aralik
1944 tarihinde 52 ilkenin katilmiyla ABD’nin Sikago kentinde, Sikago
Konvansiyonu imzalanmis ve Uluslararast Sivil Havacilik Teskilati (ICAO-
International Civil Aviation Organization)’n1 kurmuslardir. Sikago Konvansiyonu’na
katilan iilkeler uluslararasi sivil havaciligin emniyetli ve diizenli bir sekilde
gelistirilmesi, hava tasimaciliginin firsat esitligi temelinde saglikli ve ekonomik bir
sekilde yapilmasi ilkeleri tizerinde anlagmislardir (Wittmer ve Thomas, 2011: 11,12).
ICAO’nun kurulmasindan kisa bir siire sonra havacilig1 yolcular i¢in daha emniyetli,
giivenli ve ekonomik hale getirmek amaciyla havayollar1 kendi arasinda Uluslararasi
Hava Tasimaciligr Birligi (IATA-International Air Transport Association)’ni
kurmuglardir. 1945 yilinda Kiiba’da kurulan IATA ’nin gilintimiizde 118 tilkeden 240
tiyesi bulunmaktadir (IATA, 2014a).

Ikinci Diinya Savasi’nin bitmesiyle soguk savas dénemi baslamis; havacilik,
teknoloji alaninda bir yarisa dontismiistiir. Gelisen teknoloji ile birlikte ticari
havacilik daha giivenilir ve daha hizli biiyliyen bir endiistriye doniigsmiistiir. Bu
dénemde birgok havayolu isletmesi Kurulmus, ucaklarda kullanilan turbo-prop
motorlarin  yerini jet motorlar almistir. Savas sonrasinda insanlarmm gelir
seviyesindeki artigla birlikte bilet fiyatlarinda yasanan diislis havayolu tagimaciligina
olan talebi arttirarak, biiyiimesine Onemli katki saglamistir. S6yle ki Amerikan

havayolu isletmelerinin i¢ ve dig hat toplam yolcu sayis1 1938 yilinda bir milyonun
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biraz iizerindeyken bu rakam 1978 yilinda 213 milyona ulagmistir (Wensveen, 2007:
43).

Havacilikla 1ilgili diizenlemelerin sorgulanmaya baglandigr ve yarisabilir
piyasalar gibi yeni ekonomik yaklasimlarin tartisildigi Amerika’da 1970’li yillarda
havacilik sektorii kendisini ciddi bir kriz i¢erisinde bulmustur. ABD’ nin Yom Kippur
Savasi’nda Israil’e destek vermesi Petrol ihra¢ Eden Arap Ulkeleri Birligi’nin
(OAPEC) tepkisine yol agmis ve OAPEC Israil’e destek veren iilkelere petrol ihrag
etmeyecegini ilan etmistir. Ayn1 donemde Petrol Thra¢ Eden Ulkeler Birligi’ne iiye
tilkeler, petrol fiyatlarinm1 yukari cekerek gelirlerini arttirmayr amaclamiglardir.
Yasanan bu yakit krizi; maliyetleri arttirmis, ekonomik durgunluk nedeniyle
havayollarina olan talep azalmig ve bir¢ok havayolu ugak siparislerinden dolayi
biiyiik bor¢lar altina girmistir.

Bu nedenle sektorii bu durumdan kurtarmak igin sayisiz diizenlemeler
yapilmistir. Yapilan diizenlemeler daha ¢ok havayollarint koruyucu ve havaciligin
pazar yapisini bozabilecek giiclii rekabeti Onleyici nitelikte olmustur. Yapilan bu
diizenlemeler biiylik havayollarim1i daha avantajli hale getirmis ve rekabette
gevseklige yol agmustir. Yiiksek bilet fiyatlarina ragmen havayollarmin gelirleri
gerilemistir. Biitliin bu olumsuzluklarin 6niine gegmek ve artan siyasi baskilara cevap
verebilmek amaciyla 1978 yilinda Havayolu Deregiilasyon Yasasi  (Airline
Deregulation Act) imzalanmigtir (Bazargan, 2004: 1). Yapilan bu diizenleme ile
Amerikan havayollarinda pazar erisimi, kapasite ve fiyat konularinda serbestlesmeye
gidilmistir (Wittmer ve Thomas, 2011: 15). Serbestlesme ile birlikte sektore giris
kosullar1 kolaylastirilmis ve bunun bir sonucu olarak ilk sekiz yilda 200 yeni
havayolu kurulmustur. Yeni kurulan havayollarinin birgogu sektdrde var olan
havayollar1 ile rekabet edememis ve yaklasik iicte ikisi piyasadan silinmistir. Biiylik
havayollar1 ise pazar paylarini arttirarak biiytimeye devam etmistir (Thomas, 2002;
35).

Havacilik pazarinin serbestlesmesini amaglayan Amerika Birlesik Devletleri
(ABD) kendi i¢ hatlarinda gerceklestirmis oldugu serbestlesmeyle yetinmemis ve
Avrupa’da bulunan bagka iilkelerle ikili anlagsmalar imzalayarak serbestlesme
hareketlerine uluslararast bir boyut kazandirmistir. Yasanan bu gelismeler
Avrupa’y1r da etkilemis ancak Avrupa’nin heterojen yapisi ve serbestlesmenin

ABD’deki bazi olumsuz etkileri Avrupa’da serbestlesme siirecini 15 yil kadar
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geciktirmistir. Avrupa serbestlesme i¢in hizli bir gegis yerine asamall bir gegisi
tercih etmis, bu kapsamda sirasiyla ti¢ farkli serbestlesme paketi agiklamistir
(Sinha, 2002: 72-74). Agiklanan ilk iki paket genel olarak fiyatlandirma, kapasite
paylasimi, pazara giris kosullart gibi konularda esneklik saglayan yasal
diizenlemeleri icermektedir. Serbestlesme alaninda atilan en 6nemli ve biiylik adim
1993 yilinda yiiriirliige giren iiclincii paketin getirdigi yasal diizenlemeler olmustur.
Bu paket Avrupa Birligi iiyesi olan bir iilkeye ait havayolu isletmesinin, iiye olan bir
baska lilkenin i¢ hatlarinda ticari olarak ugus yapabilmesine olanak saglamistir. Bu
paketle birlikte Avrupa tek pazar haline gelmistir (Doruk v.d., 1994: 34-35).

ABD ve Avrupa’da uygulanmaya baglayan A¢ik Semalar (Open Sky) Anlagmasi
bilet fiyatlarin1 olumlu yonde etkilemistir. Artan talep ve kiiresellesmenin etkisi ile
1995-2000 yillar1 arasinda havacilik endistrisi tarihindeki en biiylik ekonomik
biiyiimeyi gergeklestirmistir. Bu yillar arasinda havacilik endiistrisinin diinya ¢apindaki
ekonomik biiyiikliigl yiizde 4 ile 6 arasinda her yi1l diizenli olarak artig gostermistir.
Ancak havacilik endiistrisinde yasanan bu ekonomik biiyiime uzun siirmemistir. 2000
yilinda yasanan ekonomik durgunluk, 11 Eyliil 2001°de yasanan terorist saldirilar ve
2003 yilinda goriilen SARS viriisii havacilik endiistrisini olumsuz yonde etkilemis ve
bir belirsizlige siiriiklemistir (Alessandro, 2009: 3). Havacilik sektoriiniin mali agidan
olumsuz yonde etkileyen bu gelismeler bazi havayollarmin kapilarin1 kapatarak iflas
etmelerine neden olmustur. Diger havayolu isletmeleri ise varliklarmi devam
ettirebilmek i¢in maliyeti diisiirticii politikalar uygulamak zorunda kalmistir. Bu durum

havacilik tarihinde yeni bir donemin de baslangici olmustur (Wensveen, 2007: 67).
1.2.2 Tiirkiye’de Havayolu Tasimacihigimin Tarihsel Gelisimi

Trablusgarp Savasi’nda ilk hava bombardimani Italyanlar tarafindan
Osmanli’ya kars1 gergeklestirilmistir. Bu savasta Osmanli birliklerinin {izerine on bes
kilogramlik bombalar atilmig ve Osmanli ordugahlarina ve yerlesim yerlerine kolera
basilleri atilarak hastalik ¢ikarmak amaglanmistir (Kansu ve Sendz, 1971: 117). Bu
savag Osmanli Devleti’nde havaciligin 6neminin anlasilmasina neden olarak, askeri
alanda havaciligin gelisimi igin gerekli ¢alismalarin baglatilmasini saglamistir (Korul
ve Kiiciikonal, 2003:24-26). Askeri havacilik alaninda baslatilan bu ¢alismalar
sonucunda Birinci Diinya Savasi ve Kurtulus Savasi’nda savas ugaklar aktif olarak

kullanilmis ve pilotlarimiz olaganiistii bagarilar géstermistir.
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Cumbhuriyetin ilanina kadar daha ¢ok askeri alanda ve smirli olarak gelisme
gosteren havacilik sektoriine verilen 6nem Cumhuriyet’in ilk yillarinda artarak
devam etmis ve Atatiirk’iin “Biitlin tayyarelerimizin ve motorlarinin memleketimizde
yapilmasi ve hava-harp sanayinin de bu esasa gore inkisaf ettirilmesi icap eder”
soziinden yola c¢ikarak havaciligin endiistrilesmesi i¢in 6nemli adimlar atilmistir
(Biyikoglu, 1991:11). Bu anlamda atilan ilk adim 16 Subat 1925°de Tiirk Tayyare
Cemiyeti kurulmasi olmustur. Tiirk Tayyare Cemiyeti havacilik sanayinin temellerini
atmak ve gelistirmek, havaciligin askeri, ekonomik, sosyal ve siyasal Onemini
anlatmak, askeri, sivil ve turistik havaciliin gelismesini saglamak, havacilik
faaliyetleri igin gerekli arag ve gereci hazirlamak, personel yetistirmek ve “uUcan bir
Tiirk gengligi” yaratmak amaciyla kurulmustur (Adigiizel v.d., 2006: 22). Tiirk Tayyare
Cemiyeti’nin gelirleri ile Kayseri ve Eskisehir’de agilan ugak fabrikalar1 havaciligin
endiistrilesmesi adina atilan diger 6nemli adimlar olmustur (THK, 2014).

Cumbhuriyet’in onuncu yilinda sivil havayolu tagimaciligimin gelistirilmesi i¢in
20 Mayis 1933 tarihinde 2186 sayili Kanun ile ilk milli havayolumuz olan Devlet
Hava Yollar1 Isletmesi kurulmustur. Amerika’dan iki yolcu ugagi satin alarak
hizmete baslayan isletme ilk tarifeli ugusunu Ankara-Istanbul hattinda
gerceklestirmistir (Akdemir, 2005: 4).

Bu donem 6zel tesebbiisiin de havacilik sektoriine girdigi bir donem olmustur.
Tiirkiye Cumhuriyeti’nin kalkinmasi i¢in girisimci zekasiyla bir¢ok ilke imza atan
Nuri DEMIRAG, 1935 yilinda ilk ugak fabrikasmi kuran kisi olarak tarihe adini
yazdirmustir. Bunula birlikte Sivas-Divrigi’de Ugak Motor Fabrikasi ile Gok Okulu,
Istanbul Yesilkdy’de ise Havaalan1 ve Gok Okulu Nuri Demirag’m kurdugu diger
havacilik isletmeleridir. 1940’11 yillara gelindiginde devlet ve 6zel sektdriin ¢abalari
sayesinde Tiirkiye havacilik endiistrisi bakimmdan Avrupa’nin en biiyiik {iglincii
iilkesi konumuna gelmistir. Yine bu dénemde Nuri DEMIRAG, tamamen yerli
miihendis ve isgilerle ilk Tiirk yolcu ugagi olan Nu/D-38’1 tiretmistir. Tamamen yerli
tiretim olan bu ucak 1938 yilinda “Avrupa A Klas1” yolcu ugaklar1 kategorisinde
birinci olmustur (Saldiraner, 1992: 33).

Tiirkiye’de sivil havayolu tasimaciligi ikinci Diinya Savasi’ndan sonra daha
hizli gelismeye baslarken, bu donem havacilik sanayisi igin sonun baslangici
olmustur. ABD’nin “Marshall Plan1” adiyla anilan hibe yardimlari, basta Tiirk

Havacilik Sanayi olmak iizere birgok sanayiyi sekteye ugratmistir. Cok zor sartlar
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altinda kurulan ugak ve motor fabrikalart donemin iktidar1 ve biirokratlar1 tarafindan
kapatilmistir. Bu olumsuz gelismeler Tiirk Havacilik Sanayine biiyiikk darbe vurmus
ve Tirkiye’yi ucak iireten bir iilkeden ugak ithal eden bir iilke haline getirmistir.
1970’1i yillarda Kibris olaylar1 sebebiyle Tiirkiye’ye uygulanan ambargo sonrasinda
yasanilan zorluklar havacilik sanayisinde ne kadar geride kalindigin1 agikca ortaya
koymustur (Adigiizel v.d., 2006: 30).

Havacilik sanayisinde yasanan bu olumsuz gelismelerin aksine, havayolu
tasimacilig1 giderek yayginlasmaya ve kurumsallasmaya baslamistir. Bu donemde
Devlet Hava Yollar1 Isletmesi ad1 Tiirk Hava Yollar1 (THY) olarak degistirilmis ve
1983 yilina kadar yolcu ve yiik tagimaciligi sadece milli havayolumuz olan THY
tarafindan gergeklestirilmistir. Havalimani isletmeciligi ve yer hizmetlerini yiiriitmek
amaciyla Devlet Hava Meydanlan isletmesi Genel Miudiirliigi (DHMI) ve 1954
yilinda 6382 sayili Kanun ile Ulastirma Bakanligi’na bagli Sivil Havacilik Dairesi
kurulmustur.

1978 yilinda ABD’de baslayan ve kisa siire igerisinde Avrupa’da etkili olan
serbestlesme hareketi iilkemiz sivil havaciligimi da etkilemeye baglamistir.
Tiirkiye’de serbestlesme yoniinde atilan ilk adim 1983 yilinda kabul edilen 2920
sayili Sivil Havacilik Kanunu olmustur. Bu kanun ile 6zel havayolu ve diger
havacilik isletmelerinin havacilik sektoriine girebilmelerine olanak saglanmistir. Bu
tarinten sonra havacilik sektori ilk 15 yillik siiregte % 600°lik bir biiyiime
gostermis; llkemizde sivil havacilik sektdriinde bulunan ticari ugak sayisi 1983
yilinda 32 iken, 1995'de 500'e yiikselmistir (Berksan, 1997: 109). Yine, 1983-1998
yillar1 arasinda havacilik isletmelerinin sayis1 133'e ulasmistir (Yiiksel, 1998a: 3-7).
Bu hizli biliylimeye paralel olarak gerekli altyapr c¢alismalarinin yapilamamasi,
sektoriin sagliksiz biiylimesine neden olmus ve insan kaynaklari, ugus emniyeti,
havalimani giivenligi, uluslararasi iliskiler, planlama, altyapi, yapim ve kullanim
esaslari gibi sorunlari beraberinde getirmistir (DPT, 2001: 128).

Havayolu tagimaciliginin serbestlesmesi yoniinde kabul edilen 2920 sayili
kanunun kapsami, 1990°l1 yillarda getirilen bazi diizenlemelerle daraltilmistir.
Yapilan diizenlemelerle, havayolu isletmelerinin hangi hatlarda ugus yapabilecekleri,
hangilerinde yapamayacaklar1 Ulagtirma Bakanligi’nin kararma birakilmistir. Son
olarak THY nin ozellestirme silirecine girmesi nedeniyle 1996 yilinda ¢ikarilan

SHGM Kkarari ile THY nin ugtugu hatlara 6zel isletmelerin girmesi yasaklanmigtir.
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Boylece Tiirkiye’de havayolu tasimaciligi yeniden sadece ulusal tasiyict THY nin
faaliyet gosterdigi monopol bir yapiya doniismiistiir (Gerede, 2004: 5).

Tirkiye’de havayolu tasimaciligindaki bu monopol yap1 uzun siirmemis, 2003
yilinda Ulastirma Bakanligi’nin aldig1 bir karar ile i¢ hat havayolu tagimaciliginda
serbestlesmeye gidilmistir. Ozel havayolu isletmelerinin de i¢ hat havayolu tasimacilig
pazarina girmesiyle, yolcu trafigindeki bityiime 2004 yilinda bir nceki yila gore % 58,
2005 yilinda da bir dnceki yila gore biiyiime oran1 % 38 olarak gergeklesmistir (DPT,
2001: 15). Diger ulastirma sistemleri arasinda daha az paya sahip olan havayolu
tagimaciligi 2003 yilindan sonra hizli bir biliyiime icine girmis ve i¢ hatlardaki pazar
payint % 2,5 den % 7,82’ ye yiikseltmistir. 10 yillik donemde ticari ugus sayist % 196,
tasinan yolcu sayisi ise % 280 artmustir (DHMI, 2014). Asagidaki grafikte 2000-2012

yillar1 arasinda i¢ ve dis hat yolcu sayilarindaki degisim yillara gore verilmektedir.
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Sekil 1.1: 2000-2012 yillar1 Tiirkiye i¢ ve dis hat yolcu sayisindaki degisim (DHMI, 2014).

Havayolu tasimacilig1 yilda ortalama % 10 biiyiime orani ile her gecen giin iilke
ekonomisini olumlu yonde etkilemekte ve refah diizeyini gelistirmektedir. Ulastirma,
Denizcilik ve Haberlesme Bakanliginin 2012 yilindaki biitge sunumunda Tiirk Sivil
Havacilik sektoriiniin cirosunun 15 milyar ABD Dolarini ve istihdam sayisiin 150 bini
gectigi belirtilmistir. Ugus agindaki biiytime baktigimizda ise 2003 yilinda i¢ hatlarda
25, dis hatlarda 78 noktaya ugus yapilabilirken bu say1 2012 yilinda i¢ hatlarda 49, dis
hatlarda 192’ye ulagmistir. Ayrica 2023 hedefleri arasinda havayolu tasimaciliginin i¢
hatalardaki payimni1 % 14’e ¢ikarilmasi amaglanmaktadir (TOBB, 2013: 43-44).
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IKiNCi BOLUM

HAVAYOLU TASIMACILIGINDA YER HiZMETLERININ YERi

Operasyonel bir agidan yer hizmetlerine baktigimizda bir havalimaninda
yolculara, hava aracina ve kargolara verilen hizmetler olarak ifade edilebilir. Yer
hizmetleri olmaksizin bir u¢agin havalimanindan ayrilmasi sz konusu olmayacagi
gibi, gelen bir ugagin emniyetli bir sekilde park yerine ulagsmasi da yer hizmetleri
olmadan saglanamamaktadir. Yer hizmetleri apron bolgesinde, terminal igerisinde ve
kargo depolarinda yiiriitiilen tiim faaliyetleri de kapsamaktadir. IATA tarafindan
yayinlanan ve yer hizmetleri kuruluslarinin biiyiik ¢ogunlugu tarafindan kullanilan
Standart Yer Hizmetleri Anlasmasi, yer hizmetlerinde sunulan hizmetleri 14 baslhk
altinda toplamistir. Ancak Standart Yer Hizmetleri Anlasmast 2003 yilinda
yenilenerek 8 baslik altinda tekrar yaymlanmistir. Asagidaki Tablo 2.1°de yer hizmet

tiirleri gosterilmektedir.

Tablo 2.1: Yer hizmet tiirleri (IATA, 2014b).

1. Temsil, Gozetim ve Y Onetim
2. Yolcu Hizmetleri
3. Ramp? Hizmetleri

4, Yiik Kontrolii, Haberlesme ve Ugus Operasyon

5. Kargo ve Posta Hizmetleri

6. Destek Hizmetleri

7. Giuvenlik

8. Ucak Bakim

2 Ramp: Ugagmn karsilanmasi, park ettirilmesi, yiiklenmesi, temizlenmesi v.b. islemlerinin
gergeklestirildigi siirectir.
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Yakit, ikram ve hat bakim hizmetleri Standart Yer Hizmetleri Anlagmasi
icerisinde bulunmasina ragmen, bu hizmetler ayrica baska uzman sirketler tarafindan
saglandig1 i¢in yer hizmetlerinin ana faaliyetleri arasinda yer almamaktadir.

Ugaklara, yolculara ve kargolara sunulan bu hizmetlerin kimler tarafindan
verildigini ele aldigimizda karsimiza genel olarak ii¢ farkli hizmet saglayicisi
cikmaktadir. Bunlar havayollari, havalimani otoriteleri ve bagimsiz yer hizmeti
kuruluslaridir.  Bu konu tilkemizde bulunan birka¢ kurulus {izerinden agiklanacak
olunursa, Tiirk Hava Yollar1 2010 yilina kadar yer hizmetlerini kendi biinyesinde
bulundurmus ve biitiin yer hizmet faaliyetlerini kendisi ylirtitmistiir. Havalimani
isletme otoritesi olarak Istanbul-Sabiha Gkgen Uluslararas1 Havalimani’nin isleticisi
Havaalam Isletme ve Havacilik Endiistrileri A.S. (HEAS) 6rnegi verilebilir. HEAS,
Istanbul-Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimani’nin faaliyete gegtigi ilk yillarda
havalimani isleticisi olmasinin yaninda yer hizmetleri faaliyetinde de bulunmustur.
Uciincii durum ise yer hizmetleri alaninda yasanan serbestlesme ile giderek
yayginlagan bagimsiz yer hizmeti kuruluslaridir. Sadece yer hizmetleri yapan bu
kuruluslar, havayolu isletmeleri ile anlasarak belirli {icretler karsiliginda hizmet
vermektedir. Bu hizmetler bazen birden fazla hizmet saglayici tarafindan
paylastirilarak da verilebilir.

Yer hizmetleri maliyeti havayolu isletmeleri i¢in kullanilan hizmetlerin tiirtine
gore degismekte olup; satilan biletin % 5 ile 8’lik bir bolimiinii olusturmaktadir
(Templin, 2007: 78). Yer hizmetlerinin kiiresel pazar biiyiikligii Templin tarafindan
2007 yilinda 32 milyar Avro olarak tahmin edilmekte iken bu rakam giiniimiizde
yaklasik olarak 85 milyar Avro’dur (CAPA, 2014a). Ayrica biiyiik ve 6nemli bir
pazara sahip olan yer hizmetleri sektoriinde emniyet ve hizmet kalitesi en 6nemli iki
unsurdur.

Yer hizmeti kuruluslarinin bir havalimaninda faaliyette bulunabilmesi igin iki
onemli anlasma yapmasi gerekmektedir. Bunlardan ilki yer hizmeti kurulusu ile
havalimani isleticisi arasinda imzalanan bir anlasma olup bu anlagma ile yer hizmeti
kurulusu faaliyetlerini yerine getirebilmesi i¢in havalimaninin sundugu bazi
imkanlardan yararlanabilir. Eger havalimani isleticisi ayn1 zamanda yer hizmetlerini
de kendi veriyorsa bdyle bir anlasmaya gerek kalmayacak, havayolu isletmeleri bu
hizmeti havaliman1 isleticisinden satin alacaktir. Bu organizasyon yapisi

serbestlesme oncesi Avrupa’nin birgok iilkesinde yaygin olarak uygulanmistir ve
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hala Almanya’da bu modelin egemen oldugu goriilmektedir. ikinci konu ise bu
hizmeti alacak olan havayolu ile yer hizmeti kurulusu arasinda imzalanmasi gereken
bir s6zlesme olmasi gerekliligidir.

Son yillarda ucus aglarinin daha karmasik bir hale gelmesi, baglantili uguslarin
yayginlagsmasi ve hub olarak kullanilan havalimanlarinin sayisinin artmasi altyapisal
destek saglayan yer hizmetlerinin de énemini arttirmigtir. Havayolu tasiyicilari yerde
yapilan bir¢ok hizmeti yer hizmeti kuruluslarindan satin alarak gergeklestirmektedir.
Bu nedenle yer hizmetleri tarafindan sunulan hizmetin kalitesi direkt olarak havayolu
isletmelerinin  hizmet kalitesini etkilemektedir. Asagidaki Sekil 2.1°de bir

havayoluna ait ugagin ve yolcularin yerde hangi hizmetleri aldigin1 gosterilmektedir.

“x L el gy ,_yr
| park etme [ bogalbma ] [ vikleme || ger tme |

'E [ ramp denetimi | [ ramp denetimi ]
E | temizlik ]
= E [ tuval ety su servisi ]
,E J=; [merdiven | [ yoluinigisl. | [ekibintaginmas: | [ekibin tagmmass | [ voscualimi | [ merdiven |
": E | yoloulann tapnmas: | I yolcularnn tagmmasa |
a = [ bagajlanntagnmas | [ bagajlanntagmman |
T [ Wargolann tagnmasi | | kargolann taginmas: |
£3 (e
= o [ bagaj tagima sistemieri ] [BRS]
..":.‘. 'C-J[ : jeneratis fiuvaletfsu imkanlan i ] :_)
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Sekil 2.1: Bir u¢agin turnaround siireci.

Yer hizmeti kuruluslar tarafindan bir u¢aga, ucagin terminale gelis saati ve
diger ugusu i¢in terminalden ayrilis saatleri arasinda (turnaround) bir¢ok hizmet
verilmektedir. Ugagin devam ugusunu gergeklestirebilmesi igin Sekil 2.1°de
goriildiigli gibi yerde birbirine bagl bircok faaliyetin eksiksiz ve hatasiz olarak
yerine getirilmesi gerekmektedir. Ayrica hizli, etkin ve dogru bir turnaround
yapilmast havayollar1 i¢in direkt operasyonel maliyetlerin diisiiriilmesine katki
saglamaktadir. Ancak ticari havaciligin yapilmaya baslandig1 yillardan bugiine kadar
gecen siirede yerde yapilan bu faaliyetler hep géz ardi edildigi ve yapilan islerin

Ooneminin yeterince anlagilmadigir goriilmektedir. Bu bdliimde havacilik sektorii
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icerisinde dnemli bir unsur olan yer hizmetleri alaninda diinyada yasanan gelismeler
incelenecek, yer hizmet faaliyetleri agiklanacak ve bu alanda tilkemizde hizmet veren

yer hizmeti kuruluslar1 ayrintili olarak anlatilacaktir.
2.1 Yer Hizmetleri Alaninda Yasanan Gelismeler

Havayolu tagimaciliginda oldugu gibi yer hizmetleri de sivil havaciligin ilk
basladig1 yillarda devlet tekelinde olan bir sektdér olmustur. Ancak yasanan
gelismeler yer hizmetleri sektoriiniin serbestlesmesi yoniinde olmus ve diinyanin
bir¢cok bolgesinde farkli siireglerden gecerek bugiinkii durumuna gelmistir. Kuzey
Amerika ve daha sonra Avrupa ilk serbestlesen pazar olurken, diger bolgelerde

serbestlesme farkli sekillerde yasanmustir.
2.1.1 Kuzey Amerika da Yasanan Gelismeler

Amerika ve Kanada da yer hizmet saglayicilar1 olarak havalimani isletmecileri
cok az goriilmesine ragmen, iki iilke arasinda bazi farkliliklar g6zlenmektedir.
Amerika’da neredeyse biitiin biiyiikk havalimanlarinda yer hizmetleri havayolunun
kendisi tarafindan sunulmaktadir. Ayrica havayollar1 bu hizmeti kendi partneri
oldugu yabanci havayolu isletmelerine de verebilmektedir. Bununla beraber bu
havalimanlarinda bagimsiz yer hizmeti kuruluslari da bulunmaktadir. Son yillarda
birgok Amerikan havayolu isletmesi fazla ugus yapmadigi dis istasyonlarda disaridan
yer hizmeti satin alma yoluna gitmeye baslamustir.

Amerikan Federal Havacilik Idaresi, yer hizmetleri alaninda kapsamli bir
calisma yapmis ve yer hizmetleri alaninda hazirlamis oldugu dokiimanlarda o glinden
beri 6nemli degisiklikler gergeklestirmemistir. Amerika’da birkag havalimani diginda
havalimanlarinin tiimiinde yer hizmetleri pazarina giriste bir engel bulunmamaktadir.
Kanada’da bulunan havalimanlarinda, yer hizmetleri pazarina giris agiktir. Basta Air
Canada olmak iizere bir¢ok bagimsiz yer hizmeti kurulusu yer hizmeti faaliyetinde
bulunmaktadir. Ayrica Kanada tarifeli ve tarifesiz ucus, trafik karigikligi gibi
konularda Avrupa’ya benzemektedir.
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2.1.2 Avrupa’da Yasanan Gelismeler

Tarihsel olarak Avrupa’da her iilkenin bayrak tasiyici havayolu isletmesi
bliyiik havalimanlarinda yer hizmetleri pazarima hakim olmus ve havaliman
isletmecisi ile yakin bir calisma siirdiirmiistiir. Bu tekelci yapidan dolay1r bagimsiz
yer hizmeti kuruluslarinin pazara girebilme konusunda fazla sanslart olmamustir.
Ayrica diger havayolu tasiyicilarinin hizmet alim siirecinde se¢im yapabilecegi ikinci
bir yer hizmeti kurulusunun bulunmamasindan dolay1 havayollar1 yiiksek maliyetlere
katlanmak zorunda birakilmistir. Havayolu tasimaciliginda yasanan serbestlesme
yiiksek rekabet baskisi altinda kalan havayolu isletmelerini maliyetleri diistirme
yoniinde bir arayisa yoneltmistir ve bu maliyet kalemlerinden biride yer hizmeti
giderleri olarak belirlenmistir (WTO, 2005: 18-27).

Sonug olarak Avrupa Konseyi, 95/67/EC Yonergesini uygulamaya koyarak
tim Avrupa’daki yer hizmeti faaliyetlerini rekabete agmistir. Bazi istisnalar olmasina
ragmen, yonergeye goére yillik iki milyondan fazla yolcu kapasitesine sahip
havalimanlarinda yer hizmeti pazarina girigslerde serbestlik getirilmis ve en az
bunlardan birinin bagimsiz yer hizmeti kurulusu olmasi istenmistir. Y6nergenin 2007
yilinda giincellenmis hali bir adim daha ileri giderek on milyon ve iizeri yolcu
kapasiteli havalimanlarinda en az ti¢ veya dort yer hizmeti saglayicisina uygunluk
vermis ve bu konu ile ilgili tesviklerde bulunmustur. Yonergenin yayinlamasindan
sonra liye devletler arasinda yonergenin bilet fiyatlar1 tizerinde olumlu katkis1 oldugu
yoniinde fikir birligi olusmustur. Tim havalimanlarinda rekabetin artmasi ile
fiyatlarin diismesi konusunda kapsamli bir aragtirmada yapilmistir.

Templin serbestlesme oncesi ve sonrasi durumu ele almak i¢in Avrupa’nin en
biliyiik altt havalimaninda bir arastirma yapmistir. Ayrica bu havalimanlar
tilkelerinde hub havalimani olarak bayrak tasiyici havayolu isletmelerine hizmet
vermektedir. Yer hizmetleri pazarinin serbestlestigi 1998 yili ve serbestlestikten
sonraki 2007 yilindaki durumu gormek igin ele aldigi bu ¢alismada yer hizmetleri
alaninda ki degisim Tablo 2.2°de gosterilmektedir. Bu calisma Londra Heatrow
(LHR), Paris Charles de Gaulle (CDG), Frankfurt (FRA), Amsterdam Schiphol
(AMS), Madrid Barajas (MAD) ve Roma Fiumicino (FCO) havalimanlarini
kapsamaktadir (Templin, 2007: 73-81).

22



Tablo 2.2: 1998 ve 2007 yillar1 arasinda yaganan gelismeler (Templin, 2007).

ICAO
Havalimani LHR CDG FRA AMS MAD FCO
Kodu
Yolcu
L 67,3 51,3 51,1 42,5 38,7 28,1
Kapasitesi
8 havayolu
isletmesi .
. Havalimani .
kendi yer ) Yonerge
. . ve bayrak | Havalimanm | _ . Bayrak )
Serbestlesme | hizmetini o oncesi yer Havalimani
.. . . tasiyict isleticisi . . tasiyict . L.
Oncesi saglamakta hizmeti isleticisi
havayolu tarafindan havayolu )
Durum ve bagka } pazari . tekelinde
) tarafindan | saglanmakta tekelinde
firmalara bu ) acilmustir
. . verilmekte
hizmeti
satmakta
Serbestlesme
; 11 5 2 5 5 3
Sonrasi
Havalimani
. . Hayir Evet Evet Hayir Hayir Evet
Isletmecisi
Self
Handlin
: 7 1 0 2 5 2
Yapan
Havayolu
Bagimsiz
Yer Hizmeti 4 3 1 3 0 0
Kurulusu

2.1.3 Serbestlesmenin Olumlu ve Olumsuz Etkileri

Yer hizmetleri alaninda Onemli bir degisim havayollarinin dig kaynak
kullanimina yonelik egilimlerin artmastyla baslamistir. D1s kaynak kullanimina bagl
olarak bagimsiz yer hizmeti Kurulusu sayisinda onemli bir artis gdzlenmistir.
IATA’nin tahminlerine goére havayolu isletmelerinin yaklasik % 50°si yer
hizmetlerini disaridan satin almaktadir. Bu oranin dis kaynak kullaniminin faydasini
anlayan isletme sayisinin arttikca fazlalasacagi da tahmin edilmektedir. Yer
hizmetleri alaninda yasanan serbestlesme ile birlikte bir¢ok olumlu ve olumsuz goriis
One siirtilmistiir. Bu calismada serbestlesme ile birlikte ortaya ¢ikan olumlu ve

olumsuz etkiler ayrintili olarak incelenecektir.
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Avrupa’da Ocak 1997 doneminden itibaren uygulamaya konulan Avrupa
Komisyonu 96/07/EC numarali Yonerge ile yer hizmeti faaliyetleri serbestlesmistir.
1998 yilinda yonergenin etkilerini 6grenmek amaci ile Avrupa Komisyonu tarafindan
Avrupa’nin 33 havalimaninda bir arastirma yapilmistir. Yiritilen ¢alisma
sonucunda bazi havalimanlart fiyatlarda bir degisim olmadigii rapor ederken
aragtirma yapilan havalimanlarinin ¢ogunda fiyatlarda diisiis oldugu rapor edilmistir.
Havalimanlarinin bazilarinda maliyetlerdeki diisiis % 40-50 arasinda rapor edilmis,
bazilarinda ise % 10-15 arasinda gosterilmistir. Diinyanin en biiyiikk yer hizmeti
kurulusu olan Swissport maliyetlerde % 25-30 arasinda bir diisiis oldugunu rapor
etmistir. Yapilan arastirma gostermektedir ki bagimsiz yer hizmeti kuruluslar1 kendi
pazar paylarini arttirmak i¢in Avrupa’da kolaylikla biiyiiyebilmistir. Bu durumun bir
sonucu olarak yer hizmeti faaliyetlerini tekelinde tutan firmalar pazar paylarini
kaybetmistir. Bu pazar kaybinin rakamsal karsiligi % 11-67 arasinda degismektedir
(Templin, 2007: 68-87). Bu durum pazar payini kaybeden havalimani isleticilerini,
maliyetleri diisiirmeye zorlamis ve sonug olarak ¢alisma sartlar1 ve galisan ticretleri
tizerinde degisiklikler yapilmistir. Bu nedenle Avrupa’nin bazi iilkelerinde halen
serbestlesme konusunda yavas hareket edilmektedir.

Avrupa’nin  biiylik  havalimanlarindaki ~ yer  hizmetleri, halihazirda
serbestlesmenin sonuglarina uyum saglama siirecindedir. Avrupa’da 94/97/0EC
Yonergesinden once yer hizmetleri pazarinin sadece % 7°lik bir boliimii bagimsiz yer
hizmeti kuruluslarina aitken, bu oran yonergeyle birlikte % 45’e kadar yiikselmistir.

Yer hizmetleri yaklasik olarak yillik 80 ile 100 milyar dolarlik bir parasal
hacme sahiptir. Sektoriin ekonomik biiyiikliigii nedeniyle bu alanda 6nemli yatirimlar
yapilmis, serbestlesme diinyanin birgok yerinde kabul gérmiis ve uluslararasi alanda
hizmet veren aktorler piyasaya girmistir. Uluslararas1 hizmet saglayan bu isletmeler
holdinglerin bir pargasi olup lojistik sektoriinde de aktif yer alarak varliklarini devam
ettirmeye ¢alismaktadir. Ayrica yer hizmetleri alaninda yeni konsolidasyonlar ve
ittifaklar olusmustur. Katlanan rekabet sektore giris i¢in o6nemli bir set
olusturmaktadir. Bu sektor icerisinde bulunan ve uluslararast hizmet saglayan 6nemli

aktorler Tablo 2.3°de ayrintili olarak incelenmistir.
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Tablo 2.3: Onde gelen bagimsiz yer hizmeti kuruluslart (CAPA, 2014b).

Yer Hizmeti Toplam Istasyonlarin Bélgesel Dagilimi
Kurulusu Adi Istasyon Avrupa Kuzey Asya Diger
Say1si Amerika Ulkeler

Swissport 195 64 43 7 81
Menzies 136 50 53 3 30
Servisair 121 56 32 3 30
WFS-Aviapartner 155 75 60 6 14
SATS (Singapur) 10 9 1
DNATA (Dubai) 18 4 8 6
Fraport 13 5 5 3
Celebi 35 33 2

Baz1 alt yapisal ve havalimani gibi etkenlere bagli olarak piyasaya erisim
kurallarinin tanimlanmasi1 ve yer hizmeti faaliyetlerinin serbestlesmesindeki temel
amag rekabeti ve hizmet standardini yiikseltmek olmustur. Yillik yolcu sayist 15
milyonun iizerinde olan havalimanlarinda en az iki tane bagimsiz yer hizmeti
kurulusu ve iki tane kendi yer hizmetlerini kendisi yapan havayoluna miisaade
edilmistir. Bu sekilde havayolu isletmeleri yer hizmeti kuruluslarini bask: altinda
tutarak alinan hizmeti daha ucuza mal etmeyi basarabilmislerdir.

Serbestlesme ile birlikte yer hizmetleri alaninda rekabet artmis, havayolu
isletmeleri igin alternatifler olusmus ve havayollari ayni hizmet i¢in daha diisiik
ticretler O0demistir. Ancak serbestlesmenin olumsuz yonleri oldugunu savunan
goriislerde ortaya cikmistir. 2013 yilinda Chris Smith havacilik danigmanliginin
hazirlamis oldugu rapor su sekildedir. Sektoriin serbestlesmesi oncelikle gelistirilmis
ve optimize edilmis turnaround siiregleri iizerinde ters etki yaratmistir. Rekabetin
artmasiyla birlikte en Onemli maliyet kalemi olan personel Tlicretlerinde diisiis
yasanmig ve calisma kosullart ¢ok siki hale getirilmistir. Bunlara ek olarak 6lgek
ekonomisinin kaybina neden olarak verimliligin diismesine ve dlgek ekonomisinin
havayollar1 tarafindan belirlenmesine neden oldugu o6ne siirlilmiistiir. Ayrica bir
havalimaninda hizmet veren yer hizmeti kurulusunun sayis1 arttik¢a ihtiya¢ duyulan

ekipman sayisinda da artis olacaktir. Ornegin bir sirketin hizmet verdigi bir
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havalimaninda ekipman sayis1 16, iki sirketin hizmet verdigi havalimaninda 24, ii¢
sirkette ise 29 olarak belirlenmistir. Ayn1 durum ekipman sayisinda oldugu gibi
calisan sayisi icinde gecerlidir. Ekipman sayisinda yasanan artis verimliligi
diisirmekle beraber, trafik yogunluguna bagli olarak apron bdlgesinde yasanan
kazalarda artisa neden olabilmektedir (CAPA, 2014a). Asagidaki Sekil 2.2°de yer
hizmeti kurulusunun sayisina bagl olarak ekipmanlarin verimli kullanim grafigi

gosterilmistir.

120%
100% .
80%
. 60%
i
% 40%
=
20%

0%
o 1 2 3 4 5 G 7 a8 a

Yer Hirmett Kurulusunun Savis:

Sekil 2.2: Verimlilik ve igletme sayisi arasindaki iligki (CAPA, 2014a).

Airport Services Association (ASA, 2015)’na gore serbestlesme ile birlikte yer
hizmetleri sektorli artan rekabet, artan yolcu ve kargo trafigine bagl olarak siirekli
baski altinda faaliyet gdsteren bir sektdr olmustur. Ayni zamanda diisiik maliyetli
tastyicilarin  maliyetler konusunda asir1 duyarli yaklasimi bu baskinin diger
nedenlerinden biri olmustur. Bu senaryo ramp hizmetlerinde bir yaris, gerginlik ve
hizmetin yetersiz yapilmasina neden olmustur. Bunlara ek olarak ramp hizmetlerinde
yasanan zaman baskisi, stres ve ¢ok yogun caligma temposundan dolay1 yerde ugaga
bazi hasarlar verilmekte ve yilda yaklasik olarak 4 milyar dolarlik hasar bedeli
o6denmektedir. Ayrica bu durum ramp emniyetini de tehdit etmektedir. Bu durumu
onlemek i¢in Avrupa iilkelerinde insan faktorleri alaninda ¢alismalar yapilmaktadir

(ASA, 2015).
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2.2 Yer Hizmet Tirleri

Yer hizmeti kuruluslari, yapmis oldugu tim faaliyetleri Havaalanlari Yer
Hizmetleri Yonetmeligi, IATA ve ICAO’nun belirledigi standart ve kurallar
gergevesinde yapmak zorundadir (SHY-150.10A, 1999: 2). Havaalanlarinda
yapilacak olan hizmet tiirleri ve bunlarin detaylar1 Havaalanlar1 Yer Hizmet Tiirleri
ve Detaylar1 Talimat1 (SHY-150.10A) nda ayrintili olarak belirtilmistir. S6z konusu
talimat 2920 sayili Tirk Sivil Havacilik Kanunu’nun 44 iincii maddesi uyarinca
yayinlanmis olan Havaalanlari Yer Hizmetleri Yonetmeligi’'nde (SHY-22, 1996)
belirtilen yer hizmeti tiirlerini, bu hizmeti tiirlerinin detaylarini ve uygulama
esaslarin1  belirlemek amaciyla hazirlanmistir. Havaalanlari  Yer Hizmetleri
Yonetmeligi’'nde belirlenen hizmet tiirleri; temsil, yolcu trafik, yiikk kontrolii ve
haberlesme, ramp, ugak hat bakim, ugus operasyon, ulasim, ikram servisi, gozetim ve
yonetim, ugak 6zel giivenlik hizmet ve denetimi seklinde siniflandirilmistir (SHY/22,
1996; 3).

2.2.1 Temsil

Havayolu isletmeleri ugus yaptigi herhangi bir iilkede veya havalimaninda
birgok hukuki ve ticari prosediirle karsilasmaktadir. Bir havayolunun ondan fazla
farkli iilkeye ucus yaptig1 diisiiniildiigiinde bu durum havayollari i¢in her iilkede bu
isleri yapacak personel bulundurulmasi ve de uyulmasi gereken bircok hukuki ve
ticari prosediir anlamina gelmektedir. Bu nedenle havayolu isletmeleri maliyetleri
azaltmak ve siirecleri hizlandirmak icin bu faaliyetleri, temsil yetkisi adi altinda
belirli bir komisyon karsiliginda yer hizmeti kuruluslarina yaptirtabilirler. Bu
faaliyetler SHY-150.10A talimatinda su sekildedir: Talep edilmesi halinde,
tastyicinin  faaliyetlerini kolaylastirmak igin teminat veya Kkefalet temin etmek,
havalimani igletmecileri ve yerel makamlarla irtibat kurmak, tastyict hava aracinin
hareketleri konusunda tiim ilgili taraflara bilgi vermek, karsilikli anlasma geregince
havalimani, giimriik, polis ve diger verilen hizmetlerle ilgili ticretler, teminat ve
kefalet masraflari, giinliikk masraflar, v.b. 6demeleri gergeklestirmek; hava tasiyicisi
adina ugus izni (permi) ve slot ile ilgili islemleri yiirtitmektir (SHY-150.10A, 1999:
2).
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2.2.2 Yolcu Trafik

Yolcu trafik hizmetleri genel olarak yolcularin alana girisinden ugaga binigine
kadar, doniiste de ugaktan inip terminalden ayrilincaya kadar olan siirecte
uluslararas1 kurallar ve sirket standartlarina gore bagaj, bilet, pasaport islemlerinin
eksiksiz ve dogru yapilmasi hizmetidir. Yolcu trafik hizmetlerinde yolcularin
sorunsuz bir sekilde ugaga binmelerini ve ucaktan inmelerini saglamak en 6nemli
faktordiir. Ayrica ugaga yolcu alimu siirecinde (boarding) gecikmelerin yasanmamast
icin yer hizmeti kuruluslar1 hizli ve hatasiz bir boarding i¢in gerekli onlemleri
almalidir (Landeghem ve Beusalinck, 2002:297).

SHY-150.10A talimatinda yer hizmetlerinin yolcu ve trafik ile ilgili
sorumluluklar: genel olarak su sekildedir: Tasiyicinin ugagi ve kara tasit araglarinin
kalkis veya varits saatinden yolcular1 veya halki bilgi sahibi etmek, gelen
geceleyecek, aktarmali ve transit yolcularla bunlarin bagajlari i¢in gerekli hazirliklar
yapmak ve havalimaninda mevcut hizmetlerden yolcular1 haberdar etmek, refakati
olmayanOcocuklar, sakat yolcular, 6nemli kisiler (VIP), vizesiz transit yolcular
(TWOVs) ve sinir disi edilen yolculara yardimei olmak; gerekliyse 6zel ekipman
veya Ozel personel saglamak, uguslarin kesintiye ugramis, gecikmis veya iptal
edilmis olmasi halinde yolcularla tasiyicinin talimatlar1 dogrultusunda ilgilenmek,
talep tlizerine bagajlarin glimriiklii sahadaki giimriik deposunda muhafazasini
saglamak, tasiyicinin miisterileri tarafindan vaki olacak sikayetleri ve tazminat
taleplerini tasiyiciya duyurmak, kayip, bulunmus ve hasarl esyalarla ilgili islemleri
yapmaktir.

Yer hizmeti kuruluslart i¢in kalkis 6ncesi yapilmasi gereken islemler SHY-
150.10A talimatinda ayrica su sekilde belirtilmistir: Biletlerin ibraz edildikleri ucus
veya uguslar icin gegerli olup, olmadigini ve yolcunun kara listede olup, olmadigini,
kontrol etmek, karsilikli anlagmaya varildigi gibi, yer hizmeti kuruluslarina
sorumluluk yiiklemeksizin, ugusla ilgili olarak seyahat belgelerini (pasaport, vize, asi
belgesi ve diger vesikalar1) kontrol etmek, teslim alinan (checked) veya yolcu
beraberi birakilan (unchecked) bagajlari etiketlemek ve tartmak veya 6lgmek, teslim
alimmis (checked) bagajlari yolcu ve bagaj kabul islem (check-in) yerinden bagaj
tasnif sahasina taginmasini saglamak, tasiyicinin koltuk tahsisi veya se¢imi sistemini
uygulamak, hava aracina binig kartin1 (boarding pass) basmak, yolculari kontrol

noktalarindan gecirerek hava aracina yonlendirmek, hava aracina bindikten sonra
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yolcular1 saymak, kabul edilmeyen yolcu tazminati (Denied Boarding Compensation)
vakalarimi yiiriitmek, sahipsiz bagajlarin kabul edilmesi ve isleme konulmasi igin

kolayliklar saglamaktir.

2.2.3 Yiik Kontrolii ve Haberlesme

Her ugus i¢in ayr1 hazirlanan yolcu manifestosu, yiikleme formu, balans
kartlar1 genel olarak ucagin igerisinde bulunan yolcu sayisi, kargo, bagaj agirhigi ve
ucagin agirlik ve denge bilgilerini igermektedir. Yer hizmetleri gerekli talimatlara
gore ucus emniyetinden Odiin vermeden ugagin yiikleme planini hazirlamakla ve
gerekli bilgileri yiikkleme formuna aktarmakla yiikiimlidiir. Yiik dagiliminin iiretici
firma tarafindan belirlenen degerlere uygun olarak yapilmasi gerekmektedir. Ugakta
bulunan tiim yiikler ve agiliklar1 yiik/denge formunda da ayni sekilde gosterilmedir.
Formlar1 hazirlayan personelinde gerekli egitimleri almis olmasi gerekir (THY,
2013: 16). Ayrica bu formlar ilgili havalimani otoritelerine iletmek ve arsivlemekte
yer hizmetlerinin sorumlulugundadir.

Bir ucagin havalimanina gelmeden 6nce gerekli hazirliklarin yapilabilmesi i¢in
ucakta bulunan yolcu ve yiik bilgisinin karsi meydana gonderilmesi ¢ok Onemlidir.
Bilgilerin diger istasyona iletilmemesi veya eksik iletilmesi u¢agin turnaround
stiresini uzatabilir. Bu durum ug¢agin kalkis saatinde gecikmelere neden olabilecegi
gibi miisteri memnuniyetini de olumsuz yonde etkileyebilir. Havacilik sektoriinde
isletmeler ve havalimanlar arasinda yapilan bu bilgi aligverisinin ¢ok biiyiik bir
kismi1 telex mesajlart araciligi ile yapilmaktadir. Telex mesajlar1 ile yapilan
haberlesmeler SITA (Societe Internationale de Telecommunications) adi verilen bir
sistem Tlzerinden saglanmaktadir. Genel olarak 6zellikli yolcu/yiik, yik dagilimi,
ucagin inig/kalkis saatlerinin bilgisini kars1 meydana ve diger ilgili kurumlara
gondermek amaciyla SITA iizerinden gonderilen mesajlar IATA formatina uygun
olmak zorundadir (HAVAS, 2012: 75). Yer hizmeti kuruluslar1 génderilen bu
mesajlar1 arsivlemek ve en az 90 giin boyunca muhafaza etmek zorundadir (SHY-

150.10A, 1999: 4).
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2.2.4 Ramp

Ramp hizmeti genel olarak turnaround sirasinda veya park halindeki ugaklara
verilen yiikleme-bosaltma, temizlik, bagaj, park, de-icing/anti icing islemleri ve arag
temini hizmetlerini kapsamaktadir. Bu hizmetler yer hizmeti kuruluslar1 tarafindan
uluslararas1 kurallar ve sirket standartlarina gore uygulanmak zorundadir (Celebi,
2012: 4). Havalimanina inen bir ugagin belirli yon gosterici isaretler yardimiyla park
ettirilmesi (marshalling) ramp hizmetinin ilk adimidir. Ucagin park ettirilmesinin
ardindan takozlari, inis takimi kilitlerini, motor emniyet kiliflarini, pitot kiliflarin,
satth kiliflarini, kuyruk dikmelerini ve ugak gilivenlik kordonunu yerlestirmek ve
gerek gortildiigiinde elektrik enerjisinin temini i¢in uygun gii¢ kaynagini saglamak
yapilmasi gereken diger faaliyetleridir (SHY-150.10A, 1999: 16-17). Ugak park
yerinden ayrilmadan Once ucaga baglanan biitiin ekipmanlarin ¢ikarilmasi ve ugak
¢evresinde bulunan biitiin yabanci maddelerin temizlenmesi de ramp hizmetlerinin
sorumlulugundadir.

Yolcu ugaklarinin ¢ogu park yerinden ayrilirken geri geri gidemedikleri igin
“tow car” adi verilen bir ara¢ ile merkez hat ¢izgisine kadar itilirler. Bunun disinda
ugagin park yeri degistirmesi veya hangara ¢ekilmesi gereken durumlarda da tow car
aract kullanilir. Bu islem sirasinda pilot yer ekibinin komutlarina uymak zorundadir.
Bu nedenle itme ve ¢ekme islemleri sirasinda kaptan pilot ile yer personelinin
arasindaki iletisim ¢ok 6nemlidir. Yer hizmeti kurulusu bu nedenle saglikli iletisimin
saglanabilmesi i¢in bu konuda personeline gereken egitimi vermekle ve gerekli
kulaklik, ¢eki demiri v.b. ara¢ gerecleri saglamakla yiikiimliidiir.

Bir ugagin park ettirilmesinden sonra yolcularin ve miirettebatin ugaktan
inebilmesi i¢in gerekli merdivenlerin ugaga yanastirilmasi, gelen yolcularin ve yolcu
bagajlarinin terminale tasinmasi, ayni sekilde ucagin gidisi i¢in giden yolcular ve
giden yolcu bagajlarinin ugaga tasinmasi, ugak yolcu almadan once ugak igi
temizliginin yapilmasi ramp hizmetinin faaliyetleri arasindadir. Belirtilen bu
hizmetler Sivil Havacilik Genel Midirliigii tarafindan hazirlanarak yayimlanan
Havaalanlar1 Yer Hizmet Tirleri ve Detaylar1 Talimati’nda ayrintili olarak ele

almmustir.
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2.2.5 Ucak Hat Bakim

Ucgaklarin saatlik ve inis kalkis sayisina bagl olarak ¢esitli bakimlar1 yapilmak
zorundadir. Bu bakimlardan biri olan hat bakim hizmeti; seferden donen bir ucagin
tekrar sefere c¢ikmadan Once ucgak iizerinde yapilmasi gercken bazi kontrolleri
kapsamaktadir. Temel olarak ucak hat bakim hizmeti tasiyicinin yiiriirliikteki
talimatlar1 dogrultusunda hat bakim kontrollerini (line inspection) yapmak, ugak
seyir defterine hat bakim caligmalarinin yapildigint kayit etmek ve imzalamak, hat
bakim kontrolleri esnasinda gozlemlenen kusurlar1 ugak seyir defterine yazmak,
tagtyicinin talimatlar1 dogrultusunda, hava aracinin kalkisindan hemen 6nce ugus
Oncesi kontrolleri yapmak, tastyicinin talimatlar1 dogrultusunda hava aracinin
kalkisindan hemen 6nce buzlanma kontrolii yapmak ve kontrol igleminin yapilmasi
sirasinda ugus ekibine veya yer personeline yardimci olacak teknik bilgisi iyi olan
personeli saglamaktir.

Ucgak hat bakimi sirasinda karsilasabilecek her hangi bir olaganiistii durumda
yapilmas1 gerekenler Havaalanlar1 Yer Hizmet Tiirleri ve Detaylar1 Talimati’nda su
sekilde belirtilmistir: Kontrol sirasinda ortaya ¢ikan veya ugus ekibinin ugak seyir
defterine kayit etmis oldugu arizalari, tasiyicinin talebi Ol¢iisiinde gidermek, yapilan
islemi ucak seyir defterine ge¢irmek ve imzalamak, tasiyicinin talimatlarina uygun
olarak teknik aksakliklart ve yapilan islemleri tasiyicinin teknik bakim {issiine
bildirmek, tasiyicinin teknik el kitaplarini ve kataloglarmi bulundurmak, temin
edilebildigi kadar teknik kolayliklar, tamir takimlari ve 6zel donanimlari temin etmek
ve tasiyicinin talimatlari1 dogrultusunda hava aracinmi kendi gii¢c kaynaklariyla hareket

ettirmektir (SHY-150.10A, 1999: 20).

2.2.6 Ucus Operasyon

Bir ugusun gerceklesebilmesi igin o ugusla ilgili ugus planimnin yetkili devlet
kurumlarina iletilmesi ve eger gerekliyse bazi diizeltmeler yapildiktan sonra ucus
planinin onaylanmasi gerekebilir. Ugus plani tasarlanan ucusla ilgili olarak, pilot,
ucus harekat uzmani veya ucak isleticisi tarafindan seyriisefer {initelerine ucagin
kalkisindan {i¢ saat once verilen bilgiler olup; ugus plan1 ugagin izleyecegi rotay1 ve
ucusta hangi kaidelere bagli kalinacagini gdsteren bir plandir. Yapilan her ucus icin

doldurulmak zorundadir. Bir yer hizmeti kurulusunun ugus operasyon faaliyetleri
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icerisinde yapmasi gereken ilk sey bir ucusla ilgili ugus plani yoksa ugus planim
tastyicinin talebine gore hazirlamak ve gondermektir. Eger daha once ugus plani
gonderilmis ve onaylanmig ise onaylanmis olan ugus planimnin ¢iktisini almak ve
ekibe iletmektir.

Bir ugus ekibi ugus 6ncesi ugus planinin yaninda bazi meteorolojik bilgilere
ihtiyag duyar. Bunlarin ilki kisa siireli hava tahminlerini veren METAR’dur.
METAR’lar kalkis meydanindaki ve ugagin rotasi lizerindeki diger bolgelerdeki en
giincel hava durumunu gosterirler. METAR disinda bir bolgedeki 24 saatlik veya 12
saatlik tahmini hava olaylarin1 gosteren TAF, ekibe verilmesi gereken diger bir
meteoroloji raporudur. TAF, bir bolgede yasanabilecek olasi hava olaylarini
gostermektedir. Eger sakincali bir durum varsa ekip bu duruma gore gerekli
onlemleri almali, gerekirse ugus rotasini degistirmelidir. Ekibe verilmesi gereken bir
diger formda NOTAM evrakidir. NOTAM’lar genel olarak hava sahasi ve
havalimanlar1 ile ilgili kisitlamalar1 gdstermektedir. Ornegin bir ucus sirasinda
ugagin rotasi lizerinde savas veya baska sebeplerden dolay1 ugusa kapali hava sahasi
olabilir veya varis meydanindaki pist hava durumu, kaza kirim veya ingaat gibi
sebeplerden dolay1 kapali olabilir. EKip bu bilgilere NOTAM sayesinde erisebilir.
NOTAM’lar genel olarak ilgili devlet otoritesinin NOTAM Ofisi tarafindan
yayinlanir (HAVAS, 2012:149-159). Ugus operasyon hizmeti kapsaminda bahsedilen
bu raporlarin yer hizmeti kuruluslari tarafindan hazirlanmasi ve ekibe iletilmesi
gerekmektedir.

Tiim ulasim sistemlerinde oldugu gibi havayolu tagimaciliginda da yilin bazi
mevsimlerinde, haftanin belirli glinlerinde ve giinilin belirli saatlerinde yogun trafik
talepleri olmaktadir. Ancak havalimanlar1 apron biiyiikliigii, park yeri sayisi, kap1
say1s1, pasaport kontrolii, gimriik, gilivenlik, bilet islemleri ve bagaj islemleri gibi
kisitlayici etkenlerden dolayi bu talebe her zaman cevap verememektedir. Bu nedenle
havalimanlarinin kapasitelerinin daha verimli kullanilmas1 amaciyla ¢esitli birimler
arasinda koordinasyon kurularak slo® uygulamasi yapilir. Ugaklarin havalimanlarinda
varig-kalkis saatlerini belirten slotlar, uluslararast IATA Tarife Koordinasyon
Konferanslarinda goriisiilmekte ve havalimanm sartlar1 ile havayolu isletmelerinin

taleplerine uygun, etkin bir planlama ile uluslararasi trafigin koordineli akisini

% Slot: Bir hava sahasimn veya havaalaninin yogun olmasindan dolay: ugaklarin hava sahasindan
gecis veya havaalanina inis saatinin ilgili hava trafik servis saglayici tarafindan hesaplanarak
belirlenmesidir.
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saglanmak amaciyla ucaklarin havalimanlarini kullanim saatlerinde diizenleme
yapilmaktadir. Havalimanlarindaki pist, terminal, kap1 ve apron faktorlerine baglh
olarak diizenlenen ucak inis-kalkis saatlerine meydan slotu denilmektedir.
Havalimani faktorleri disinda ugagin kalkig/varis meydaninda veya ugacagl ugus
rotasi iizerinde hava durumu, hava trafik kontrol ekipmanlarinda meydana gelen
arizalar ve havada olusan trafik yogunlugu gibi faktorlere bagli olarak olusan trafik
yogunlugu nedeniyle uguslarin giivenli bir sekilde yapilabilmesi amaciyla, ugaklarin
Eurocontrol tarafindan belirli bir siraya konularak, kalkis meydanindaki kalkis
saatlerinin diizenlenmesine hava trafik kontrol (Air Traffic Control) slotu
denilmektedir (Celebi, 2012: 40). Bu slotlarin takibini yapmak ve ugus ekibine
bildirmekte ucus operasyon hizmeti altinda yer hizmeti kurulusunun
sorumlulugundadir.

Yer hizmeti kuruluslarinin ugus operasyon faaliyetine giren bir diger
sorumlulugu da tasiyict firma adina ugus miisaadesi (permi) almaktir. Bir iilkenin
hava sahasimmi kullanarak iist gecis yapmak veya herhangi bir iilkede bulunan
havalimanina inis/kalkis yapabilmek i¢in 6nceden ugus miisaadesi (permi) alinmasi
gerekmektedir. Yer hizmeti kurulusu, tasiyici adina ilgili iilkeden bu ugus
miisaadesini istemekle yiikiimliidiir. Ulkemizde ugus miisaadesi verme yetkisi
Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi adina Sivil Havacilik Genel

Miidiirliigii’ne verilmistir (Celebi, 2012: 44).
2.2.7 Ulasim

Havalimanlar1 sehir merkezlerinden uzak bdlgelerde bulundugu icin giden
yolcularin  havalimanlarina kolaylikla ulagtminin saglanmas1 gerekir. Toplu
tasimanin olmamasi yada ucusun oldugu saatlerde toplu tasimanin bulunmamasi,
yolcular i¢in sorun teskil etmektedir. Ayrica gelen yolcularin sehir merkezine
ulasgimmin saglanmasi1 ve yolculuguna karayolu veya demiryolu gibi ulasgim
sistemleriyle ile devam edecek yolcularin otobiis terminaline veya tren garina
ulasiminin saglanmasi gerekmektedir. Yer hizmeti kuruluslarmin sorumlulugunda
olan bu ulasim hizmetleri Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan hazirlanarak
yayimlanan Havaalanlar1 Yer Hizmet Tiirleri ve Detaylar1 Talimatinda yolcu, bagaj,
kargo ve/veya postanin, havalimani ile sehir terminali, havaliman ile diger

mutabakata varilmis noktalar, aymi havaalanindaki ayr1 terminaller arasinda
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tasinmasini  saglamak icin gerekli biitlin diizenlemelerin yapilmast seklinde

belirtilmistir.

2.2.8 ikram Servisi

Ugus sirasinda yolculara ikram edilen yiyeceklerin yeterli sayida ve zamaninda
ucaga yiklenmesi bir yer hizmeti kurulusu olan ikram sirketleri tarafindan
yapilmaktadir. Havalimanina inis yapan bir ucak park yerine yanasip, tasidigi yolcu
ve yikii havalimanina ¢ikardiktan sonra devam ugusu igin hazirlanmasi gerekir.
Yapilan bu hazirliklardan biri de gidis yolcu sayisina gore gerekli olan ikram
malzemelerinin ugaga yiiklenmesidir. Bazi uguslarda ucagin gittigi yerde ikram
sirketinin olmamas1 veya baz ticari sebeplerden dolay1 ikram gidis ve doniis yolcu
sayist gz Oniinde bulundurularak yiiklenir. Havaalanlari Yer Hizmet Tiirleri ve
Detaylar1 Talimati’nda ikram servisi i¢in yer hizmetlerinin sorumlugu su sekilde
belirtilmistir: Tagiyicinin ikram hizmetlerini veren kurulusu ile baglanti kurmak,
tagtyicinin - yetkili temsilcisi tarafindan yapilan isteklerle ilgilenmek, ikram
malzemelerini hava aracina yiiklemek/bosaltmak ve istif etmek, ikram malzemelerini
hava araci i¢inde bir yerden baska bir yere tagimak, ikram malzemelerini hava araci

ile mutabakata varilmis noktalar arasinda tagimaktir.

2.2.9 Gozetim ve Yonetim

Yer hizmetleri tlirlerinden biri olan gozetim ve yonetim, ugus Oncesi, ugus
esnasinda ve ugus sonrasinda; tasiyici ve iiglincii sahislar arasinda yapilmig olan yer
hizmetleri anlagsmasi geregi verilen yer hizmetlerini gozetmek ve koordine etmek
amaciyla yapilan faaliyetleri kapsamaktadir. Goézetim ve yoOnetim hizmeti
kapsamindaki denetimlerin sonucunda ortaya ¢ikan veriler ¢esitli boyutlarda
degerlendirilmektedir. Bu hizmet ile havayolu isletmeleri yer hizmeti kurulusuyla
tizerinde anlagsmis olduklar1 hizmetleri ne Olgiide aldiklarin1 ve bu alana yatirim
yapmis olan yatirimcilar da yatirimlarinin ne denli dogru yonetildigini gézlemleme
sansini bulmaktadir (Humphreys ve Francis, 2002: 80).

Gozetim ve yonetim hizmet tiirii; yer hizmeti faaliyetlerinin zamaninda ve
sorunsuz bir sekilde yapilabilmesi i¢in bagka isletmeler tarafindan verilen hizmetleri

kontrol ve koordine etmek seklinde de tanimlanabilir. Gézetim ve yonetim hizmeti
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verme yetkisine sahip bir isletmenin gozetim fonksiyonu adi altinda sorumluluklari
talimatta su sekilde belirlenmistir: Yer hizmeti uygulamalarini kontrol etmek
amaciyla havalimaninda bulunmak, yer hizmeti kuruluslarini u¢agin inis kalkis,
gecikme, tarife degisikligi gibi konularda bilgilendirmek, yer hizmeti kurulularinin
sorumlulugunda olan faaliyetleri yapabilmeleri i¢in gerekli personel, techizat,
malzemeye sahip olup olmadigini kontrol etmek, tastyicinin ihtiyaglarini ilgili tiim
taraflara iletmek, hava aracin1 varista karsilamak ve ekiple brifing yaparak ilgili
degisiklikleri iletmek, rutin olmayan durumlarda karar verici olarak hareket etmek,
operasyon mesajlarinin dagitimini kontrol etmek, istasyon seyir defterine aksakliklar
kaydetmek ve ilgili talimatlara uygun olarak tasiyicinin temsilcisinin haberdar
etmektir (SHY-150.10A, 1999: 20-22).

Yonetim fonksiyonlari ise; tasiyicinin ihtiyaglarina uygun olarak, yerel usuller
gelistirmek ve siirdiirmek, istendigi gibi, tasiyiciya ait haberlesme i¢in tiim gerekli
islemleri yapmak, raporlar, istatistikler ve belgeleri hazirlamak, gondermek ve
dosyalamak ve tasiyici veya yerel kosullar dolayisiyla gerekebilecek diger
yonetimsel icraatlar1 yerine getirmek, tasiyicinin el kitaplar, sirkiiler vb. gibi
hizmetlerin icrasina iligskin yaymlarini tutmak ve takip etmek, tasiyici ile anlagsmaya
varildigr gibi, faturalari, malzeme siparislerini, yer hizmetleri hesap pusulalarini, is
emirlerini vb. gibi belgeleri tasiyict adina kontrol etmek imzalamak ve iletmek,

tastyici adina havalimani kolayliklariyla ilgili islemleri yiiritmek olarak siralanabilir.

2.2.10 Ozel Giivenlik Hizmeti ve Denetimi

Havalimanlari, havalimanlarinda bulunan tesislere veya ugaklara kasitli olarak
yaptlmast planlanan saldirilart 6nlemek amaciyla yapilan faaliyetler havacilik
giivenligi kapsamindadir. Yer hizmeti tiirlerinden birisi olan giivenlige verilen 6nem
ozellikle 11 Eyliil 2001 tarihindeki teroér saldirilarindan sonra artmis ve giivenlik
kapsaminda Avrupa Birligi iilkeleri arasinda bazi ortak kurallar kabul edilmistir.
2002’de kabul edilen ortak kurallar genel olarak; havalimanlarinin ve ugaklarin kimi
giivenlik acisindan hassas béliimlerine girig, yolcu goriintiileme ve bagaj, kargo ve
mektup kontrolii, personelin izlenmesi ve egitimi ile silahlarin ve ugus sirasinda veya
havalimanlarinda yasakli diger malzemelerin tasnifidir.

Havacilik giivenliginin gelistirilmesi yoniinde yapilan ¢aligmalar kapsaminda

havayolu isletmeleri ve yerel yonetimlerin yaninda yolcular da giivenligi saglayan
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unsurlar arasina dahil edilmistir. Bunun icin ilk olarak davraniglari siipheli goriilen
kisilerin 6zel giivenlik sorgulamasina tabi tutulmasi i¢in gerekli yasal dayanaklar
hazirlanmistir. Bu yasal dayanaklar sayesinde yolcular ugus gilivenligini tehdit
edecegini diislindiigli  slipheli  yolcular1  gerekli giivenlik birimine ihbar
edebilmektedir (Berkley ve Ala, 2001: 10-12). Son yillarda 6nemi giderek artan,
havacilik gilivenliginin saglanmas1 konusunda Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii
tarafindan hazirlanan diizenlemelerde yer hizmetlerinin sorumluluklar1 yedi baslik
altinda ele alinmistir: Bunlar yolcu ile ilgili faaliyetler, ugak ile ilgili faaliyetler,
ucak temizligine nezaret islemleri, ugcaga alinacak ikram ve satis malzemelerine
nezaret, park halindeki ugaga nezaret, ugaga alinacak yolcu beraberindeki valiz,
canta gibi esyalarla ilgili islemler ve kargo ile ilgili islemlerdir. Yedi baslik altinda
belirlenen bu iglemlerin neler oldugu su sekilde tanimlanmaktadir:

Yolcu ile ilgili islemler: Yolcular ile glivenlik maksadiyla sorular seklinde
miilakat yapmak, yolcunun beraberindeki el bagajlarint kontrol etmek, yolcu
belgelerini (pasaport, bilet, diger dokiiman) incelemek, gerektiginde yolculari
giivenlik cihazlar1 ile tarama yapmak ve siipheli durumlarda yolcularin fiziki
aramalarinin yapilmasi i¢in polise bildirmek, gerektiginde yolculara ucaga kadar
refakat etmektir.

Ucak ile ilgi islemler: On giris kapisi, kapilar, merdiven altlari, tahliye
yuvalari, oksijen maskelerinin bulundugu yer, kokpit, pilot masasi, koltuk arkalari,
oksijen maskelerinin bulundugu yerler, raflar, can kurtarma yelekleri, bagaj bolimii,
seyriisefer mahalli ve gardiroplar, miihiirlii degil ise ilkyardim ¢antasi, palto ve bagaj
boliimii, pilot mahallinin arkasindaki boliim, lavabo, bardak dagitim yerleri, ¢op
kutulari, musluk mekanizmalari, tavan ve yerler, bagaj ve palto bolimii, 6n ve arka
mutfaklar, hostes koltugu, mutfaktaki kuytu yerler, maske yerleri, gazete ve
mecmualarin bulundugu boliim, servis kapisi, sigorta yeri, 0n ve arka tuvaletler, ¢cop
kutular1, gozler, musluk ¢evresi, yolcu kabini koltuk altlari, koltuk kollari, kiil tablas1
yerleri, oksijen maskesi yuvalari, pencere, perde ve yan bolmedeki can yelekleri,
yolcu raflari, kargo baglama halkalarmin depolama yeri, kirli ve temiz bardaklarin
bulundugu boliim, ilkyardim g¢anta yuvalari, buzdolabi, mutfak bdliimleri, lamba
yuvalari, u¢agin disi, ucagin kargo ve bagaj boliimleri, goriilebilen motor igleri, sag,

sol ve on dikmeler, teker yuvalari, sag ve sol kanallar1 aramak ve kontrol etmektir.
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Ugak temizligine nezaret islemleri: Temizlik maksadiyla hava aracina girecek
personeli tek tek aramak, temizlik malzemelerini kontrol etmek, temizlik isgilerinin
havalimanina giris kartlarinin olup olmadigina bakmak, faaliyetlerini gozlemek,
faaliyetleri bittikten sonra hava tasitini terk etmelerini saglamak, aranmasi yapilmis
ve temizlenmis ucagi ugak miirettebatina teslim etmek, talep halinde riskli
durumlarda ugak temizliginin tanimli gorevlerle birlestirerek yapilmasini
saglamaktir.

Ugaga alinacak ikram ve satis malzemelerine nezaret: Ikram iiriinlerinin imalat
noktasinda denetimlerini saglamak, Yyiyeceklerin kutulanma veya paketlenme
asamasinda bulunmak, hava aracina gotiiriilecek sekilde muhafaza kutularina
konmasini saglamak ve bunlart mihiirlemek, ikram malzemelerinin imalat
noktasindan itibaren hava aracina kadar nakliyesini saglamak ve ugak personeline
teslim etmek, ugakta yapilacak satisa ait satis malzemelerini ucaga almadan Once
kontrol yapmaktir.

Park halindeki ugaga nezaret islemleri: Hava aracinin hava alaninda yerde
bulundugu siire iginde gozetilmesini saglamak, uzun stireli kaliglarda kapilarini kilitli
tutmak, ucak ¢evresine ve altina yetkisiz kisilerin yaklagmasini dnlemektir.

Ugaga alinacak yolcu beraberindeki valiz, canta vb. gibi esyalarla ilgili
islemler: Yolcu beraberindeki biitiin bagajlarin X-Ray cihazindan gegirilmesini
saglamak, gerektiginde yolcularin bagajlarini giivenlik cihazlari ile tarama yapmak
ve siipheli durumlarda bagajlarin aramasi igin polise bildirmek, kontrolii yapilmis
bagajlara “Giivenlik Kontrolii Yapilmistir” etiketini yapistirmak, hava aracina
yerlestirilecegi ana kadar, kontrol edilmis bagajlar1 gdzetim altinda tutmak, sahipsiz
bagajlarin fiziki olarak kontroliinii saglamak, yolcu adina kayith bagajin yolcusu ile
birlikte hava tasitina yiiklenmesini saglamak, yolcusu ile eslestirilmeyen bagajin
hava aracina yiiklenmesini dnlemektir.

Kargo ile ilgili islemler: Aprona ¢ikistan once kargonun X-Ray’dan gecisini
saglamak, gerektigi hallerde giivenlik maksadiyla kargoyu 48 saat bekletmek, kargo
alaninin genel giivenligini saglamak, kontrolii yapilmis kargoya “Gilivenlik Kontrolii
Yapilmistir” etiketini yapistirmak, glivenlik kontrolii yapilmis kargoyu konteynirlara
yiiklemek ve ucaga nezaret ederek ulagimini saglamak, gbézetim altinda kargonun

ucaga yiiklenmesini gerceklestirmektir.
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2.3 Yer Hizmeti Kuruluslarinda Calisma Ruhsatlar:

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii’nlin yaymlamis oldugu Havaalanlar1 Yer
Hizmetleri Yonetmeligi’ne gore yer hizmeti faaliyetinde bulunan isletmeler ti¢ farkli
calisma ruhsatina tabidirler. Belirlenen bu c¢alisma ruhsati bir O6nceki baslikta
aciklanan yer hizmet tiirlerine ve yer hizmeti kuruluslarmin faaliyet gosterdigi
havalimanlarina gore belirlenmistir. Yonetmelikte adi gecen ruhsatlar A, B ve C
caligma ruhsatlaridir. Sivil Havacilik Genel Midiirliigii'niin 2014 verilerine gore
iilkemizde faaliyet gosteren yer hizmeti kuruluslarinin isim ve ruhsat bilgileri Tablo

2.4°de gosterilmektedir.

Tablo 2.4: Tiirkiye’de faaliyet gosteren yer hizmeti kuruluglar1 ve bu kuruluglarin sahip oldugu ¢alisma ruhsatlari
(SHGM, 2014).

Yer Hizmeti Kurulusunun Adi

Sahip Oldugu Ruhsat Kapsami1

TGS Yer Hizmetleri A.S.

A Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. (HAVAS)

A Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Celebi Hava Servisi A.S.

A Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Atlasjet Havacilik A.S.

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Bora Jet Havacilik Tasimacilik Ugak Bakim Onarim ve Tic.
AS.

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Cukurova Havacilik A.S.

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Gilines Ekspres Havacilik A.S.

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Iran Islam Cumhuriyeti Hava Yollar1

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Lufthansa Alman Hava Yollar1

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

MNG Hava Yollar1 ve Tagimacilik A.S.

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Onur Hava Tagimacilik A.S.

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Pegasus Hava Tagimaciligi A.S.

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Suudi Arabistan Hava Yollar1

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Swiss International Air Lines Ltd.(Merkezi Isvigre) Tiirkiye
Istanbul Subesi

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Tarkim Ugak Bakim Onarim ve Havacilik Tic. Ltd. Sti.

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

THY A.O

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Turistik Hava Tagimacilik A.S.

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Aeroflot Rus Havayollar1 Rusya Moskova Tiirkiye Istanbul
Subesi

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Sunexpress Deutschland Gmbh

B Grubu Yer Hizmeti Kurulusu

Acm Alr Charter Market Ugak Ser. ve Tur.Hiz.Ltd.Sti.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gézetim ve YOnetim)

Ada Havacilik ve Tur. Servisleri Ltd. Sti.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gézetim ve YOnetim)

Adriyatik Tasimacilik Dis Tic. Ltd. Sti

C GrubuYer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gézetim ve Yonetim)

Air Kargo Turizm Sanayi Turistik Tesisler Merkezi D1
Ticaret A.S.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve Y Onetim)

Air Mark Havacilik Turizm ve Tagimacilik Ltd. Sti.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve Y Onetim)
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Tablo 2.4 (devam): Tiirkiye’de faaliyet gosteren yer hizmeti kuruluglari ve bu kuruluslarin sahip oldugu ¢aligma

ruhsatlar1 (SHGM, 2014).

Akua Trans Turizm Havacilik Ltd.Sti

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve Y Onetim)

Atlasjet Temsil ve Gozetim Hizmetleri A.S.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve Y Onetim)

Bilen Havacilik Ltd.Sti

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, G6zetim ve Yonetim)

Casio Air Servis Hizmetleri Dis Ticaret Limited Sirketi

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, G6zetim ve Yonetim)

Cresta Tur. Ve Havacilik Hiz. San. Tic. A.S

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, G6zetim ve Yonetim)

Silkway Kargo Tas. ve Tur. Ltd. $ti

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve Yonetim)

Fly Hava Kargo Servis Hav. ve Tur. Hiz. Ltd. Sti.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve Y Onetim)

Gold Air Hav. Tur. Tic. Ltd. Sti.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve Y Onetim)

Gozen Havacilik ve Tic. A.S.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve YOnetim)

Merkiir Uluslar Arasi Tas. Tur. ve Hav. A.S.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve YOnetim)

Miadtur Tur. Dan. Org. Hizm. Ltd. Sti.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve Yo6netim)

Olimpik Turizm ve Organizasyon Otelcilik
San. ve Tic. Ltd.Sti.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve Y Onetim)

Sba Havacilik Tur. ve Tic.Ltd.Sti.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gozetim ve Y Onetim)

Siiha Hi¢ Yorulmaz Tur. Tic. Nak. ve Gida Ltd. Sti.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Temsil, Gézetim ve YOnetim)

Akyol Gida Turizm Insaat Petrol Tic. Ltd. Sti.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(ikram Servis)

Bestepe Gida Giivenlik Tem. ins. Tur. San. ve Tic. Ltd. Sti.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(ikram Servis)

LSG Sky Chefs Havacilik Hizmetleri AS

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(ikram Servis)

THY Do& Co Tkram Hizmetleri A.S.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(ikram Servis)

Sancak Ugak I¢i Servisleri A.S

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(ikram Servis)

Gozen Giivenlik Hizmetleri ve Tic. A.S

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Ugak Ozel Giivenlik Hizmeti ve Denetimi)

TAV Ozel Giivenlik Hizmetleri A.S.

C Grubu Yer Hizmeti Kurulusu
(Ugak Ozel Giivenlik Hizmeti ve Denetimi)

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigi’niin SHY/22 Havaalanlar1t Yer Hizmetleri
Yonetmeligine gore bir yer hizmeti kurulusunun A grubu g¢alisma ruhsatina sahip
olabilmesi i¢in yer hizmet tiirlerinin tamamin veya yolcu trafik, ylik kontrolii ve

haberlesme, ramp, ucak temizlik ve birim ylikleme gereclerinin kontrolii hizmetlerini
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vermek lizere en az uluslararasi trafige agik ii¢ havaalaninda hizmet verebilecek
sekilde oOrgiitlenmis olmasi gerekmektedir. A grubu c¢alisma ruhsatina sahip olan yer
hizmeti kuruluslart HAVAS, Celebi ve TGS Tiirkiye’nin en biiyiik yer hizmeti
kuruluslaridir. Calisma kapsaminda bu kuruluslar ayr1  baslhiklar altinda
incelenecektir.

Havayolu tasiyicilart ihtiyag duydugu yer hizmetlerini baska kuruluslardan
alabilecegi gibi kendisi de yapabilmektedir. Ancak ticari olarak bu hizmeti baska bir
tasiyiciya satamaz sadece kendisine ait ucak ve uguslar i¢in yapabilir. Bir havayolu
isletmesi yer hizmet tiirlerinden tamamin1 veya bir kismin1 kendisi i¢in vermek tizere
Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii’ne bagvuru yapmasi halinde havayolu isletmesine
her bir hizmet tirti i¢in bir c¢alisma ruhsati verilmektedir. Sadece havayolu
tasiyicilarina verilen bu ruhsat B grubu ¢alisma ruhsati olarak adlandirilmaktadir. Bu
ruhsata sahip isletmeler Tablo 2.4’de yer almaktadir.

Yer hizmeti kuruluslarinin tabi oldugu bir diger ruhsat C grubu g¢alisma
ruhsatidir. C grubu c¢aligma ruhsatt yer hizmet tiirlerinden, temsil, gdézetim ve
yonetim, ugak 6zel giivenlik hizmet ve denetimi, ikram servis ile ugus operasyon
hizmetlerinden en az birini yapmak {izere yetkilendirilmis kurumlarin sahip oldugu
calisma belgesidir.

Yer hizmeti kuruluslarinin, ¢alisma ruhsati alabilmesi i¢in Oncelikle Sivil
Havacilik Genel Miidiirliigii'ne 6n izin bagvurusunda bulunmasi gerekmektedir. On
izin, ¢alisma ruhsatinin verilecegi anlamina gelmeyip, Sadece biitiin hazirliklarin
tamamlanmas1 ve belgelenmesi halinde calisma ruhsatinin verilebilecegini dngoren
bir belgedir. A grubu ¢alisma ruhsati igin 6n izin miiracaatinda bulunan yer hizmeti
kuruluglarina veya havayolu tasiyicilarina 6z izin belgesi veya calisma ruhsati
verilirken havalimanindaki yolcu sayisi da gbz oOnitinde bulundurulur. SHY/22
Havaalanlar1 Yer Hizmetleri Yonetmeligine gére A grubu oOn izin belgesi veya
calisma ruhsati verilebilmesi igin belirlenen yolcu sayilari su sekildedir. Toplam i¢
ve dis hat yillik yolcu trafigi 1 milyona kadar olan havalimanlarinda en fazla 2 yer
hizmeti kurulusuna, toplam i¢ ve dig hat yillik yolcu trafigi 2 milyona kadar olan
havalimanlarinda en fazla 3 yer hizmeti kurulusuna, toplam i¢ ve dis hat yillik yolcu
trafigi 2 milyonu asan havalimanlarinda ise her 2 milyonluk yolcu artisindan sonra
ilave 1 yer hizmeti kurulusuna On izin belgesi veya calisma ruhsati verilebilir

(SHY/22, 1996; 7-10). Bir yer hizmeti kurulusunun 6n izin belgesi alabilmesi igin
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Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii'ne basvuruda bulunmas: gerekir. On izin talebi
Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii’nce altmis giin igerisinde incelenir.

Oz izin almis olan yer hizmeti kuruluslarinin ¢alisma ruhsati talepleri, Devlet
Hava Meydanlar1 Isletmesi (DHMI) tarafindan incelenir ve inceleme sonucu Sivil
Havacilik Genel Miidiirliigii’ne sunulur. Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi tarafinca
sunulan inceleme raporu Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan en ge¢ otuz
giin icerisinde degerlendirilir ve uygun goriiliirse ¢alisma ruhsati verilir.

Calisma ruhsatlari i¢ ve dis hat seferleri olmak tizere iki farkli gruba ayrilmakta
olup, dis hat ¢alisma ruhsatina sahip yer hizmeti kurulusu i¢ hat uguslar iginde
hizmet verebilmektedir. Dis hat ¢alisma ruhsatinin siiresi iki yil iken, i¢ hat ¢aligma
ruhsatinin siiresi bes yildir. Ayrica her bir hizmet tiirli i¢in ayr1 bir ruhsat
verilmektedir. Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii’niin SHY-22 Yonetmeliginde bir
yer hizmeti kurulusunun g¢alisma ruhsati alabilmesi igin hazirlamasi gereken belgeler
ayrintili olarak belirtilmistir (SHY-22, 1996).

Tarifeli ve tarifesiz uguslar i¢in yer hizmet tilirlerinin tamamin1 veya bir kismini
vermekle yetkilendirilen yer hizmeti kuruluslar1 teskilatlandiklar1 havalimaninda
hicbir hava tasiyicisina hizmet vermeseler bile ¢aligma ruhsatina esas olan arag,
gerec ve personeli muhafaza etmek zorundadir.

Isletmelerin kurulus asamasinda belirlenen 6denmis sermayeleri de calisma
ruhsatinin tiiriine gore farklilik gostermektedir. A ¢alima ruhsatina sahip yer hizmeti
kurulusunun 6denmis sermayesi 3.000.000 (ii¢ milyon), C calisma ruhsatina sahip
yer hizmeti kurulusunun 6denmis sermayesi ise 200.000 (iki yiiz bin) Amerikan
Dolarmin altinda olamaz. Ayrica A, B ve C ¢alisma ruhsatina sahip olan yer hizmeti
kuruluglar1 Hizmet Sézlesmesi’nden dogabilecek yiikiimliiliiklere karsilik DHMI ye,
muhtevasi ve sekli DHMI tarafindan belirlenen teminat mektubu vermek zorundadir.
Teminat mektubunda belirlenen rakam A ¢alisma ruhsati i¢in 1.000.000 (bir milyon),
B ve C calisma ruhsati i¢in 100.000 (yiiz bin) Amerikan dolaridir (SHY/22, 1996;5-
11).

2.4 Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Yer Hizmeti Kuruluslar

Tiirkiye’de faaliyet gosteren yer hizmeti kuruluslariin sayisi Sivil Havacilik
Genel Miidiirligi’niin 2014 verilerine gore toplamda 47°dir. Bir onceki baglikta

bulunan Tablo 2.4 ve Tablo 2.5°de bu isletmeler ayrintili olarak incelenmistir.
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Tiirkiye’de yer hizmetleri alaninda verilen 6n izin, ¢aligma ruhsati ve faaliyet
gosteren yer hizmeti kurulusu sayisindaki degisimler yillara gore Tablo 2.6’da

ayrintili olarak gdsterilmistir.

Tablo 2.5: 2003-2013 yillar1 arasinda verilen 6n izin, ¢alisma ruhsati ve faaliyet gosteren isletme sayisi
(SHGM,2014).

Faaliyet | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014
Alanlar1

Verilen | AGrubu 6 5 10 1 131 8 23 3 11 12 17
On B Grubu 5 27 31 52 59 42 54 26 17 18
Izin C Grubu 2 29 16 44 25 49 36 18 25 20
Say1s1 Toplam 6 12 66 58 227 92 114 93 55 54 55
Verilen | AGrubu 6 8 4 64 56 25 6 17 11 17
Cahigma | B Grubu 3 14 8 54 35 19 4 12 19 13
Ruhsat C Grubu 13 1 8 27 39 34 47 33 14 13 35
Sayisi Toplam 19 4 30 39 157 | 125 91 43 43 43 65
Faaliyet A Grubu 2 2 2 2 3 4 4 4 3 3 3
Gosteren | B Grubu 14 14 13 13 12 11 13 13 15 16 17
Isletme C Grubu 22 22 25 27 29 26 27 28 29 27 27
Sayist Toplam 38 38 40 42 44 4 44 45 47 46 47

Tablo 2.5’¢ gore son on yilda faaliyet gosteren toplam yer hizmeti kurulusunun
sayis1 otuz sekizden kirk yediye yiikselmistir. Bunlardan ii¢ tanesi A grubu, on yedi
tanesi B grubu ve yirmi yedi tanesi C grubu calisma ruhsatina sahiptir. 2014
yilindaki ruhsat sayisina baktigimizda ise on yedi tanesi A ¢alisma ruhsatina sahip,
on ii¢ tanesi B galisma ruhsatina sahip ve otuz bes tanesi C ¢alisma ruhsatina sahip
isletmelerde olmak tizere toplam altmis bes farkli hizmet alaninda ruhsat verilmistir.

Tirkiye’de A grubu c¢alisma ruhsatina sahip isletmeler denilince akla gelen
isletmeler kurulus yillarina gore, HAVAS, Celebi ve TGS’dir. Bu isletmeler
Tiirkiye’nin 6nde gelen ve pazar paymin biiyiik ¢ogunlugunu paylagan yer hizmeti
kuruluslaridir. HAVAS, Celebi ve TGS’ye ait 2012 verileri Tablo 2.6’ da

gosterilmektedir.
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Tablo 2.6: A grubu ¢aligma ruhsatina sahip yer hizmeti kuruluglar1 (TOBB, 2013: 24).

Toplam | Hizmet Verilen Sirket Sayisi Hizmet Verilen Ugak Sayis1 | 2012/2011

Kurulus | Personel Tiirk Yabanci | Toplam Tirk Yabanci1 | Toplam % Artis

CELEBI | 4.334 11 225 236 111.694 | 58.568 | 170.262 0,09
HAVAS | 3.335 62 134 196 78.381 | 38.611 | 116.992 0,01
TGS 7.046 15 153 168 392.064 | 14.745 | 406.809 0,01

A grubu ¢alisma ruhsatina sahip olan HAVAS, Celebi ve TGS sahip olduklari
sermaye yapisi ve insan kaynagi zenginligi ve Tirkiye’nin en kokli yer hizmeti
kuruluslar1 olmasi bakimindan bu c¢alisma kapsaminda ayri basliklar altinda

incelenecektir.
2.4.1 Havaalanlar1 Yer Hizmetleri Anonim Sirketi (HAVAS)

Sermayesinin tamamina yakinini saglayan Tiirk Hava Yollar1 A.O'nun
onciligiinde, 8 Nisan 1958 tarihinde USAS A.S. adi ile kurulan HAVAS ilk
faaliyetlerine 1933 yilinda baglamistir. HAVAS, 1933-1958 yillar1 arasinda Devlet
Hava Yollar1 adi ile kurulan Tirk Hava Yollari'nin yer hizmetlerini saglamak
amactyla Devlet Hava Yollar1 catis1 altinda hizmet vermistir. 1958 yilina
gelindiginde HAVAS, Tiirk Hava Yollar’nin biinyesinden c¢ikartilarak USAS adi
altinda yeniden yapilandirilmigtir. USAS 17 Mart 1958 tarihinde THY A.O.’nin bir
istiraki olarak kurulmus ve Tiirk Hava Yollar1 disinda iilkemize ucus yapan yabanci
havayollarina da hizmet vermeye baslamistir. USAS A.S. tarafindan yiiriitiilen yer
hizmeti ve ikram faaliyetleri 1987 yilina gelindiginde iki farkli sirket tarafindan
verilmeye baslamistir. Bu kapsamda ikram hizmetlerini USAS A.S. vermeye devam
ederken, yer hizmetlerini yeni kurulan Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. (HAVAS)
vermeye baslamistir (HAVAS, 2014). HAVAS; Ekonomik Isler Yiiksek
Koordinasyon Kurulu’nun 01 Aralik 1986 tarih ve 86/29 sayili karar1 ile 233 Sayili
Kanun Hiikmiinde Kararnameye gore Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Ana Statiisii
ve Tiirk Ticaret Kanunu hiikiimlerine tabi bir anonim sirket olarak kurulmus ve 10
Mart 1987 tarihinde faaliyete baslamistir (DPT, 1990: 22).

Tirkiye’de yer hizmetleri alaninda hizmet vermek amaciyla kurulan ve
giiniimiizde de bu faaliyetleri siirdiiren ilk kurulus olan HAVAS, 1995 yilina kadar

devlet biinyesinde faaliyetlerini siirdiirmiistiir. Bu tarihte 6zellestirme kapsamina
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giren HAVAS’in hisselerinin tamamini 1995 Nisan ayinda Ciner Grubu almistir.
Ciner Grubu almis oldugu hisselerin % 40°n1 1998 yilinda Swisport’a ve elinde kalan
% 60’11k hissenin tamamini da 2005 yilinin Nisan ayinda TAV Holding’e satmuistir.
Swissport tarafindan satin alinan % 40°lik hisseyi 2005 yili Temmuz ayinda geri alan
Ciner Grubu bu hisseleri de 2007 yili kasim ayimnda tekrar TAV Holding’e satmistur.
2007-2010 yillar1 arasinda HAVAS hisselerinin tamamina sahip olan TAV Holding,
HAVAS’a ait hisselerinin %35’ini HSBC ve Is Girisim Sermayesi’ne devretmis
ancak 2012 yilinda bu hisseleri geri alarak HAVAS’1n yeniden %100 ortag: haline
gelmistir. Bugiin Tiirkiye’ye ucus yapan yerli ve yabanci havayollarina hizmet veren
HAVAS; TAV'n yurtdisinda ihale kazandigi noktalarda yer alarak, biiyiimesini
siirdiirmektedir (HAVAS, 2014).

HAVAS’in  Uluslararasi Hava Tasimacilign Birligi (IATA) Anlagmasi
kapsaminda vermis oldugu hizmet tiirleri arasinda; Yolcu Hizmetleri, Ramp
Hizmetleri, Kargo ve Posta Hizmetleri, Ugus Operasyonlari/Yiikk Kontrol ve
Haberlesme Hizmetleri, Temsil Gozetim Hizmetleri yer almaktadir. HAVAS ayni
zamanda tlkemizde sivil hava tasimaciligi yapilabilen 52 havalimanindan 25
tanesinde yer hizmet faaliyetinde bulunmaktadir. HAVAS 1 hizmet vermis oldugu
bu havalimanlari; Istanbul, Ankara, Izmir, Adana, Antalya, Bodrum, Dalaman,
Gaziantep, Antalya Gazipasa, Trabzon, Kayseri, Kastamonu, Konya, Sanlurfa,
Sirnak, Sivas, Adiyaman, Mus, Elazig, Batman, Nevsehir, Sinop, Merzifon, Agr1 ve
Kiitahya’dir. Ayrica Istanbul Atatirk Havalimam1 ve Ankara Esenboga
Havalimani’nda ithalat ve ihracat antrepo hizmeti de saglamaktadir (HAVAS, 2014).

Yurtigi yatirnmlara dnem veren HAVAS, 2008 yilinda kurulan Turkish Ground
Services (TGS) yer hizmeti kurulusunun % 50 ortagi olmustur. Tiirk Hava Yollarina
ucaklarina hizmet vermek amaci ile kurulan TGS, Tirkiye’de sekiz havalimaninda
yer hizmet faaliyeti vermektedir. HAVAS’1n diger yurt i¢i yatirimi ise 2008 yilinda
Gozen Havacilik ve Tirkmen Havacilik ortakligiyla kurdugu hangar isletme sirketi
olan TAV Gozen Havacilik’tir. HAVAS, 2009 yilinda faaliyete gecen TAV Gozen
Havacilik’in sermayesinin %32,4’line sahiptir. TAV Gozen Havacilik, Atatiirk
Havalimani'nda kiralanan 1.500 m? biiyiikliiglindeki bir hangarda 6zel jetler icin
hangar ve teknik destek hizmetleri sunmaktadir (TAV, 2014).

Tiirkiye yer hizmetleri pazarindan istirakleriyle birlikte 2011 yilinda % 64
oraninda pay alarak kendini ispatlayan HAVAS, 2010 yilinda Avrupa’nin bazi
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tilkelerinde de yer hizmetleri faaliyetine baslamistir. HAVAS ayrica 2007 yilinda
Kibris Tiirk Hava Yollart ile % 50 ortaklikla CAS (Cyprus Airport Services) sirketini
kurmus ve 2008 Agustos ayinda yer hizmet faaliyetlerine Ercan Havalimani’nda
baglamistir. HAVAS, yurt disinda biiyiimeye ag¢ik alanlar olarak Kuzey Avrupa’yi
belirlemis ve buradaki {ilkelerde yer hizmeti faaliyetlerine baglamistir. HAVAS’1n
hizmet verdigi iilkeler sirasi ile Letonya, Finlandiya, Isve¢ ve Almanya’dir (HAVAS,
2014).

2.4.2 Celebi Hava Servisi Anonim Sirketi

Ali Cavit CELEBIOGLU tarafindan 1 Subat 1958 tarihinde Ankara’da kurulan
ve Tiirkiye’nin ilk 6zel yer hizmeti kurulusu olan Celebi Hava Servisi; ¢ok kiiciik bir
yapilanma ile yer hizmeti faaliyetlerine baslamistir. Tirkiye’de sivil havacilik
faaliyetlerinin yeni gelismeye basladigi 1950’1 yillarda haberlesme imkanlarinin
kisith olmasi, ucaklarin gelis-gidis saatlerinde belirsizliklere neden olmakta ve
dolayisi ile yer hizmetleri de aksamaktadir. Yer hizmetleri alaninda yasanan bu
problemin 6niine gegmek amaciyla Celebi Hava Servisi yirmi dort saat kesintisiz
hizmet verme uygulamasini baslatmistir. Bu sekilde ugaklara verilen hizmetler
zamaninda ve aksamadan verilebilecektir. Celebi Hava Servisi bu uygulama ile
rekabette onemli bir avantaj saglamis ve basta USAS olmak iizere diger yer hizmeti
kuruluslarini rekabete zorlamistir (Celebi, 2014).

Sadece Ankara-Esenboga Havalimani’nda hizmet veren Celebi Hava Servisi
1969 yilinda Istanbul-Yesilkoy Havalimani’nda da yer hizmeti faaliyetlerine
baglamistir. Bu durum USAS ve Celebi Hava Servisi arasindaki rekabeti daha
belirgin hale getirmistir. 1974 yilina gelindigin de yer hizmeti faaliyetlerinde hizmet
kalitesini arttirmak ve belirli bir standardi saglayabilmek i¢cin 6686 sayili Kanuna
dayanilarak Devlet Hava Meydanlar tarafindan isletilen havalimanlarinda yapilan
yer hizmetlerinin diizenlemesi ile ilgili 15089 numarali Resmi Gazete ile bir
yonetmelik yaymlanmistir. Yonetmelik yer hizmeti kuruluslarmin sahip olmasi
gereken minimum ara¢ gereg, ekipman ve personel sayisini belirlemekte olup, bu
gereken sartlar1 saglamayan isletmelerin kapatilmasini 6n gérmektedir. O dénemin
ekonomik sartlarinda Celebi Hava Servisi disinda ki sirketler yonetmeligin getirmis
oldugu yasal zorunluluklari yerine getirememis ve sonu¢ olarak personel ve

ekipmanint USAS a devrederek sektorden c¢ekilmislerdir. Yonetmeligin getirdigi
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kosullardan dolayr Celebi Hava Servisi de zorlu bir doneme girmis ve piyasanin
kiiciik bir bolimiine hizmet vererek varligini siirdiirmeyi ancak saglayabilmistir.
1975 yilinda merkezini Istanbul’a tasiyan sirket, ithalat izninin ¢ikmasiyla ekipman
eksikligini tamamlama firsatt bulmustur Celebi Hava Servisi bdylece pazar paymi da
arttirmistir (CPR, 1998: 46-47).

ithalat izninin alinmasiyla birlikte toparlanma siirecine giren sirket, 1982
yilinda Ali Cavit CELEBIOGLU’nun 6liimiiyle tekrar zorlu bir déneme girmistir.
Kapanma siirecinde olan sirket Ali Cavit CELEBIOGLU’nun &lmeden &nce
Almanya’nin bayrak tasiyicisi olan Lufthansa Havayolu ile yaptig1 goriismeler sonug
vermis ve sirketin kapanmasini 6nlemistir. Lufthansa Hava Yollart USAS ile olan
sozlesmesini tarihi dolduktan sonra yenilememis ve Celebi Hava Servisi ile s6zlesme
imzalama karar1 almistir. Yapilan s6zlesmeyle birlikte Tiirkiye’deki pazar pay: iKi
katina ¢ikan Celebi Hava Servisi beklenenin aksine, biiylime yoniinde biiyiik bir
adim atmistir (CPR, 1998: 51-57).

Lufthansa ile yapilan hizmet sozlesmesiyle birlikte Celebi Hava Servisi’nde
olusan olumlu ortam fazla uzun siirmemistir. 1984 yilinda 18431 sayili Resmi Gazete
ile yaymlanan Havaalanlar1 Yer Hizmetleri Yonetmeligi (SHY-22) ile Celebi Hava
Servisi’nin kapatilmast s6z konusu olmustur. SHGM tarafindan yayinlanan
yonetmelik 31 Aralik 1984 tarihi itibariyle yer hizmet faaliyetlerini 6zel sektérden
tamamiyla alinip, devlet tarafindan yapilmasini belirtmektedir. 31 Aralik 1984 tarihi
ayni zamanda Ozel sektor tarafindan siirdiiriilen yer hizmet faaliyetinin son giinii
olarak belirlenmistir. Havacilik sektoriinde yasanan serbestlesme hareketlerine biiyiik
bir darbe vuracak olan bu yonetmelik, o donem iktidarda olan siyasi partinin
ekonomik goriisii ile de uyusmamaktadir. Yonetmeligin yiiriirliige girecegi tarihe
kadar Celebi Hava Servisi Lufthansa Havayollarina yapilan yer hizmet s6zlesmesini
feshetmemis ve Lufthansa’ya yer hizmeti saglamaya devam etmistir.

Yer hizmetleri alaninda 6zel sektoriin yer hizmet faaliyetlerine sor vermesi
anlamina gelen yonetmelik yiiriirliige girmeden ii¢ giin dnce 6zel sektdriin lehine
birka¢ degisiklik yapilarak tekrar yayinlanmistir. Yonetmelikte yapilan degisiklik ile
0zel sektoriinde yer hizmet faaliyetlerinde bulunabilmesi saglanmistir. Ancak sadece
tarifeli uguslar i¢in bu durum gegerli olup, tarifesiz ucuslar ve kargo ucaklarinda 6zel
sektoriin 6nii kesilmistir. Yonetmelik son haliyle 6zel sektoriin Oniinii agsa da pazarin

biiyiik bir boliimiinii rekabete kapatmaistir.
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Yonetmeligin degistirilmesiyle birlikte Celebi Hava Servisi biliylimeye devam
etmig ve tarifeli havayolu tasimaciliginda pazarin yarisina hizmet sunmay1
basarmistir. Ancak daha 6nce pazarda kiigiik bir paya sahip olan tarifesiz havayolu
tasimacilig1 yasanan turizm patlamasiyla pazar paymi onemli derecede arttirmistir.
Yine bu donemde yasanan Korfez Krizi’ de bir¢ok sirketi oldugu gibi Celebi Hava
Servisi’ni de olumsuz etkilemistir. Tam bu sirada SHGM tarafindan yayinlanan yeni
yonetmelik ile Celebi Hava Servisi yeniden can bulmustur. Yeni yonetmelik 6zel
sektoriinde tarifesiz uguslar icin yer hizmet faaliyetinde bulunabilmesine olanak
saglamigtir. Bu yoOnetmelik ile Celebi Hava Servisi biliylimeye devam etmis ve
Istasyon sayisini arttirmigtir. Biitiin bunlarin sonucu olarak Celebi Hava Servisi 1995
yilinda Holdinglesmis ve 1996 yilinda halka arz edilmistir (Celebi, 2014).

Giiniimiizde Celebi Hava Servisi sahip oldugu birikimi, teknolojisi, iki yiiz
elliyi asan miisteri portfoyii ve ii¢ bin bes yiizlin iizerindeki ¢alisani ile havacilik
sektoriinde onemli bir yere sahiptir. Havaalanlari Yer Hizmetleri Yonetmeligi
kapsaminda Celebi Hava Servisi tarafindan verilen hizmetler; yolcu trafik, yiik
kontrolii ve haberlesme, ramp, kargo ve posta, ugak 6zel giivenlik hizmetleri, 6zel
havacilik hizmetleri, antrepo ve terminal isletmeciligidir. Celebi Hava Servisi vermis
oldugu bu hizmetleri Adana, Ankara, Antalya, Balikesir-Korfez, Bodrum, Bursa,
Canakkale, Corlu, Dalaman, Denizli, Diyarbakir, Erzincan, Erzurum, Hatay,
Istanbul-Atatiirk, Istanbul-Sabiha Gokgen, Izmir, Isparta, Kahramanmaras, Kars,
Kayseri, Malatya, Mardin, Samsun, Trabzon ve Van olmak iizere iilkemizde toplam
yirmi alt1 havalimaninda sunmaktadir.

Celebi Holding ulusal oldugu kadar uluslararasi anlamda da 6nemli basarilara
imza atarak, 10.000 calisani ile 2 kitada ve 4 iilkede faaliyetlerini siirdiirmektedir.
Celebi Holding yurt disginda ilk faaliyetine, 2000 yilinda 6 ayr1 uluslararasi
havalimani yer hizmeti saglayicisi ile birlikte, Aviance adli bir birlik olusturarak
baglamistir. Bu birligin amaci; ortak egitim faaliyetleri diizenlemek, pazarlama, yer
hizmetleri ve emniyet konularinda uluslararasi havacilik kurallara uygun, ortak
hizmet standartlarinin saglanmasidir. 2002 yilinda Ispanyol FCC Aguay Entorno
Urbano ile stratejik ortaklik antlagsmasi imzalayan Celebi Holding, bu firmayla
beraber ilk olarak Antalya Havalimani Yap-islet-Devret ihalesine katilmis ve ihaleyi
kazanmustir. Uluslararas1 anlamda faaliyetlerini genisletmek isteyen Celebi Holding,

2006 yilinda Budapeste Havalimani isletmeciligi lisansin1 75 yilligina satin almis
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olan BA Handling’in ihalesine katilarak BA Handling’i satin almigtir. Celebi Ground
Handling Hungary, 2006 Ekim ayindan bu yana Budapeste Ferihegy Uluslararasi
Havalimani'nda faaliyetini siirdiiren Celebi Hava Servisi'nin uluslararasi diizeyde
bliylime adimlarindan biri de, uzun yillar yakindan takip ettigi ve girebilmek i¢in ¢cok
bliyiik ¢abalar harcadigi Hindistan pazart olmustur. 2008 yilinda Bombay
Chhatrapati Shivaji Uluslararas1 Havalimani ihalesinin kazanilmasiyla, Celebinin bu
caligmalar1 ilk meyvesini vermistir. 2009 yilinda Delhi Indira Gandhi Uluslararasi
Havalimani kargo ihalesini ve 2010 yilinda yine Delhi Uluslararas1 Indira Gandhi
Havalimani’nda da yer hizmetleri ihalesini kazanan Celebi Hindistan pazarinda
yerini saglamlastirmistir. Celebi’nin Macaristan’dan sonra Avrupa’daki ikinci
girisimi olan Celebi Cargo GmbH, Uluslararast Frankfurt Havalimani Kargo
Koytli’'ndeki depo/antrepo tesislerinde hava kargo depolama ve ellecleme hizmetleri

vermek tizere 2011 yilinda faaliyete gegmistir (Celebi, 2014).
2.4.3 TGS Yer Hizmetleri Anonim Sirketi (TGS)

Tiirk Hava Yollari, 2010 yilina kadar B c¢alisma ruhsati sayesinde bir¢cok
havalimaninda bagka sirketlerden yer hizmeti almamis kendi yer hizmetlerini kendisi
saglamistir. Havacilik sektoriinde yasanan hizli biiylime, 6zellestirme ve yer hizmeti
faaliyetlerindeki maliyet arigti Tiirk Hava Yollar’n1 yer hizmeti faaliyetleri alaninda
baska bir sirket kurmaya yonlendirmistir. 2008 yilinda THY A.O. ve HAVAS’in %
50 ortakligiyla resmi olarak kurulan TGS Yer Hizmetleri A.S. faaliyetlerine 1 Ocak
2010 tarihinde baslamigtir. TGS Yer Hizmetleri A.S. ¢ok yeni kurulan bir sirket
olmasma ragmen hizmet verdigi ugak, caligan personel ve sahip oldugu ekipman
sayist bakimindan Tiirkiye’nin en bilyiik yer hizmeti kurulusu olmustur. Bunun en
bliylik nedeni Tiirkiye’nin havayolu yolcu tasimacilifindaki bayrak tasiyicist ve
toplam hava trafiginde en biiyiilk paya sahip olan Tirk Hava Yollar’’nin yer
hizmetlerini TGS’den aliyor olmasidir. TGS Yer Hizmetleri A.S. nin hizmet verdigi
istasyonlar Istanbul-Atatiirk, Ankara-Esenboga, Izmir-Adnan Menderes, Antalya,
Adana, Istanbul-Sabiha Gokgen, Mugla-Milas Bodrum ve Mugla-Dalaman
Havalimanlari olmak iizere Tiirkiye’de toplam 8 noktada teskilatlanmis durumdadir.
Tiirk Hava Yollar1 bu noktalar disinda ugus yaptig1 havalimanlarinda yer hizmetlerini
HAVAS veya Celebi’den almaktadir. TGS Yer Hizmetleri A.S., faaliyet gosterdigi

48



bu 8 noktada 118 havayoluna, 8.000’den fazla galisan1 ve 5.500’den fazla ekipmani
ile uluslararasi kalite standartlarinda hizmet sunmaktadir (TGS, 2014).

2.5 Yer Hizmetleri Sektor Analizi

Yer hizmeti kuruluslarinin varligimmi siirdiirebilmesi ve biiyiiyebilmesi igin
hizmet verdigi ucak sayisinin artmasi gerekmektedir. Bunun olabilmesi i¢in havayolu
isletmelerinin daha sik ugmasi dolayisiyla daha gok yolcu tasimasi sarttir. Bu nedenle
havayolunu kullanan yolcularin sayisinin artmasi havayolu isletmeleri kadar yer
hizmeti kuruluslar1 iginde 6nemli bir unsurdur. Son yillardaki sayisal verilere
bakildiginda, iilkemizde her gegen giin havayolunu kullanan yolcu sayisi1 artmakta,
boylelikle havayolu tagimaciligi sektoriiniin biiyiimesine neden olmaktadir. Hizmet
verilen ugak sayisi bakimindan son yillara bakildiginda ise yolcu sayisi ile dogru
orantili olarak bir artis oldugu goriilmektedir. Hizmet verilen ugak sayist 2013
yilinda 1.223.795 iken 2014 yilinda 1.345.954°e ulasmustir (DHMI, 2014). Bu durum
havayolu tasimaciligin1 vazgecilmez bir parcast olan yer hizmetleri sektoriiniin de
gelismesini saglamaktadir. Ulkemizde yer hizmet faaliyetinde bulunan A Grubu
Calisma Ruhsatina sahip HAVAS, CELEBI ve TGS’nin yillik faaliyet raporlarinda
yayinlamis olduklar1 2012, 2013 ve 2014 yillarina ait satis gelirleri Tablo 2.7°de

gosterilmistir.

Tablo 2.7: HAVAS, Celebi ve TGS’ nin 2012-2014 yillar1 satig gelirleri.

. 2012 Yili Satig 2013 Yili Satig 2014 Yili Satis
Isletme - . .
Geliri Geliri Geliri

HAVAS 482.817.000 TL 602.968.000 TL 729.338.000 TL

Celebi 511.788.000 TL 507.871.000 TL 621.449.000 TL

TGS 331.119.000 TL 493.742.000 TL 627.606.000 TL

Yer hizmetlerinin pazar gelisim hizina olumsuz yonde etki eden faktorlerde
bulunmaktadir. Ornegin diinya genelinde yasanan ekonomik ve siyasi gelismeler tiim
havacilik sektoriinii etkiledigi gibi yer hizmeti faaliyetinde bulunan isletmeleri de
etkilemektedir. Artan maliyetler biitiin isletmeleri tasarruf etme yoluna gitmeye

zorlamaktadir. Ozellikle havayolu isletmelerinin sabit maliyetlerindeki artis havayolu
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isletmelerini bir takim degisken maliyetlerde tasarrufa zorlamaktadir. Bu durum
maliyet kalemleri arasinda onemli bir paya sahip olan, havalimani yer hizmeti
faaliyetlerine ayrilan biitgenin miimkiin oldugunca minimum seviyede tutulmasina
neden olmaktadir. Ayrica ucaklarin doluluk orani, havayolu isletmeleri igin yer
hizmetlerine ayrilan parasal degerin birim maliyetinde 6nemli rol oynamaktadir.

Yer hizmeti Kkuruluslar1 diger havacilik isletmelerinde oldugu gibi yasal
diizenlemeler ve politik kararlar gibi dis faktorlerden etkilenmektedir. Ayrica
havacilik alaninda bir¢cok uluslararasi ve ulusal organizasyonun belirlemis oldugu
kurallara gore hizmet vermektedir. Uygulamaya konulan herhangi bir yasal
diizenleme, alinan politik bir karar veya insanlarin baska bir tagima tiiriinii se¢gmesi
gibi olusabilecek durumlar yer hizmeti kuruluslarini 6nemli dlgiide etkilemektedir.
Yer hizmeti faaliyetlerinin uluslararasi bir boyutu oldugundan isletmeler diinyadaki
gelismeleri yakindan takip etmeli ve degisimin gerekliliklerini zamaninda yerine
getirerek hizmet standardini ve miisteri memnuniyetini yiiksek tutmalidir. Yer
hizmeti kuruluslarinin diinyadaki ve Tiirkiye’deki ekonomik, siyasi ve politik
gelismeler dogrultusunda faaliyette bulunduklar1 séylenebilir.

Havayolu tasimaciliginin uluslararasi bir boyutu olmasi ve kiiresellesmenin
getirdigi sirket ittifaklar1 yer hizmeti kuruluslarinin biiyiimesi i¢in 6nemli bir firsat
yarattig1 gibi havayolu isletmelerinin kendi aralarinda kurdugu ittifaklar yer hizmeti
kuruluslarini olumsuz yénde etkilemektedir. Ittifak yapan havayolu isletmelerinin yer
hizmeti aliminda ortak hareket etmesi bu isletmelere hizmet anlagsmasi imzalarken
biiyiikk avantaj saglamaktadir. Bu nedenle birka¢ havayolu isletmesinin ayni yer
hizmeti kurulusundan hizmet satin almasi yer hizmeti kuruluslari i¢in énemli bir is
hacmi anlamina gelmektedir. Ancak havayolu isletmeleri bu denli yiikksek miktarda
hizmet alimin1 avantaj olarak kullanmakta ve ¢ok diisiik hizmet bedeli 6demektedir.
Boyle durumlarda yer hizmeti kuruluslarinin karlilik oran1 diismektedir.

Sonug¢ olarak yer hizmetleri sektorii incelendigi zaman; sektoriin biiylime
egiliminde oldugu, karli bir sektoér oldugu, piyasaya girislerin yiiksek harglar ve
diizenlemeler sebebi ile zor oldugu ve yiiksek bir rekabet ortaminin oldugu
sOylenebilir. Sektoriin biiylime egilimi ve karli olusu sektorii yatirim alani i¢in cazip
hale getirse de; yiiksek har¢ bedelleri, mevzuattan ve biirokrasiden kaynakli
giicliikkler ile halihazirda devam eden yliksek rekabet kosullar1 bu sektdre girmek

isteyebilecek bir¢ok yatirimeiyr diisiindiirmektedir. Sektore alternatif olabilecek
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ikame bir hizmet bulunmamasi da biiyiik bir artidir. Pazarda kisith da olsa
miisterilerin pazarlik giicii bulunmaktadir. Ozellikle uluslararas: trafige acik yillik
yolcu kapasitesinin fazla oldugu havalimanlarinda {i¢ firmada hizmet vermektedir.
Boylelikle havayolu isletmelerinin aralarinda se¢im yapma sanslart bulunmaktadir.
Ancak kimi havalimanlarinda sadece bir yer hizmeti kurulusu hizmet vermektedir.
Bu nedenle havayolu isletmelerinin hizmet alim konusunda se¢im yapma sansi

bulunmamaktadir.
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UCUNCU BOLUM

YER HiZMETLERI SEKTORUNDE CALISAN PERSONELIN
NIiTELIKLERi UZERINE ESENBOGA HAVALIMANINDA YAPILAN BiR
UYGULAMA

Havayolu tagimaciligi emniyetten 6diin vermeden ileri teknolojinin kullanildig1
bircok konuda uzmanlik isteyen bir alandir. Bu nedenle bu alanda ¢alisan personelin
bazi mesleki bilgi ve becerilere sahip olmasi ve bunlar1 gelistirmesi gerekmektedir.
Diinyada ve Tiirkiye’de genel olarak calisanlar bu mesleki bilgi ve becerilerini
havacilik alaninda ¢alismaya basladiktan sonra kazanmiglardir. Ancak son
zamanlarda havacilik alaninda egitim veren birgok egitim kurumu ac¢ilmis ve
buralardan mezun kisiler sektorde yerlerini almaya baslamistir. Suanda sektorde
farkli alanlarda egitim almis ancak cesitli sebeplerden dolay1 yer hizmetleri alaninda
calisan personel sayist ¢ok fazladir. Yer hizmetleri alaninda egitim alan ve ¢alisan
personel ise ¢cok az sayidadir.

Calismanin bu boliimiinde yer hizmetleri alaninda g¢alisan personelin egitim
durumu ayritili olarak incelenecek, sektorde yasanan yiiksek is giicii devir oraninin

nedenleri bulunmaya galisilacaktir.
3.1 insan Kaynaklarinin Tanimi ve Onemi

Diinyada 1980 sonrast donemde ekonomik alanda yasanan kiiresellesme ile
birlikte pazar ve iiretim alaninda da kiiresellesme kacinilmaz olmustur. Sonug olarak
bircok isletme uluslararasi alanda faaliyetlerde bulunmaya baslamis ve rekabete
kiiresel bir boyut kazandirmistir (Ekin, 1997: 138). Kiiresellesme ile birlikte bugiine
kadar rekabet avantaji saglayan ve rekabet giiclinii belirleyen geleneksel iiretim
faktorleri yerini verimlilik, tasarim, kalite ve farklilagma gibi unsurlara birakmastir.

Yasanan bu gelismeler yonetim sistemleri alaninda da 6nemli degisikler

yapilmasina neden olmustur. Yeni yonetim anlayis1 sadece hizmet ya da {iriin odakh
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olmayip, isletmelerin yonetim seklini ve caligsanlar1 kapsayan bir¢ok alanda koklii
degisiklikler yapmistir. Yeni yonetim anlayisini benimseyen isletmeler diger
isletmelere gore daha basarili olmustur (Bilgin, 1996: 222). Yeni yonetim anlayisi ile
birlikte ortaya ¢ikan insan kaynaklar1 yonetimi, isletmelere rekabette {istiinliik
saglamas1 konusunda onemli katkilar saglamistir (Bernardin ve Russell, 1998: 9).
Isletmeler kiiresellesen diinyada yasanan hizli degisimlere Insan Kaynaklar
Yonetimi sayesinde kisa siirede uyum saglamaktadir. Ayrica Insan Kaynaklari
Yonetimi firmalarin verimliligini arttirarak kiiresel rekabette firmalara biiyiik
avantajlar saglamaktadir (Mess, 1997: 79). ABD’de 1990’1 yillarda biiylime hiz1
yiiksek olan 100 firmada yapilan arastirmada, finansal karlilik ile Insan Kaynaklari
Yonetimi uygulamalari arasinda kuvvetli bir bag oldugu ispatlanmistir (Carrell v.d.,
1995: 15).

Insan kaynaklari, isletmelerin faaliyetlerini yerine getirebilmeleri amaciyla
kullandiklar1, tretim faktorlerden biri olarak tanimlanmaktadir. Kisaca insan
kaynaklari, isletme caliganlarmi ifade etmektedir. Insan kaynaklar1 giiniimiiz
isletmelerinde, sadece bir tiretim faktorii degil rekabette tistiinliik saglayan ve hizmet
kalitesini arttiran en &nemli faktér olarak ele alinmaktadir. insan kaynaklari,
sanayilesmenin ve teknolojik gelisimin ihtiyaglar1 dogrultusunda 6nemli degisimlere
ugramig ve zorlu rekabet ortaminda isletmeleri basariya tasiyan ve fark yaratan bir
unsur olmustur (Drucker, 2007: 55-68). Ayrica isletmeler zaman igerisinde yasanan
bu degisim ve gelismeler ¢ercevesinde calisan personelini bu degisimlere kolaylikla
adapte edebilmek icin biiyiikk gayretler sarf etmislerdir. Bu cabalar sonucunda
personel ydnetimi anlayisi terk edilmis ve “Insan Kaynaklari Yonetimi” anlayist
baslamigtir (Canman, 2000: 61).

Insan kaynaklar1 ydnetimi, orgiitte rekabetgi iistiinliikler saglamak amactyla
gerekli insan kaynagmin temini, istihdami ve gelistirilmesi ile ilgili politika
olusturma, planlama, orgiitleme, yonlendirme ve denetleme faaliyetlerini i¢eren bir
disiplindir (Yiiksel, 1998b: 8).

Insan kaynaklar1 ydnetimi, bir calisanin ise baslamasindan, isten ¢ikisina kadar
olan siiregte calisanin kendisine ve isletmeye yararli olmasimi saglayacak yol ve
yontemleri gdstermek, arastirmak ve gelistirmektir. Insan kaynaklar1 yonetimi, iki
temel amag gergevesinde yonetim fonksiyonunu yerine getirmektedir. Bunlarda ilki,

calisan personelin bilgi ve becerisini en iyi sekilde kullanarak en {iist seviyede
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isletmeye fayda saglamak. lkinci amac ise, calisan personelin mutlulugunu
saglamaktir. Insan kaynaklar1 ydnetiminin basaris1 bu iki amag arasinda dengeyi
kurabilmeye baglidir (Geylan, 1995: 2-3).

Giliniimiizde insan kaynaklar1 yonetiminin 6nem kazanmasinin nedenleri kisaca
su sekilde 6zetlenebilir (Eroglu, 2001: 2-4).

1) Kiiresellesme ve rekabet,

2) Bilgi teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler,

3) Yeni olusan pazarlara girebilme,

4) Mevcut pazarlarda tutunabilme ve biiyiliyebilme ¢abalari,

5) Tiiketicilerin bilinglenmesi, istek ve ihtiyaglarinin degismesi,

6) Toplam kalite kavraminin gelismesi,

7) Calisanlarin yonetime katilma ve daha demokratik yonetilme istekleri,

8) Sirket evlilikleri.

3.2 Yer Hizmetleri Sektoriinde insan Kaynaklar

Havayolu tasimaciliginda yasanan serbestlesme ile birlikte sektor yogun
rekabetin yasandig1 ve miisteri memnuniyetinin 6nem kazandigi bir degisim siirecine
girmistir. Degisim silirecine kadar sadece kar elde etmeyi amacglayan isletmeler,
stiregle Dbirlikte sirket politikalarin1 yolcularm istek ve beklentilerine cevap
verebilecek sekilde tekrar gozden gegirmislerdir. Sonug¢ olarak miisteri istek ve
beklentilerinin karsilanma seviyesinin calisanlarin performanst ile dogru orantili
oldugu anlasilmis ve ¢alisanlarin isletmelere olan katkisini arttirmak amaci ile insan
kaynaklar1 alaninda ¢aligmalar baslatilmistir (Kiigiikonal ve Korul, 2002: 68).

Isletmelerde kurumsal yapiy: etkin hale getirmek igin stratejik insan kaynaklari
temel alinmali ve isletmeler kalite politikalarini insan kaynaklarimin etkin ve verimli
kullanilmast {izerine kurmalidir Havayolu tagimaciligi alaninda yetismis insan
kaynagindaki kisitlamalar ise sektor igin olumsuz bir durumdur (SHGM, 2012).
Havayolu tagimaciligi hizmetinden yararlanan insanlarin sayisindaki artis direkt
olarak sektor icerisindeki ihtiya¢ duyulan insan kaynagini da arttiracaktir. Ancak
insan kaynagi sadece sayisal olarak degerlendirilmemeli nitelik olarak da ele
alinmalidir. Havayolu tagimaciliginin en 6nemli ihtiyaci yetismis insan kaynagidir

(SHGM, 2011: 5-8). SHGM ve DHMI Genel Miidiirliigii verilerine dayamilarak
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hazirlanilan ve TUIK tarafindan agiklanan havayolu istatistikleri Tablo 3.1°de

Ozetlenmistir.
Tablo 3.1: Havayolu istatistikleri (DHMI, 2014).
) YILLAR

GOSTERGELER

2002 2011
Ucgak sayisi 138 349
Koltuk kapasitesi 25.114 61.695
I¢ hat taginan yiik (kargo, posta ve bagaj) (ton) 181.198 617.835
Dis hat taginan yiik (kargo, posta ve bagaj) (ton) 698.935 1.631.639
I¢ hat ucak trafigi (adet) 157.415 579.588
Dis hat ugak trafigi (adet) 218.626 462.881
I¢ hat yolcu sayist 8.700.839 58.258.324
Dis hat yolcu sayist 25.054.613 59.362.145

Tablo 3.1’de bulunan sayisal verilere dayanilarak tilkemizde sivil havacilik
alaninda 2002-2011 yillar1 arasinda % 100’{n {izerinde biiylime yasandig
goriilmektedir. Tahminler 6niimiizdeki on yil i¢cin bu sayilarin ¢ok daha biiyliyecegi
seklindedir. Boyle bir biiylime insan kaynaklarina olan ihtiyaci, sadece sayisal
anlamda degil niteliksel anlamda da glindeme getirecektir. Tiirk sivil havaciliginin
gelisimini siirdiiriilebilir nitelikte kilacak unsur insan kaynaklar1 olacaktir.

Insan kaynag: siiphesiz tiim sektér ve kuruluslar igin en 6nemli iiretim
faktoriidiir. Yer hizmetleri miisteri memnuniyetine dayanan bir hizmet sektorii
oldugu i¢in yer hizmeti kuruluslarinin {ist diizey bir miisteri hizmeti sunmalari
gerekmektedir. Yer hizmeti kuruluslar1 tarafindan verilen hizmetlerin aksamasi
havayolu isletmeleri igin miisteri kayb1 anlamina gelmektedir. Bu nedenle gecikmeli
uguslar, kayip veya hasarli bagajlar, yanlis check-in islemleri ve yer hizmeti
personelinin yolculara karst uygun olmayan davranislart gibi durumlar yolculari
baska bir havayolu isletmesine yonlendirebilir. Yer hizmetleri alaninda yasanmasi
miimkiin olan biitiin bu aksakliklarin ana sebebi insandir. Ancak insan faktoriinii
istenen duruma getirmek zor ve uzun vadede basarilabilecek bir istir. Bu nedenle

yogun rekabetin yasandigi yer hizmetleri sektoriinde insan kaynaklari yonetimi,
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Kritik bir neme sahiptir. Bu durumun bilincinde olan yer hizmeti kuruluslari ¢alisan
personelini ise alimindan baglayarak biitiin is hayati boyunca birgok kisisel ve
mesleki egitme tabi tutmaktadir.

Havacilik sektoriinde yapilan bir¢ok arastirma sunu gostermektedir Ki; miisteri
memnuniyetinden vazgegerek maliyeti diislirme egiliminde olan isletmeler orta ve
uzun vadede miisteri kaybederek zarar etmektedir. Yolcu memnuniyeti alaninda
yapilan yatirimlarda kisa vadede bir sonug¢ beklenmesi dogru bir yaklasim degildir.
Giliniimiize kadar olan siliregte isletmeler tarafinda yapilan birgok uygulama
miisteriler ilizerine yapilan yatirnmlardan ancak orta donemde sonug alinabilecegini
gostermistir. Havacilik alaninda tiim ABD ve Avrupa’da yasanan serbestlesmeyle
yasanan yogun rekabet ve sabit maliyetler havacilik alaninda faaliyet gosteren bir¢cok
isletmenin giderlerinin artmasina ve kati rekabet kosullarinda varligini siirdiiremez
hale getirmistir. Bu donemde maliyetleri diistirme ¢abasinda olan isletmeler hizmet
diizeyini asagiya c¢cekmis ve miisterilerin baska firmalar1 tercih etmesi nedeniyle
pazar paylarin1 daraltmistir (Ener ve Metel, 1991: 105-106). Yer hizmetleri
sektorlinde isletmeler operasyonel ve idari olarak faaliyetlerini yerine getirirken,
personelden bir¢cok alanda farkli bilgi ve beceri beklentisi oldugu igin insan
kaynaklar1 yonetimi olduk¢a zordur. Yer hizmetleri sektoriinde kadrolu, sozlesmeli,
yarim giin ve mevsimlik gibi farkli istthdam yontemleri ¢ok sik kullanilmaktadir.
Insan kaynaklar1 uzmanlari ise alim siirecinde biitiin istihdam ihtiyaglarini basarili bir
sekilde analiz etmeli ve g¢alisanlarin istihdammi bu duruma gore yapmalidir. Bu
sliregte sorulmasi gereken bazi sorular bulunmaktadir. Bunlar (Siirmeli v.d.,
1991:63):

1. Nasil bir personele ihtiya¢ vardir?

Neden bu personele ihtiyag¢ vardir?

Ne kadar personele gereksinim vardir?
Adaylarda aranacak ozellikler nelerdir?
Personele ne zaman ihtiya¢ duyulmaktadir?
Personelin ¢alisma siiresi ne kadar olmalidir?
Personelin gelisme a¢ik midir?

Ihtiya¢ duyulan personelin alinma ihtimali nedir?

© O N o g bk~ DN

Personelin ticreti karsilanabilir mi?

10. Istenilen sayida ve kalifiyede is giicii bulunabilir mi?
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3.2.1 Yer Hizmetleri Sektoriinde Personel Temini

Personel temininde isletmeye uygun nitelikli personel alabilmek i¢in dncelikle
is analizlerine dayali i tanimlarin1 ve gereklerinin neler oldugunun yer hizmeti
kuruluslar tarafindan belirlenmesi gerekmektedir. Bundan sonraki siirecte belirlenen
kriterle gore ihtiyag duyulan personel alma siireci baslayabilir. Daha once de
belirtildigi gibi yer hizmetleri personeli idari ve operasyonel olmak tizere iki farkli
alanda calismaktadir. Idari kadrolar istasyon yéneticileri, kalite sorumlulari, lojistik,
muhasebe vb. kadrolardir. Operasyonel kadrolar ise calisan sayist ve is hacmi
bakiminda biiyiik paya sahip olan ve yer hizmetlerinin ana faaliyet konusunu icra
eden galisanlardir. Yer hizmetleri operasyonel faaliyetlerini dort farkli baslik altinda
toplamistir. Bunlar; harekat, yolcu hizmetleri, ramp ve kargo departmanlaridir. Bu
calismada operasyonel faaliyetler ve bu alanda ¢alisan personel ihtiyaglar1 ayrica
incelenecektir.

Harekat: Yer hizmeti kurulusunun tiim operasyonel departmanlarinin
faaliyetlerini koordine eder. Bu departmanlarda g¢alisan personelin meslek tanimi
harekat miidiirii, harekat sefi ve harekdt memurudur. Yaptig isler genel olarak yiik
planlama ve kontrol, haberlesme, ugus operasyonu, kayit tutma, arsivleme, ucus
programlarinin hazirlanmast ve verilen hizmetlerin fatura edilmesidir. Bunlara ek
olarak ucagin giimriik islemlerini ve mesaj yoluyla ugak hareketleri hakkinda bilgi
akisini saglarlar (HAVAS, 2012; 15).

Yolcu Hizmetleri: Yolcunun alana girisinden ugaga binigine kadar uluslararasi
kurallar ve sirket standartlarina gére bagaj, bilet ve pasaport iglemlerini eksiksiz ve
dogru yapmak yolcu hizmetleri departmaninin gérevidir. Ugagin varigsinda yolculari
karsilayarak pasaport kontroliine yonlendirmek ve yolcunun bagaj1 ile ilgili her tiirli
problemine yardimci olmak yine bu departmanin gorevleri arasindadir. Bu
departmanda calisan personelin meslek tanimi yolcu hizmetleri miidiirii, yolcu
hizmetleri sefi ve yolcu hizmetleri memurudur. (HAVAS, 2011; 13).

Ramp: Bu departmanda calisan personelin mesleki tanimi ramp miidiirii, ramp
sefi, postabasi, makinist, operatdr sofor, is¢i sofor ve iscilerdir. Ramp departmani
olarak verilen hizmetler ise; ucak yiikleme-bosaltma, ucak temizlik, sut alt1 ve
techizat alanlarinda verilen hizmetler olarak adlandirilabilir. Operasyonlarin isleyis
tarzi ise su sekildedir: Hareket tarafindan ugak saati, park pozisyonu, ugak tipi, yolcu

ve bagaj sayis1 gibi bilgiler sisteme girilir. Girilen bu bilgiler ilk olarak boardda
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gbrev yapan ramp c¢alisanina ve oradan da ugakta gérev yapan posta basina iletilir.
Ugakta gorevli olan posta basi aldigr bilgiler dogrultusunda hizmet verilen ugagin;
ucak alt1 ekipman ve tim techizatin hazirhi§in1 ve emniyetli bir sekilde yiik gelis
bagajlar1 bosaltma ve gidis bagajlarin u¢agin yiiklemesini saglar (HAVAS, 2012; 14-
15).

Kargo: Yer hizmeti kurulugsunun hizmet verdigi ucaklarin gelen-giden kargo ve
posta igslemlerinin yapilmasi kargo departmani tarafindan gerceklestirilmektedir. Bu
departmanda gorev yapan personel kargo midiirli, kargo sefi ve kargo memuru
olarak adlandirilir. Gelen kargo ve postalar kargo memurunun ugagi karsilamasi ve
ucaktan kargo evraklarinin alinmasi ile baslar. Kargolar ilgili ambarlara tasinarak
giimriilk nezaretinde sayilarak ambara teslimati yapilir ve gerekli dokiimanlar
tamamlanir. Ambara teslimi yapilan kargolar alici tarafindan glimriikten
cekilebilmesi icin gerekli giimriik beyan1 kapamasi, 6zet beyan tescil islemleri yapilir
ve kargo alici tarafindan ¢ekilmeye hazir duruma getirilir (HAVAS, 2011; 15).

Giden kargolarda havayolu tarafindan gonderilen rezervasyon listelerine gore
islem hazirliklarina baglanir. Ambara getirilen kargolar teslim alindiktan sonra
giimriik ve beyanname islemleri yapilir. Rezervasyon listesine gore beyan ve giimriik
islemleri tamamlanmis kargolar ambar isletmesinden hazirlanmak iizere yer hizmeti
kurulusu tarafindan teslim alinip ucak tipine gére uygun yiikleme plani yapilarak
kargolar1 hazirlanir. Ugagin inisine miiteakip kargolar ugak altina yiliklenmek tizere
cekilir. Yiiklenen kargolarin hazirlanmis manifestoya gore beyani kapatilir.

Yer hizmeti kuruluslarinin operasyonel departmanlarinda gorev yapacak
personelin ise alim siirecinde geg¢mesi gereken birkag smav ve miilakat
bulunmaktadir. Ise alim siirecinde adaylar oncelikle genel yetenek ve Ingilizce
siavina tabi tutulur. Genel yetenek sinavi adaylarin zaman baskisi altinda dogru
karar vermesini dlgerken Ingilizce smavi adaylarmn Ingilizce seviyesini dlger. Yazili
sinavlarda basarili olan adaylar ikinci asama olan miilakatlara kalir. Miilakatlar
Ingilizce ve Tiirkge olarak yapilmaktadir. Miilakatlar1 da basariyla tamamlayan
adaylar ige alinirlar. Alimlar genellikle istasyon bazinda ve ihtiya¢ duyulan personel
sayisinin iki veya ti¢ kati kisi sinavlara davet edilerek yapilir. Ayrica yer hizmeti
kuruluslar1 personel aliminda uzmanlik gerektiren operasyonel departmanlara
nitelikli adaylar bulabilmek igin bazi 6zel kaynaklara basvurmaktadir. Oncelikle

isletme igerisinde ¢alisanlardan bu ihtiyaci karsilayip karsilayamayacagina bakilir.
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Karsilayamadigi durumlarda bu alanda daha dnce ¢aligsmis kisilerden veya havacilik

egitimi veren okullardan mezun kisilerin alinmas: tercih edilir.
3.2.2 Yer Hizmetleri Sektoriinde Egitim

Havacilik sektoriinde faaliyet gdsteren biitiin isletmeler ayni zamanda kendi
faaliyetleri alaninda egitim veren bir egitim kurulusu olmustur. Havacilik, tiim
diinyada ulusal ve uluslararasi kurallara bagli olarak gerceklestirilmektedir. Bu
baglayici kurallardan biri de egitimdir. Tiim isletmeler calistirdig1 personele yaptigi
isle ilgili belirlenmis egitimleri vermek ya da verdirmekle yiikiimliidiir. Yeterince
havacilik alaninda egitim veren kurumun olmamasi havacilik sektoriinde faaliyet
gosteren bir¢ok isletmeyi kendi ana faaliyetleri disinda kalan hizmet i¢i egitim
faaliyetlerini gerceklestirmesine neden olmustur. Havacilik sektoriinde ¢alisan kisiler
sektore girmeden Once bir¢ok egitim almig olabilir, ancak bu egitimler calistig
alanda is yapabilmesi i¢in yeterli degildir. Bu nedenle ulusal ve uluslararasi kurallara
gore belirlenmis olan pratik ve teorik egitimleri almak zorundadir.

Tiim havacilik sektoriinde oldugu gibi yer hizmetleri sektoriinde de havacilik
otoriteleri tarafindan belirlenmis egitimler bulunmaktadir. Ulkemizde yer hizmeti
kuruluslarmin personeline vermesi gereken egitimler Sivil Havacilik Genel
Miidiirligii tarafindan hazirlanarak yiiriirliige konulan Havaalanlar1 Dairesi Egitim
Talimati’'nda ayrintili olarak ele alinmistir. Egitim talimatinda her operasyonel
departman i¢in verilmesi gereken egitim basliklar1 ve igerikleri, egitimlerin ka¢ saat
verilmesi gerektigi ayrintili olarak belirtilmistir. Ayrica egitimler is basi egitimi ve
tazeleme egitimi olarak ikiye ayrilmaktadir. Is basi egitimleri ise baslamadan &nce
alinmas1 gereken ve ¢alisanin oryantasyonundan baglayarak yapacag islerin ayrintili
olarak ele alindig1 ve ogretildigi egitimlerdir. Katilimcilar aldiklar1 egitimlerden
sonra sinava tabi tutulmakta ve basarili olanlara sertifika verilmektedir. Sertifikaya
hak kazanan kisi egitimini aldig1 alanda is yapabilir demektir. Ise yeni baslayanlara
verilen sertifikalarin gecerlilik siiresi bir ile ii¢ yil arasinda degismektedir. Bu
nedenle calisanlar sertifikalarinin siiresi dolmaya yakin tekrar daha kisa siireli olan
ve egitim talimatinda ayrintilart belirtilmis olan tazeleme egitimlerini almak
zorundadir. Asagidaki tabloda Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii Egitim Talimati’nda
yer hizmetleri alaninda verilmesi gereken bazi egitim bagliklar1 bulunmaktadir (SHT-

Egitim/HAD, 2013).
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Tablo 3.2: Yer Hizmetleri alaninda verilmesi gereken egitimler (SHT-Egitim/HAD, 2013).

EGITIM ANA BASLIGI EGITIM ADI SURE (SAAT)
Yik Kontrolii ve Denge 72
YUK KONTROLU VE Haberlesme 4
HABERLESME
Birim Yiikleme Gereg¢lerinin
) 4
Kontrolii
Meteoroloji 8
Ugus Plan1 islemleri 8
UCUS OPERASYON Slot ve Permi Islemleri 8
Haberlesme 8
Yer Slotu Takibi 8
Marshalling 40
Ramp Emniyeti ve Apron Kurallar1 8
RAMP Ramp Ekipman Operasyon 8
Ramp Yiikleme Bosaltma 4
Kargo Islemleri 8
Yolcu Hizmetleri 40
Haberlesme 4
YOLCU HIZMETLERI
Engelli Yolcu islemleri Ve Transferi 2
Kayip Esya 2

3.2.3 Tiirkiye’de Yer Hizmetleri Sektoriine Insan Kaynag Yetistiren

Egitim Kurumlan

Egitim, sivil havacilik sektoriiniin insan kaynagi ihtiyacinin karsilanmasi
hususunda tlizerinde durulmasi gereken 6nemli konu olarak ele alinmaktadir (Korul
ve Kiiciikonal, 2003: 36).
kurumlari tarafindan havacilik alaninda egitim veren bolim ve programlar agilmistir.
Lisans ve Onlisans diizeyinde egitim verilen bu programlarda; havacilik ve uzay

miihendisligi, u¢ak miihendisligi, pilotaj, hava trafik kontrolorligii, ugak govde

Bu nedenle son yillarda iilkemizde yiiksekogretim
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motor, ucak elektrik ve elektronigi ve sivil hava ulagtirma isletmeciligi lisans
diizeyindeki béliimlerdir. Onlisans boliimleri ise ugak teknolojisi, sivil hava
ulastirma isletmeciligi, havacilikta yer hizmetleri yonetimi ve sivil havacilik kabin
hizmetleri programlaridir. Bu boliim ve programlardan sivil hava ulastirma
isletmeciliginin lisans ve Onlisans bolimleri ile havacilikta yer hizmetleri yonetimi
onlisans programinda yer hizmetleri alaninda egitimler verilmektedir. OSYM nin
tercih havuzuna gore Tablo 3.3’de Tiirkiye'de yer hizmetleri alaninda Onlisans
diizeyinde egitim veren yiiksekdgretim kurumlar1 ve bunlara ait 2009-2013 yillari
arasindaki kontenjanlar, Tablo 3.4’de ise Tiirkiye’de yer hizmetleri alaninda lisans
diizeyinde egitim veren yiiksek Ogretim kurumlart ve bunlara ait 2008-2013 yillari

arasindaki kontenjanlara yer verilmektedir.

Tablo 3.3: Tiirkiye'de yer hizmetleri alaninda nlisans diizeyinde grenci kabul eden yiiksekdgretim kurumlar:
(OSYM, 2013).

ONLISANS UNIVERSITE / KONTENJANLAR
PROGRAMLARI | VARIPMESLEK 000 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013
YUKSEKOKULU
Akdeniz Univ. - 80 | 120 | 120 | 120 | 120
Atatiirk Univ. 30 30 40 40 50 60
Giimiishane Univ. 25 25 70 70 70 70
Mugla s. K. Univ. 40 40 40 80 80 80
SIVIL HAVA Kapadokya MYO 50 | 105 | 90 | 130 | 140 | 140
ULASTIRMA ;
ISLETMECILIGI | Okan Univ. 40 | 130 | 110 | 90 9 | 110
Beykoz Lojistik MYO - 60 60 60 60 60
ist. Gelisim Univ. - 60 | 160 | 110 | 120 | 140
Nisantagt MYO - - - 60 130 130
Ist. Arel Univ. - - - - 100 100
Ist. Ticaret Univ. 30 30 31 31 30 30
HAVACILIKTA | Ist. Kiiltiir Univ. - - - - 40 50
YER THK Univ. - - - - 60 70
HIZMETLERI Anadolu Univ. - - 40 40 40 40
YONETIMI Ege Univ. - - 30 | 30 | 30 | 30
Istanbul Univ. - - 45 45 45 45
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Tablo 3.4: Tiirkiye’de sivil hava ulastirma isletmeciligi alaninda lisans diizeyinde 6grenci kabul yiiksekogretim
kurumlar1 (OSYM, 2013).

LISANS o . KONTENJANLAR
UNIVERSITE

PROGRAMLARI 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013
Anadolu Univ. 35 35 40 40 45 45
Kocaeli Univ. 25 25 30 60 70 70
M. Kemal Univ. 40 50 55 110 120 120
Erciyes Univ. - 60 70 70 80 80

IVIL HAVA "

SIV v Erzincan Univ. - - 35 40 45 45

ULASTIRMA _ _

ISLETMECILIG Ozyegin Univ 0 50 50
Atilim Univ. - - - 80 50 55
THK Univ. - - - 60 60 70
Ondokuz May1s Univ. - - - - 35 35
Girne-Amerikan Univ. - - - - 75 85

Her iki tabloda da goriildiigii gibi son yillarda, hem tiniversitelerin sayisinda,
hem de kontenjan sayilarinda artiglar olmustur. Bu artiglar Tiirkiye’de gelisen yer
hizmetleri sektoriinlin  nitelikli insan kaynagmna olan ihtiyacini dogrudan
gostermektedir. Bu nedenle havacilik alaninda egitim veren yiiksekdgretim
kurumlarmin temel amaci sivil havacilik sektdriine nitelikli insan kaynag yetistirmek
olmalidir. Ancak yer hizmetleri alaninda egitim veren ve yukaridaki tablolarda
belirtilen yiiksekogretim kurumlarinin  verdigi egitimler sektdriin ihtiyaglarini
karsilamakta yetersiz kalmaktadir. Clinkii verilen egitimler igerik ve saat bakimindan
Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii'niin Havaalanlar1 Dairesi Egitim Talimat1 (SHT-
Egitim/HAD)’na gore yapilmamaktadir. Bu nedenle SHT-Egitim/HAD talimatina
gore verilmeyen egitimlerin mesleki anlamda hi¢ bir gegerliligi olmayip, mezun
ogrenciler ise girdiklerinde bu egitimleri tekrar almak zorunda kalmaktadir.

Tiirkiye’de Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii’niin SHT-Egitim/HAD talimatina
uygun egitim veren sadece li¢ egitim kurumu bulunmaktadir. Bu okullar Tiirk Hava
Kurumu Universitesi, Istanbul-Arel Universitesi ve Kapadokya Meslek
Yiiksekokulu’dur. Diger okullar tarafindan verilen egitimlerin talimata uygun
olmamasi bu okullardan mezun 6grencilerin ise girerken tekrar is basi egitimine tabi
tutulmasma neden olmaktadir. Ayrica talimata gore egitim vermeyen okullardaki

egitimin niteligi ve igerigi de bir diger problemdir. Bu konuda tam bir
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standartlasmanin ne sekilde saglanacagi, iki ayri iiniversitede ayni program adi
altinda verilen egitimlerin gercekten denk olup olmadiklart cevaplandirilmasi
gercken sorulardir. Bu nedenle yer hizmetleri alaninda egitim talimatina uygun
egitim verilmesi standartlasmanin en 6nemli adimi olacaktir. Ayrica Sivil Havacilik
Genel Miidiirliigii, Yiiksekogretim Kurulu ve tiniversitelerin katilimiyla yapilan son
komisyon toplantisinda yer hizmetleri alaninda egitim veren 6gretim elemanlarina da
belirli kriterler getirilmesi giindeme gelmistir.

Sivil Havacilik Komisyonu tarafindan yapilan bir baska c¢alisma ise;
Onlimiizdeki bes yillilk ve on yillik siliregte istthdam edilecek isgilicli sayisini
belirlemek olmustur. Calismada havayolu isletmelerinin  Oniimiizdeki yillarda
filosuna katacagi ugak sayilar iizerinden Tiirkiye’de 2018 ve 2023 yilinda ihtiyag
duyulacak pilot, teknisyen, kabin memuru ve yer hizmet, personelinin sayisi tahmin
edilmistir. Bu calismaya havayolu isletmelerinin % 89’u, terminal, bakim ve A
calisma ruhsatina sahip yer hizmeti kuruluslarinin tamami katilmistir. Asagidaki
Tablo 3.5. havayolu isletmelerinin ucak siparislerine gore 2018 ve 2023’°de Ki
tahmini ugak sayilari, Tablo 3.6. havacilik alaninda faaliyette bulunan isletmelerin

personel sayisindaki tahmini artig gosterilmektedir (SHGM, 2014).

Tablo 3.5: 2018 ve 2023 yillar1 igin tahmini filo biyiiklikleri (SHGM, 2014).

HAVAYOLU 2012 | 2013 2018 2023 2012-2018 2018-2023
ISLETMELERI Fiili | Fiili | Tahmini | Tahmini | Biiyiime Oran: | Biiyiime Oram
Filo Biyikliigi 342 365 562 780 % 54 % 39
Yolcu Ugagt 328 348 541 745 % 55 % 38
Dar Govdeli Ugak 283 307 464 635 % 51 % 37
Sayisi

Genis Govdeli 45 41 77 110 % 88 % 43
Ucak Sayist

Kargo Ucagi 14 14 21 35 % 24 % 67
Dar Govdeli Ugak 0 0 0 0 0 0
Sayisi

Genis Govdeli 14 17 21 35 % 24 % 67
Ugak Sayis1
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Tablo 3.6: 2018 ve 2023 yillar1 igin tahmini personel sayilar1 (SHGM, 2014).

Personel Kategorisi 2012 2013 2018 2023 2012-2018 2018-2023
Fiili Fiili | Tahmini | Tahmini | Biiyiime Orani | Bityiime Orani
a. Bakim Personeli 4.113 4.110 8.100 9.289 % 97 % 15
b. Kabin Personeli 8.150 | 10.219 | 17.118 | 19.931 % 68 % 16
c. Kokpit Personeli 4.121 5.099 8.486 9.962 % 66 % 17
d. Yer Isletme Personeli | 17.295 | 19.381 | 24.256 | 28.154 % 25 % 16

Tablo 3.6 yer hizmetleri bakimindan degerlendirildiginde 2018 yilina kadar yer
hizmetleri alaninda yaklasik 5.000 yeni personel istihdam edilecektir. Ayrica isgiicii
devir oraninin % 10 oldugu diisiiniildiigiinde 2018 yilina kadar istihdam edilecek kisi
sayist 6.813 olarak hesaplanmigtir. Bu rakamlar i1s1ginda O6nemli olan konu
yiiksekdgretim kurumlarinin 2018 yilina kadar mezun edecegi 6grenci sayilaridir.

Yiiksekogretim Kurulu’nun 2013-2014 akademik yili rakamlarina gore yer
hizmetleri alaninda 2.138 kontenjan ac¢ilmistir. Bu kontenjanlarin % 10’unun
dolmadig1 varsayildiginda yillik yaklasik olarak 1.900 6grenci mezun olacaktir.
Kontenjanlarda artma veya azalma yasanmadigi takdirde toplam mezun sayis1 2018
yilina gelindiginde 9.000 civarinda olacaktir. Bu veriler 1s1ginda yer hizmetleri
alaninda toplam personel ihtiyaci ile toplam personel arzini karsilagtirdigimizda,
toplam personel arzinin fazla olacagi ve mezunlarin 6nemli bir kismini igsiz kalacagi
veya bagka sektorlerde calisacagi anlasilmaktadir.

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii (SHGM) ve Yiiksekogretim Kurulu (YOK)
personel istihdami konusunda ileride yasanabilecek problemlerin 6niine gegebilmek
icin birlikte ¢aligmalar yiriitmeye baslamistir.. Bu kapsamda oncelikli olarak
havacilik alaninda egitim veren iiniversitelerin kontenjanlar1 sektoriin ihtiyaglarina
gore belirlenmesi ve gerekmedigi siirece yeni boliimlerin agilmamasi konusunda fikir

birligine varilmistir
3.2.4 Yer Hizmetleri Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti

Yolcu agisindan bakildiginda asil amaglarmin bir yerden digerine ulagmak
oldugunu goriirtiz. Ancak yolcuya verilen bu ulasim hizmeti birgok alt hizmetle
birlikte sunulmaktadir. Bu nedenle alt hizmetlerle bir biitiinliilk kurulmalidir. Misteri

memnuniyetinin belirlenmesindeki temel unsur sunulan hizmetin miisteri tarafindan
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nasil algilandigidir. Havacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
alaninda birgok ¢alisma yapilmistir. Havayollari, hoteller ve restoranlardan derlenen
yedi yiiz 6rnek olay tizerinde yapilan analizlerde hizmet kalitesini olumsuz etkileyen
unsurlar olarak ¢alisanlarin hizmet hatalarinin giderilmesindeki yeteneksizligi ya da
isteksizligi tespit edilmistir. Ayrica hizmet sektoriindeki miisteri memnuniyetsizligi
calisanlar agisindan incelendiginde, calisanlar i¢in uygun olmayan ve yetersiz kalan
hizmet sisteminin ¢alisanlarin iyi hizmet sunmasina engel oldugu belirlenmistir
(Bitner v.d., 1990: 71-84).

Yolcular tarafindan algilanan hizmet kalitesinde ticret, emniyet, ucus saaati,
bagaj tasima, yiyecek icecek kalitesi, koltuklarin rahatligi 6nemli unsurlardir ve
yolcular igin havayolu se¢iminde gordiikleri itibar belirleyici bir faktordiir (Gourdin,
1988: 23-29). Scandinavian Air System (SAS) Baskani Carlzon, calisan ile yolcu
arasindaki her bir temasi karar an1 olarak degerlendirmis ve yolcular ile temasta olan
personelin performansinin havayolunun basarisinda etkili oldugunu ifade etmistir
(Yoriikoglu, 2013: 69).

Yolcu memnuniyetini belirleyen en temel hizmet bir yerden digerine ulasmak
olup alt hizmetler, fayda, marka, diisiikk maliyet, kolayliklar ve ilgingligin algilamay1
etkiledigi goriilmiistiir. Miisteri memnuniyetinde algilanan kalite acisindan 6nemli
bulunan konular zaman g¢izelgesi, zamaninda kalkis, gecikme, erteleme, iptal, sefer
degisikligi, bagaj islemleri, check-in, boarding, rezervasyon, bilet islemleri,
ticretlendirme, engelli hizmetleri, faturalandirma, gorevli ve personel davranisi,
terminal hizmetleri, kolaylik tesisleri, ugak i¢i hizmet, ug¢ak konforu, emniyet,
miisteri hizmetleri vb. konulardir (Yoriikkoglu, 2013; 68-78).

ABD Ulastirma Bakanligi Havacilik Uygulama ve Izleme Ofisi (Office of
Aviation Enforcement and Proceedings, OAEP) tarafindan havayolunu kullanan
yolcularin sikayetlerini inceleyen bir rapor hazirlanmistir. Hazirlanan rapora
bakildiginda, yolcularin genel olarak yer hizmetleri tarafindan sunulan hizmetlerden
memnun olmadig: ortaya ¢ikmustir. Tablo 3.7°de 2007 ve 2012 yillar1 arasinda

toplanan veriler ayrintili olarak gosterilmistir.
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Tablo 3.7: Yolcu sikayetleri yiizdelik dagilimi (Y6riikoglu, 2013).

YUZDE o .
ORANI S=a S k>
= g o S| o 5
5= 2188 E |3 5 2| . |8
ESBEIBEIE |5 | |3 |=|&|E |2 £
e s=| B 3 = 2 o) . g | = g | =
SEEN |38 5 |5 |2 |2 |2|E|5]8 2|5
oDou m | @D D m = w | = | < o [ A |-
OCAK- | 204 |42 135 |39 |84 |133]153(6,2 (17|08 |01 |33 |5159
HAZIRAN
2012 13,7 |31 |18 |119(10,7|263|96 |22 |17 /06 |0 |23 |1062
2011 349 |46 ]112 |5 72 1431|1216 |06 |11 |01 |29 |9425
177 |4 |15 |76 |133]272|77 |35|05 |13 |01 |24 |1733
2010 329 |52 (131 (39 |56 |159|129|55 |07 |13 |0 |31 9119
185 |43 (149 |53 |10 |296(86 |42 |05 |16 |03 |21 | 1539
2000 259 |46 |15 |48 |64 |177|135|64 |05 |15 |01 |3,7 | 7233
113 |26 301 |52 |12 |223|83 |35/08 |16 |0 |23 |1450
2008 327 |4 |125(35 |69 [182 1311|4703 |11 |01 |3 |9194
171 |48 146 |35 [109(31,9|91 |36 |06 |13 |0 |26 1272
2007 374 381104 (29 |68 |197|111/39/03 /07 (01 |3 |10960
18 33134 |26 |102]392|72 2710309 |02 |2 |1815

Tablo 3.7’ ye ek olarak Ingiltere‘de Hava Ulasimi Kullanicilar1 Konseyi‘nce

(The Air Transport Users Council, AUC) hazirlanan 2001-2010 yillar1 sikayet
raporlarinda (AUC, 2010, 2009, 2008, 2007, 2006, 2005, 2004, 2003) alinan yazili
sikayetler ugus yillar1 ile birlikte Tablo 3.8°de gosterilmistir.

Tablo 3.8: Yillara gore yolcu sikayetlerinin sayisal dagilimi (Yorikoglu, 2013).

SIKAYET 2009- | 2008- | 2007- | 2006- | 2005- | 2004- | 2003- | 2002- | 2001-
TURU/DONEM | 2010 | 2009 | 2008 | 2007 | 2006 | 2005 | 2004 | 2003 | 2002
1 | Iptal 2200 | 2085 | 1982 | 2531 | 1983 | 297 221 162 165
2 | Gecikme 1008 | 795 875 1149 | 1969 | 436 230 210 216
3 | Hasarli bagaj 532 539 624 650 458 323 276 388 177
4 | Rezervasyon 389 415 318 303 211 146 114 127 94
5 | Boarding 292 281 300 288 287 * * * *
6 | Biletleme/iade | 231 230 274 365 285 195 211 141 67
7 | Bagaj iicretleri 182 160 117 73 27 * * * *
8 | Rota degisikligi | 104 150 104 * * * * * *
9 | Yanlis aktarma | 154 146 125 81 24 * * * *
10 | Zamanlama 120 144 99 94 118 105 69 58 41
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Tablo 3.8 (Devam): Yillara gore yolcu sikayetlerinin sayisal dagilimi (Yoriikoglu, 2013).

11 | Ugus hizmetler | 136 133 121 87 89 70 60 63 53
12 | Kagirilan ugus 186 132 * * * * * * *
13 | Oturma yeri 70 102 105 83 68 67 70 53 54
14 | Vergiler, 74 93 32 * * * * * *
ticretler
15 | Ozel ihtiyaglar | 36 64 56 57 78 57 56 48 34
16 | Dokiiman islemi | 77 58 42 69 55 61 43 39 13
17 | Yer hizmetleri 48 53 41 184 117 94 115 79 56
18 | Check-in 124 52 68 * * * * * *
19 | Bilet iicreti 40 39 57 * * * * * *
20 | Giivenlik 57 37 51 22 10 22 35 26 13
21 | Fazla bagaj * * * 86 58 51 50 44 29
22 | Emniyet * * * 42 46 32 38 40 27
23 | Sorunlu * * * 37 21 30 12 18 8
yolcular
24 | Havayolu * * * 18 20 * * 7 5
firmas1 kusurlari
25 | El bagaji * * * 11 12 13 7 13 12
26 | Fazladan satis * * * * * 95 91 91 76
27 | Ugus sirasindaki | * * * * * 18 13 9 19
ziyanlar
28 | Tibbi konular * * * * * 16 12 3 4
29 | Sigortalama * * * * * 13 3 1 4
30 | Firmalar aras1 * * * * * * * 2 19
ugus paylagimi
31 | Diger 236 245 191 71 158 63 28 53 32
Toplam 6296 | 5953 | 5582 | 6289 | 6094 | 2204 | 1750 | 1675 | 1143

* {lgili y1lda tanimlanmayan problem/ diger maddesine dahil edilmis problem

Her iki tabloda bulunan sikayetleri birlikte ele aldigimizda goriilmektedir ki
yolcular daha ¢ok yer hizmetleri ile ilgili konularda problem yasamaktadir. Ayrica
yolcularin ¢ogunlugu yasanan problemlerin yer hizmetlerinden kaynaklandigin1 da
bilmemektedir. Sonug olarak yolcular yasanan problemleri havayoluna mal eder ve o
havayolu isletmesinden tekrar bilet almak istemeyebilirler. Bu nedenle yer hizmeti
kuruluslarinin yolcular {izerinde birakmis oldugu olumlu veya olumsuz izlenim

direkt olarak havayolu isletmesini etkilemektedir.
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3.2.5 Yer Hizmetleri Alaninda Faaliyet Gosteren Isletmelerde Yapilan
Anket Calismasi

Tirkiye’de yer hizmetleri sektoriinde faaliyet gosteren HAVAS, Celebi ve
TGS sirketlerinde calisan personelin sektore bakis agilarini 6§renmek ve egitim
durumlarimi ortaya ¢ikarmak amaciyla anket metodu kullanilarak bir alan arastirmasi
yapilmistir. Yapilan arastirma sadece Esenboga Havalimani’nda calisan personele
uygulanmustir. Sivil Havacilik Genel Midiirligi’niin 2013 verilerine gore HAVAS,
Celebi ve TGS’de ¢alisan toplam personel sayisi yaklasik olarak 15.000°dir.
Arastirmanin uygulanacagi bu sirketlerin Esenboga Havalimani’nda ¢alisan personel

sayist ise 453°diir.
3.2.5.1 Anket ¢calismasinda uygulanan yontem

Yer hizmetleri kuruluslarindaki 215 ¢alisana anket dagitilmig, bu anketlerin
161’1 degerlendirmeye alinmistir. 15 sorudan olusan ankete katilimcilara oncelikle
yas, cinsiyet, medeni durum gibi demografik 6zelliklerin yani sira, suan ¢alistiklari
kurumlardaki hizmet siireleri ile daha dnceden havacilik alaninda ne kadar siireyle
calistiklar1 sorular1 yoneltilmistir. Ardindan ankete katilanlara havacilik sektoriine
iligkin sorular yoneltilmistir. Bu sorularda ankete katilanlarin egitim durumlar ile
ilgili cevaplar aranmigtir. Son iki soruda ankete katilanlarin havacilik egitimi almis
ya da alacak olmanin sektorde basar1 ya da avantaj saglayip saglamadigi sorulmustur.
Ankete verilen cevaplar SPSS-v16.0 programi yardimiyla yorumlanmis ve analiz

edilmistir.
3.2.5.2 Anket calismasinin 6rneklem biiyiikliigii ve hipotezi

Yer hizmet ¢alisanlarina yonelik hazirlanan anket sorularinda sirketlerin
imajim zedeleyecek veya bir eksikligi ortaya koyabilecek sorulardan kacinilmistir.
HAVAS, Celebi ve TGS personeline “amacli oérnekleme” yontemlerinden ‘“kolay
ulagilabilir durum 6rneklemesi (convenience sampling) yontemi” kullanilmstir.

Anketin drneklem biiytikliigii asagidaki formiille hesaplanmistir.

n=n0/[1+ (n0-1)/N] (Denklem 3.1)

n0 = (t2 x pq) / d2 (Denklem 3.2)
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Sapma miktar1 (d) i¢in 0,5 ve giiven diizeyi 0,95 olarak alinmistir.
Arastirmamiza  yonelik  ¢aligmalarin  kisitlh  olmasi  nedeniyle  varyans
hesaplanamadigindan en biiyiik varyans verilecek sekilde p degeri 0,5 olarak
alinmistir. Bu durumda q=(1-p)=0,5 oldugundan pq=0,25’dir.

Giiven diizeyine karsilik gelen t degeri 1,96 dur.

Ormneklem biiyiikliigiinii hesaplamak i¢in bu degerler yerine koyacak olunursa;
en biiyiik 6rneklem biiyiikliigii 209 olarak alinmalidir. Bu bakimdan ¢alismada 215
anket dagitilmis, 161 kisiden geri doniis alinmistir. Anketin toplam ¢alisan sayisinin
ticte birinden daha fazlasina uygulanmasi nedeniyle toplam anket sayisinin 6érneklem
biiyiikliigiinden daha az olmasi anketin gecerliligini etkilememektedir.

Anket uygulamasi kapsaminda genel olarak iki ana hipotez test edilecektir.
Bunlar:

1. Yer hizmetleri alaninda yogun bir personel devinimi yasanmaktadir.

2. Yer hizmetlerinde ¢alisan personelin biyiik bir ¢ogunlugu havacilik

okullarindan mezun degildir.
3.2.5.3 Anket calismasinin Kisitlar:

Anket calismasi HAVAS, Celebi ve TGS’nin sadece Esenboga
Havalimani’ndaki istasyonunda uygulandigi i¢in anket sonuglar1 tiim yer hizmetleri
calisanlarini kapsayici nitelikte degildir. Ulkemizde sivil hava trafigine agik 52 adet
havaalan1 bulunmasi ve bu istasyonlarda ¢aliganlara ulasmanin gii¢ olmasi nedeniyle
sadece anketin Esenboga Havalimani’nda uygulanmasi anket uygulamasinin
stirliligini  gostermektedir. Arastirmamiz; anketimize katilimi saglanan 161 is
gorenin verdigi cevaplar ile sinirlandirilmis olup, yer hizmetleri alaninda daha
kapsamli bir aragtirma yapabilmek i¢in birden fazla havalimaninda ve daha fazla
katilimciya anket uygulanmasi1 gerekmektedir. Arastirmanin diger bir sinirhilig1 ise
katilimcilarin ankette yer alan sorulara yansiz, dogru, samimi cevap verdikleri
varsayimidir. Ayrica aragtirmaya katilan 6rneklem grubunun evreni yeterince temsil

ettigi ve orneklem iizerinden evrene genelleme yapilabilecegi varsayilmistir.
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3.2.6 Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Ankete katillanlarin verdikleri cevaplara gore; Sekil 3.1°de gosterildigi gibi,
erkek katilimeilarin kadin katilimeilara oranla sayica daha fazla oldugu; Sekil 3.2°de
gosterildigi gibi bekar katilimcilarin da evli katilimcilara oranla sayica daha fazla

oldugu goriilmektedir.

m ERKEK = KADIN

Sekil 3.1: Ankete katilanlarin cinsiyet dagilimlart.

m EVLI = BEKAR

Sekil 3.2: Ankete katilanlarin medeni durum dagilimlari.

Sekil 3.3°te gosterildigi gibi ankete katilanlarin yas dagilimlarina bakildiginda
% 15-16 gibi bir oranda 40 yas ve lizeri katilimcinin oldugu, ankete katilanlarin
yarisindan fazlasinin ise 20-29 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Ankete
katilanlarin cogunlugunun 20-39 yaslar1 arasinda oldugu ve 60 yasin iizerinde ¢alisan

olmadig1 dikkati ¢gekmektedir.
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29,20%

3,109 o

20-29 yas 30-39 yas 40-49 yag 50-59 yas 60 yas ve
aralig araligi araligi araligi Uzeri

Sekil 3.3: Ankete katilanlarin yas dagilimlari.

Sekil 3.2 ve Sekil 3.3 birlikte ele alindiginda yer hizmetleri sektoriinde galisan
personelin ¢gogunlugunu bekar ve otuz yas altinda oldugunu séylemek miimkiindiir.
Yas ortalamasi arttik¢a galisan sayisinin azaldigi da goriilmektedir. Bunun en 6nemli
nedeni c¢alisanlarin yast ilerledik¢ce vardiyali ¢alisma diizenini ve yogun c¢alisma
temposunu kaldiramayip havacilik sektorii igerisinde farkli sirketlere veya baska

sektorlere yonelmeleridir.
3.2.7 Ankete Katilanlarin Hizmet Siirelerine Gore Degerlendirilmesi

Ankete katilanlarin ¢alismakta olduklar1 kurumdaki hizmet siirelerine
bakildiginda Sekil 3.4’te goriildiigii lizere ankete katilanlarin yarisindan fazlasinin
kurumda en fazla ii¢ yildir ¢alistiklar1 goriilebilmektedir. isletmede bes yilin iizerinde

calisma orani ise % 33,60 olarak bulunmustur.
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Hizmet Siiresi

10 Y1l ve Uzeri
14%

Sekil 3.4: Katilimcilarin hizmet siireleri.

Yer hizmetleri alaninda ¢alisanlarin ylizde 57.7 lik bir boliimiiniin ¢aligma
stiresinin ii¢ yilin altinda olmasi1 yer hizmetleri alaninda ise giris ve ¢ikislarin yogun
bir sekilde yasandigin1 gostermektedir. Katilimcilarin daha 6nce havacilik alaninda
tecriibe sahibi olup olmadiklarini sorgulayan soruya verdikleri cevap Sekil 3.5°de

gosterilmigtir.

Sektor Tecriibesi

M Tecribe Yok ®1 Yildan Az w1-5Y1l ®5-10 Y1l #10 Yil ve Uzeri
2% 2%

Sekil 3.5: Katilimcilarin daha dnce havacilik sektdriindeki tecriibeleri.




Sekil 3.5’te gorildiigi iizere suan g¢alistiklari kurumlardan 6nce havacilik
alaninda ¢alismayanlarin orant % 67,10°dur. Bu oran1 olusturan 108 kisiden 19°u ise
ilk basladiklar1 isletmede 10 yildan fazla bir siiredir ¢alismaktadirlar. Kurumlarinda
10 yildan fazla calisma oran1t % 13,70’dir ve bu orami olusturan 22 Kkisi
bulunmaktadir. Bunlardan 19’unun ilk isi iken, kalan ii¢ kisi daha 6nce havacilik
alaninda 10 yilin tizerinde c¢alismiglardir. Bu durumda isletmelerde yeni ise
baslayanlar oldugu gibi bagka kurumlarda uzun yillar ¢alismis kisilerin de transfer

edildikleri soylenebilmektedir.

3.2.8 Ankete Katilanlarin Yer Hizmetleri Sektoriine Bakis Acilarinin
Degerlendirilmesi

Ankete katilanlara yer hizmetleri alaninda ¢aligmaktan memnun olup
olmadiklarini soruldugunda katilanlarin 6nemli bir ¢ogunlugunun yer hizmetleri
alaninda caligmaktan memnun oldugu gorilmektedir. Katilimeilarin verdikleri

cevaplar Sekil 3.6’da ayrintili olarak gosterilmektedir.

MEVET B HAYIR N KARARSIZ

68,90%

18%

Sekil 3.6: Yer hizmetleri sektoriinde devam etmek isteyenler.
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MEVET MHAYIR ™ KARARSIZ

63,40%

24.40%
12,40% | |

Sekil 3.7: Katilimcilarin memnuniyet diizeyi.

Katilimcilara yer hizmetleri sektoriinde g¢alismaya devam etmeyi isteyip
istemedikleri soruldugunda ise % 63,4’liik bir boliimiiniin sektdrde ¢alismaya devam
etmek istedigi goriilmektedir. Ayrica Sekil 3.6 ile Sekil 3.7 birlikte ele alindiginda
yer hizmetleri sektoriinde ¢alismaktan memnun olan % 6’lik bir boliimiin ¢aligmaya
devam etme konusunda kararsiz oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin sektérde
calismaya devam etmek isteyip istemedikleri soruldugunda verdikleri cevaplarin
oransal dagilimi Sekil 3.7°de gosterilmektedir.

Sekil 3.8’de goriildiigii lizere ankete katilan 161 kisiden 99’u yani yaklasik %
62’si havacilik sektoriinde c¢alismaktan memnun olduklarin1 ve sektdrde calismaya
devam edeceklerini belirtmiglerdir. Olumsuz goriis belirtenlerin sayis1 oldukca azdir.
Ancak havacilik sektoriinde caligmaktan memnun olma ve sektore devam etme karari

konusunda kararsiz bulunan 26 kisi bulunmaktadir.
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Sekil 3.8: Katilimcilarin memnuniyet ve sektdrde devam etme egilimleri.

3.2.9 Ankete Katilanlarin Egitim Bilgilerine Gore Degerlendirilmesi

Ankete katilanlar egitim bilgileri agisindan incelendiginde, Sekil 3.9’da
goriildiigii lizere ankete katilarin % 66,40’mnin {iniversite diizeyinde egitim almis
oldugu goriilmektedir. Bu rakamin % 4,3’liikk kismini1 yiiksek lisans, yiizde 45,3 liikk

kismini lisans, yiizde 16,8’lik kismini ise 6nlisans mezunlar1 olusturmaktadir.

M Diger M Havacilik Mezunlari

94,40%

5,60%

Sekil 3.9: Katilimcilardan yer hizmetleri alaninda egitim alanlar.
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B Ortaokul ve alti M Lise
m On Lisans M Lisans

W Yiksek Lisans ve Uzeri

45,30%

28,00%

16,80%

Sekil 3.10: Katilimcilarin egitim bilgileri.

Calisanlarin biiyiikk bir ¢ogunlugu iiniversite diizeyinde egitim almis olmasi
olumlu bir durumdur. Ancak Sekil 3.10’da goriildiigii iizere ankete katilanlarin
havacilik ile ilgili okullardan mezun olma oranmi sadece % 5,6’dir. Anketin
uygulandigi 161 kisiden sadece 9’u havacilik ile ilgili okullardan mezun olmuslardir.
Bunlarm da 7’si (% 4,35) iki yillik Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi béliimiinden,
diger 2’si (% 1,25) ise dort yillik Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi béliimlerinden

mezun olmuslardir.

® Ortaokul ve Alts Lise m Iktisadi ve Idari Bilimler
W Turizm W Hukuk m lletisim
m Egitim Bilimleri B Mihendislik W Yabanci Diller
m Diger » Havacilik
28,00%
16,80%

Sekil 3.11: Katilimcilarin mezun olduklart bélimlere iligkin bilgiler.
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Sekil 3.11°de goriildiigii tizere, ankete katilanlarin {iniversitelerin hangi
bolimlerinden mezun olduklarina bakildiginda ise; % 16,80’inin iktisadi ve idari
bilimlerinden, % 9,30’unun turizm ile ilgili boliimlerden, % 8,10’unun yabanci diller
ile ilgili boliimlerden, % 6,20’sinin iletisim bilimleri ile ilgili boliimlerden ve %

5’inin ise mithendislik bdliimlerinden mezun olduklar1 goriilmektedir.

3.2.10 Ankete Katilanlar Yer Hizmetleri Sektoriinde Calismaya Yonelten
Sebepler

Ankete katilanlar1 havacilik sektoriinde ¢alismaya yonelten sebepler birden ¢ok
olabilmektedir. Bu soruda katilimeilar birden ¢ok sebep belirtmislerdir. Sekil 3.12°de
gosterildigi gibi, ankete katilan 161 kisiden 64’4 havacilik sektoriine ilgi
duyduklarimi belirtmislerdir. 44 kisi tavsiye lizerine ve yine 44 kisi ekonomik
sebepler yiiziinden sektorde calistiklarini ifade etmislerdir. Sektorel gelismeler
nedeniyle sektorde galistigini belirten 26 kisi ve aldiklar1 egitim nedeniyle sektorde
calistigini belirten 11 kisi bulunmaktadir. Sadece 4 kisi ailevi nedenlerle sektorde

calistiklarini belirtmiglerdir.

w Ailevi ® Fkonomik = Ilgi ™ Egitim ™ Sektorel Gelisme m Tavsive ® Diger
64

Sekil 3.12: Katilimcilari yer hizmetleri sektoriinde ¢alismaya yonelten sebepler.

Sekil 3.13’te goriildiigii gibi, havacilik ile ilgili egitim almis dokuz kisiden
sekizi aldiklar1 egitim nedeniyle sektorde calismak istediklerini belirtmislerdir.
Havacilik disinda egitim almis 152 kisiden 64’1 havacilik sektoriine duyduklar ilgi
nedeniyle, 43’1 tavsiye nedeniyle ve 44’ii ekonomik sebeplerle havacilik sektoriinde

calismaya yoneldiklerini belirtmislerdir.
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Sekil 3.13: Katilimcilarin egitim bilgileri ile sektérde ¢alismaya yonelten sebeplerin birarada degerlendirilmesi.

3.2.11 Ankete Katilanlarin Havacilhik Egitimi Alms Olanlarnn ve
Universitelerdeki Havacihlk Programlarindan Mezun Olacak
Olanlar1 Degerlendirmeleri

Sekil 3.14°te goriildiigii gibi “yiiksekogrenim doneminde havacilik egitimi
almis olanlarin sektdorde daha basarili olduklarini diisiiniiyor musunuz” sorusuna
ankete katilan 161 kisiden 62’si “evet”, 67‘si ise “hayir” cevabini verirken, 31 kisi
ise kararsiz olduklarint  belirtmiglerdir. Sekil 3.15’te  gorilldigli iizere;
“liniversitelerde havacilik egitimi veren programlardan mezun olacak &grencilerin
sektorde daha avantaji olacaklarini diisiiniiyor musunuz” sorusuna ankete katilan 161
kisiden 83’11 “evet” cevabi verirken, 51’1 “hayir” cevabini vermis, 27’si ise kararsiz
kalmistir. O halde, ankete katilanlarin sektérde ¢alisanlar1 basarili bulma konusunda
yaklasik yar1 yariya kaldiklar1 sdylenebilirken, yeni mezunlarin avantajli olacaklarinm

daha ¢ok kisinin diisiindiigli sdylenebilir.
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WmEVET mHAYIR = KARARSIZ

67

Sekil 3.14: Ankete katilanlarin havacilik egitimi almis olanlar1 basarili olarak degerlendirmeleri.

MEVET MHAYIR ™ KARARSIZIM

83

Sekil 3.15: Ankete katilanlarin havacilik egitimi alacak olanlar1 avantajli olarak degerlendirmeleri.

Sekil 3.16ta goriildiigli gibi ankete katilanlarin havacilik sektoriinde calisan
havacilik mezunlarint ve havacilikla ilgili alanlardan mezun olacak kisileri
degerlendirmeleri birlikte ele alindiginda, havacilik sektoriinde calisan havacilik
mezunlarinin daha basarilt olduklarini ve havacilikla ilgili alanlardan mezun olacak
kisilerin daha avantajli olacaklarini diistinen 57 kisi bulunmaktadir, bu da yaklasik

ankete katilanlarin yiizde 35’ini olusturmaktadir.
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Sekil 3.16: Katilimcilarin yer hizmetleri sektoriinde ¢alisan havacilik mezunlarini ve mezun olacak kisilere

yonelik degerlendirmeleri.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC VE ONERILER

Havacilik sektorii sistem yaklagimi ile ele alindiginda birbirine bagh carklar
seklinde isledigi goriilebilmektedir. Sistem i¢indeki bu ¢arklar genel olarak
havalimanlari, havayollari, hava trafik hizmetleri, yer hizmetleri, bakim ve ikram
kuruluslar1 seklindedir. Bu sistem igerisindeki ¢arklardan herhangi birinin durmast,
havayolu tagimaciliginin durmasi anlamina gelmektedir. Bu nedenle bu carklardan
biri olan yer hizmetleri de havacilik sektorii icerisinde 6nemli bir 6gedir.

Bu aciklamalar cergevesinde bir ucusun emniyetli bir sekilde yapilmasi,
gecikme yasanmamasi ve yolcularin keyifli bir sekilde yolculugunu tamamlamasi
icin yer hizmetleri faaliyetlerinin zamaninda, eksiksiz ve hatasiz yapilmasi bir
zorunluluktur. Aksi takdirde ugus emniyetinden 6diin verilebilir, uguslarda aksamalar
ve yolcularla ilgili memnuniyetsizlikler yasanabilir.

Ugiincii boliimde ABD Ulastirma Bakanhigi Havacilik Uygulama ve Izleme
Ofisi ile Ingiltere‘de Hava Ulagimi Kullanicilart Konseyi’nin yaptigi arastirmalar
gostermektedir ki yolcu sikayetlerinde yer hizmetleri faaliyetlerinden kaynaklanan
sorunlar oldukca biiyiik paya sahiptir. Bunlar genel olarak yanlis check-in, bilet sats,
yolcu bagajinin ucgaga yiiklenmemesi veya bagajin hasar gormesi ya da ¢aliganlarin
yolculara kars1 uygun olamayan davraniglari olarak siralanabilir. Bununla birlikte
gecmisten gilinlimiize kadar yer hizmet ¢alisanlarinin hatalarindan dolay1 bir¢ok hava
araci kazasi da yaganmistir.

Yer hizmeti kuruluslarinin varligin siirdiirebilmesi ve biiyiiyebilmesi i¢in ugus
emniyetinden 6diin vermeden, ulusal ve uluslararasi kurallara gore, havayollarina ait
ucaklara ve yolculara en iyi hizmeti vermesi gerekmektedir. Hizmet sunan tiim
isletmelerde oldugu gibi yer hizmetlerinde de hizmetin kalitesi ve ugus emniyeti

hizmeti sunan insan kaynaginin niteligi ile dogru orantilidir. Yolcularin ugus dncesi
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biitiin islemleri yer hizmet c¢alisanlar1 tarafindan yapilmakta ve yolcular ugus sonrasi
yine yer hizmet ¢alisanlar1 esliginde terminalden ayrilmaktadir.

Insan kaynagmm bu denli énemli oldugu yer hizmetleri sektdriinde calisan
personel incelediginde ise bazi1 eksiklikler ortaya ¢ikmaktadir. Isletme yoneticileri ile
yapilan goriismeler ve ¢alisanlar iizerine yapilan anket gdstermektedir ki; sektdrde
isgiicii devir orant ¢ok yiiksektir. Bu durum ileri teknolojinin kullanildigi,
calisanlardan beklenen teknik bilgi ve becerinin iist diizey oldugu yer hizmetlerinde,
tecriibeli personelin az olmasina bagli olarak hizmet siirecinde bazi hatalara neden
olmaktadir. Yasanan bu hatalarin bir kism1 ugus emniyetini riske atarken, bir kismi
da havayollar1 i¢in yolcu kaybi anlamima gelmektedir. Havayollar1 bu durumu
ortadan kaldirmak i¢in yer hizmetlerini baska sirketlerden alma yoluna gidebilirler.

Sektorde yasanan yiiksek isgiicii devir oraninin nedenleri ele alindiginda ise
calisanlarin egitim alanlarinin farkli olmasi, ¢alisma sartlart ve sektoriin yapist gibi
nedenler ortaya ¢ikmaktadir. Ik olarak calisanlarin sadece % 6’lik bir kisminin
havacilik alaninda egitim aldig1 anlasilmistir. Calisanlarin biiyiik bir ¢ogunlugu
tiniversitelerin farkli bolimlerinden mezun olmus ve bu sektore farkli sebeplerden
dolay:r girmislerdir. Bu nedenle bir¢ok ¢alisan havacilik alaninda uzun vadeli kariyer
planlamas1 yapmayip, kendi egitimi ile ilgili bir is buldugunda havacilik sektoriinii
birakmaktadir. Bununla birlikte havayolu tasimaciliginin yogun oldugu yaz aylarinda
sezonluk calisanlarin ise alindig1 goriilmektedir.

Yer hizmetleri alaninda ortaya ¢ikan yiiksek isgiicii devir oranimi diisiirmek,
ucus emniyetinin siirekliligini saglamak, miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini
arttirmak i¢in nitelikli insan kaynagina ihtiya¢ vardir. Ayrica nitelikli insan kaynagi
sadece yer hizmetleri alani i¢in degil tiim havacilik sektdrii icin dnemli bir ihtiyactir.
Nitelikli insan kaynaginin yetistirilmesi ancak egitim yoluyla saglanabilir. Yer
hizmetleri alaninda egitim alan kisilerin sektorde istihdam edilmesi yer hizmetleri
sektoriinde yasanan yiiksek igglicii devir oraninin 6niine gegecektir. Ayrica havacilik
egitimi almig kisilerin uzun donemde sektor igerisinde caligtiklart igin yasanan insan
hatalar1 azalacagindan ucgus emniyeti zafiyetlerinin de Oniine gecilebilecegi
sOylenebilir.

Bu c¢alisma kapsaminda yer hizmetleri alaninda egitim veren okullar
inceledigimizde, 27 yiiksekogretim kurumu bulundugu goriilmiistiir. Bu tiir egitimler

son yillarda Tiirkiye geneline yayilmis ve birgok {iniversitede yer hizmetleri alaninda
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egitimler verilmeye baslanmistir. Ancak bir ka¢ {iniversite diginda iiniversitelerin
cogunun yer hizmetleri alaninda verdigi egitimler ulusal mevzuat diizenlemelerine
uygun degildir. Ayrica yer hizmetleri alaninda agilan programlarda ve Ogrenci
sayillarinda plansiz bir artis goriilmektedir. Acgilan programlar ve kontenjan
sayilarinda sektoriin ihtiyacglari dikkate alinmalidir. Bu amagla 2013 yili kasim ay1
icerisinde SHGM ve YOK arasinda imzalanan isbirligi protokoliiniin olumlu
sonuglar vermesi beklenmektedir. Havacilik alaninda egitim veren {iniversiteler,
YOK, SHGM ve 6zel sektér temsilcilerinin  katildign  Sivil Havacilik
Komisyonu’ndaki hakim goriis; sivil havacilik sektoriiniin yeni nesil havacilik
egitimi almis liniversite mezunlari ile sekillenmesi yoniindedir.

Bu amag dogrultusunda yapilan ¢alismada havaciligin 6nemli bir bileseni olan
yer hizmetleri alaninda c¢alisanlara 15 soruluk bir anket uygulanmis ve sonuglar
degerlendirilmistir. Varilan sonuglar, varsayimlar1 destekler niteliktedir. Ankete
katilanlarin yiizde 66.40°1 iniversite diizeyindeki okullardan mezun olmuslardir
ancak havacilik alaninda egitim veren okullardan mezun olma oram1 % 5,6 olarak
bulunmustur. Ankete katilanlarin yaklasik % 95’1 havacilik disinda egitim veren
okullardan mezun olmuslaridir.

Yer hizmetleri alaninda yapilan bu ankette ortaya ¢ikan tablo tiim havacilik
sektorii icinde benzer sonuglar verecektir. Bu nedenle havacilik alaninda istihdam
edilecek insan kaynaklarinin sadece havacilik ile ilgili egitimler almis bireylerden
olusturulmasi i¢in Sivil Havacilik Genel Midirligii tarafindan gerekli ¢aligmalar
baglatilmigtir. Bu c¢alisma kapsaminda; nasil ki saglik sektoriinde sadece ilgili
egitimleri almis bireyler ¢alisabiliyorsa, havacilik sektorii i¢in de bdyle bir
zorunlulugun getirilmesi 6nerilmektedir.

Havayolu tasimaciligi dyle bir alandir ki; herhangi bir siiregteki insan hatasinin
ya da yetersizliginin, bu hizmeti alanlarin hayatlarina varana dek ciddi sonuglar
dogurdugu yasanilarak ogrenilmistir. Bu duruma ilave olarak; bagka alanlardan
mezun olmus bireyleri hizmet ici egitimlerle yetistirmek i¢in harcanan biitlin
giderlerin olusturdugu maliyetlerde ciddi azalmalar s6z konusu olacak, buradan
saglanan tasarruflar baska alanlarda kullanilabilecektir. Ayrica, bu tip bir istihdam
politikasinin maliyetini yalnizca nakdi giderlerle degerlendirmek de hatali ve yetersiz
olacaktir. Dogaldir ki, {liniversite egitimini birebir havacilik konusunda almis bir

adayin tam anlamiyla calistigi isletmeye katkida bulunmaya baslamasi diger
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boliimlerin mezunlarina gore ¢ok daha erken olacaktir. Bu durum da; isletmenin
verimliligi tizerinde dogrudan etkili olacaktir. Bu sekilde sivil havaciligin

stirdiiriilebilir bliylimesinin de miimkiin olabilecegi degerlendirilmektedir.
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1. Ek-A: Anket Sorulari

EKLER
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Ek-A: Anket Sorular

Yasiniz nedir?
20-29
30-39
40-49
50-59

60 ve tizeri

Cinsiyetiniz nedir?
Bayan
Erkek

Medeni durumunuz nedir?
Evli
Bekar

Isletmenizdeki hizmet siireniz nedir?
1 Yildan Az

1-3 Y1l

3-5Yil

5-10 Y1l

10 Y1l ve Uzeri

Bu isinizden 6nce havacilik sektoriinde kag yil calistiniz?

1 yildan az
1-5yil

5-10 yil

10 y1l ve tizeri

Calismadim
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6.

Sizi havacilik sektoriinde ¢alismaya yonelten sebepler nelerdir? (Birden fazla

sik isaretleyebilirsiniz.)

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Ekonomik sebepler
Ailevi sebepler
Kisisel ilgi

Egitim

Sektoriin gelismesi
Tavsiye lizerine

DG .ot (Lutfen Belirtiniz)

Havacilik sektoriinde ¢alismaktan memnun musunuz?
Evet
Hayir

Kararsizim

Havacilik sektoriinde ¢alismaya devam etmeyi diisiiniiyor musunuz?
Evet
Hayir

Kararsizim

Sizin disinizda havacilik sektoriinde calisan yakininiz bulunmakta midir?

(Birden fazla sik isaretleyebilirsiniz.)

a)
b)
c)
d)
e)

10.

a)
b)
c)
d)

Hayir, yok.

Annem veya babam
Kardesim
Kizim-oglum

DIger. i (Lutfen Belirtiniz)

Egitim durumunuz nedir?
Lise

Onlisans

Lisans

Yiiksek lisans ve tizeri
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11.  Havacilik ile ilgili egitim veren bir okuldan m1 mezun oldunuz?

a) Evet

b) Hay1r

12. 11. soruya cevabiniz “evet” ise liitfen bolimiiniizi belirtiniz:

a) Sivil hava ulastirma isletmeciligi (6nlisans)

b) Sivil hava ulastirma isletmeciligi (lisans)

c) Havacilikta yer hizmetleri yonetimi

d) Sivil havacilik kabin hizmetleri

e) D0 (Liitfen Belirtiniz)
13. 11. Soruya cevabiniz “hayir” ise hangi alandan mezun oldugunuzu
isaretleyiniz:

a) Iktisadi-idari bilimler

b) Turizm igletmeciligi

C) Hukuk

d) Tletisim

e) Egitim bilimleri

f) Miihendislikler

)] Yabanci diller

h) Dager. i (Liitfen Belirtiniz)
14, Universitede havacilik egitimi almis olanlarn sektérde daha basarili
olduklarini diistinliyor musunuz?

a) Evet, diistinliyorum

b) Hayir, diisinmiiyorum

c) Kararsizim

15.  Universitelerde Havacilik Egitimi Veren Programlardan Mezun Olacak
Ogrencilerin Sektdrde Daha Avantajli Olacaklarini Diisiiniiyor musunuz?

a) Evet, Diistinliyorum

b) Hayir, Diigtinmiiyorum

C) Kararsizim
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