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OZET

GUNASAN, Onder. Havaalan: Yer Hizmetleri Kuruluslarindaki Harekat

Departmanmnin Etkinligine Yonelik Betimleyici Bir Arastirma, (Yiksek Lisans Tezi),
Corum, 2020.
Havaalanlar1 yer hizmetleri kuruluslar1 ugaklarin havaalanlarina inisi ve kalkisi
arasindaki siirede ucagin tekrar hazirlanmasi ve ucgusa hazir hale getirilmesinde c¢ok
onemli bir isleve sahiptir. Bu islev yerine getirilirken, ugagin agirliklarinin ve
dengesinin dahil oldugu birtakim hesaplamalarin yapilmasi, aynt zamanda pek ¢ok
farkli departmanin ve paydasin ucgaklara hizmet verirken is birliginin saglanmasi
gerekmektedir. Harekat departmani, iste bu hesaplamalar1 yapmaktan ve tiim
paydaslarin yaptigi isleri koordine etmekten sorumludur. Finansal ve emniyet acisindan
gerekli olan koordinasyon gorevinden dolayi, departmanin basaris1 sadece ait oldugu
kurulusun degil tiim yer hizmetleri operasyonunun basarisini etkilemektedir. Bu
arastirmanin amaci, yer hizmetleri kuruluslarindaki harekat departmaninin sorunlarinin
belirlenmesi ve bu sorunlara ¢oziim Onerisi getirmektir.

Yapilan ¢aligmada nitel arastirma yontemi kullanilmis olup, veri toplama araci
olarak ise yar1 yapilandirilmis goriisme yontemi kullanilmistir. Bu kapsamda harekat
departmaninda ¢alisan veya ge¢miste calismis olan kisilerle goriistilmiis ve nitel veriler
elde edilmistir. Elde edilen veriler timevarim yonteme uygun olarak analiz edilmis ve
kod, kategori ve temalara ulasilarak yorumlanmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen sonuclar; operasyon siireclerinde yasanan
aksakliklar, yonetim anlayisindan kaynaklanan sorunlar, personellerden ve insan
kaynaklart uygulamalarindan kaynaklanan sorunlar ve egitimlerden kaynaklanan
sorunlar temalar1 altinda toplanmistir. Temalar ve kategorilerin her biri agiklanarak,
kategorilerin birbirleriyle olan iligkileri de degerlendirilmek suretiyle sorunlara ¢6ziim

Onerileri getirilmistir.

Anahtar kelimeler: Yer hizmetleri, Havaalan1 Yer Operasyonu, Sivil Havacilik



ABSTRACT

GUNASAN, Onder. A Descriptive Research on the Issues of the Operations
Department at Airport Ground Handling Organizations. (Master Thesis), Corum, 2020.

Airports ground handling companies have a very important function in the
preparation of the aircraft and making it ready for flight in the period between the
arrival and departure of the aircraft. While performing this function, it is necessary to
make some calculations including the weights and balance of the aircraft and also to
ensure cooperation with many different departments and stakeholders. The operations
department is responsible for doing these calculations and coordinating the work done
by all stakeholders. Due to the coordination task which is a necessity in terms of
financial and safety, the success of the department affects the success of not only the
institution to which it belongs but the entire ground handling operation. The purpose of
this research is to identify problems regarding the operations department in ground
handling companies and to propose solutions to these problems.

Qualitative research method was used in the study and semi-structured interview
method was used as a data collection tool. In this context, people who worked in the
operations department or who worked in the past were interviewed and, in this way,
qualitative data were collected. Collected data were analyzed in accordance with the
inductive method and interpreted by reaching the codes, categories and themes.

The results of the research were collected under the themes of problems
encountered in operation processes, problems caused by management mentality,
problems caused by personnel and human resources practices and problems caused by
trainings. Each of the themes and categories were explained and the suggestions of
solutions were brought to the problems by evaluating the relations of the categories with

each other.

Key words: Ground Handling, Airport Ground Operation, Civil Aviation



TESEKKUR

Bagka bir konuda arastirma yapmayr diislinlirken, uzun yillar ¢alistigim ve
uzmani oldugum alanda aragtirma yapmam i¢in beni cesaretlendiren ve destekleyen, is
ahlaki, ¢alisgkanlig1 ve disipliniyle bu ¢alismaya biiyiik katkilarda bulunan, her daim
sabir ve hosgoriiyle yaklasan ancak gerekli durumlarda da oldukga titiz davranan ve
kendisinden ¢ok seyler dgrendigim degerli hocam Dr. Ogretim Uyesi Mustafa Emre
CAGLAR’a en derin tesekkiirlerimi sunuyorum.

Ustiin bilgisayar becerileri ile ¢alismanin adeta editorii olan sevgili komsum
Emin Utku DEMIR’e, verileri birlikte kodladigimiz ve analiz siirecindeki biiyiik
yardimlar1 ile her konuda ve kosulda yardimima kosan degerli dostum Ogr. Gér. Selguk
KAYHAN’a, yapici elestirileri ve yontem konusundaki emegi ile ¢aligmaya deger katan
kiymetli mesai arkadagim ve dostum Ars. Gor. Muhammed Emin KARAARSLAN’a
¢ok tesekkiir ediyorum

Veri toplamanin ¢ok zor oldugu bir sektorde, destekleri ve hi¢ ¢ekinmeden
verdikleri samimi cevaplar1 ile bu caligmaya can veren katilimcilara tesekkiirlerimi,
icinde bulundugumuz bu zor Covid-19 giinlerinde pandeminin sonuglarini1 en derinden
hisseden ¢ilekes ve emektar havacilik sektorii ¢alisanlarina da saygilarimi sunuyorum,
dualarimiz sizlerle.

Son olarak, hayatimin her doneminde sevgilerini her zaman en derinden
hissettigim, varliklartyla huzur ve giiven duydugum annem Giiler GUNASAN’a, babam
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GIRIS

25.12.2003 tarihinde, UTA havayolu kurulusu tarafindan isletilen Gine bayrakli
3XGDO tescilli Boeing 727-200 tipi yolcu ugagi, Benin schrindeki Cotonou
havaalanindan kalktiktan hemen sonra 2400 metrede havada tutunamayarak yere
cakilmigtir. Fransiz sivil havacilik kurulusu BEA tarafindan yapilan arastirma
sonucunda kazanin sebebi ucagin kaldirabileceginden daha fazla yiik ile yiiklenmesi ve
agirlik merkezinin pilotlara arka tarafta oldugu bildirilmesine ragmen agirlik merkezinin
gercekte ucagin On tarafinda olmasi olarak belirlenmistir. Ancak kazanin yapisal
sebeplerinden biri olarak, yer hizmetleri kurulusunun, u¢cagin hem yer operasyonunu
emniyetli sekilde gerceklestirmesini hem de dogru sekilde yiiklenmesini imkansiz hale
getirecek kadar yetkinlik, organizasyon ve diizenleyici dokiimantasyon eksikligine sahip
olmasi1 gosterilmistir. Kazada 163 yolcudan 141’ i hayatin1 kaybetmis, geri kalanlar ise
ciddi sekilde yaralanmistir (BEA, 2004).

Bu oOrnekte de goriildiigii gibi, ucagin yiliklenmesi ve agirlik merkezinin
hesaplanmasi, ugus emniyeti acisindan hayati derecede 6nemli ve maliyet agisindan da
son derece gerekli olan ve harekat departmani tarafindan verilen harekat hizmetlerinden
biridir. Bu ¢alisma ile verilen 6rnekteki gibi sorunlarin gelecekte olmamasi igin, harekat
hizmetlerine departman bazinda, insan faktoriinii de dahil ederek yonetsel anlamdaki
potansiyel sorunlar1 belirlemek ve ¢0ziim Onerileri gelistirmek amaglanmaktadir. Bu
dogrultuda bizzat sektérde c¢alisan kisilerle veri toplama yontemi olarak segilen
miilakatlar yapilarak ve nitel arastirma yontemi kullanilarak operasyonel siiregler ve
yasanilan aksakliklarin tespiti ve ¢6zlim Onerileri getirmek hedeflenmistir.

Bu calismada, oOncelikle havaalanlar1 yer hizmetleri kuruluslarinda verilen
hizmetlere deginilmekte ve bu hizmetlerin kapsami genel olarak aktarilmaktadir. Daha
sonra ise yer hizmetleri sektdriinde harekat hizmetleri kapsaminda yapilan isler
anlatilmakta, bu dogrultuda yiik kontrol ve 6zellikle mevzuat ve sektor uygulamalari
acisindan birtakim uyumsuzluklar bulunan ucak koordinasyon isleri akademik bir bakis
acistyla ele alinmaktadir. Bu kapsamda ugagin yerde kalig siireci igerindeki ¢evrimi
olarak nitelendirilebilecek turnaround siireci aktarilmakta, son olarak da gecikmeler ve
olasi sonuglarina deginilmektedir.

Calismanin yontem boliimiinde harekat hizmetlerinin etkinligine yonelik yapilan

arastirmada kullanilan yonteme yer verilmekte, daha sonrasinda ise aragtirma siirecinde



elde edilen veriler bulgular ve yorumlar kisminda agiklanmaktadir. Son béliimde ise

sonug ve Onerilere deginilmistir



BiRINCi BOLUM
ARASTIRMAYA DAIR BIiLGILER

1.1 ARASTIRMANIN AMACI VE PROBLEM SORUSU

Bu calismadaki amag, havaalanlarinda verilen yer hizmetlerinden ugus emniyeti
ve sorumluluk anlaminda 6nemli departmanlarindan biri olarak goriilen, resmi adi yiik
kontrol ve denge hizmetleri olan ancak uygulamada harekat hizmetleri veya harekat
olarak adlandirilan departmandaki yonetsel anlamdaki sorunlara deginmek ve ve ¢6ziim
Onerileri sunmaktir. Yer hizmetleri operasyonu lizerinde pek ¢ok ¢aligma bulunmasina
karsin bu calismalar daha ¢ok turnaround siirelerini ve gecikmeleri azaltmak, maliyetleri
bunun {izerinden diisiirmek ve islemleri optimize etmek (Nugroho vd., 2012, Pestana
vd., 2010, Niedringhaus, 2000) secklinde oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda,
operasyon hakkindaki bu optimizasyon calismalarinin, yer hizmetleri operasyonunu
yiirliten kisiler lizerinde nasil bir etki yarattigi ile alakali bir takim dolayli tespitler
bulunmaktadir (Karakavuz 2014). Ayrica lilkemizde yer hizmetleri kuruluslari iizerinde
yapilan birtakim c¢alismalarda yer hizmetleri isletmelerinin yonetsel anlamda da bazi
sorunlar1 oldugu (Ozsavaner, 2019) anlasilmaktadir. Ancak bu etkilerin ve sorunlarin
neler oldugu ve operasyonel hizmetleri nasil etkiledigine dair havaalanlarinda verilen
yer hizmetleri hakkinda ve dogrudan operasyonel faaliyetleri konu alan bir ¢alismaya
yapilan literatiir arastirmasinda rastlanmamistir. Yapilan 6n goriismelerde bu sorunlarin
varligina dair birtakim bulgulara ulasilmistir. Dolaysiyla bu c¢alismada departman
isleyisi temel alinarak departmanin basaris1 kadar ugus emniyetini de tehdit edebilecek
yonetsel sorunlarin tespit edilmesi, bu sorunlarin giderilerek verimliligin, etkinligin ve
ucus emniyetinin arttirilmasi amaglanmistir. Bu dogrultuda, herhangi bir departmanin
ait oldugu kurulustan bagimsiz olamayacagi gerceginden hareketle, harekat
departmanin1 etkileme potansiyeli olan yer hizmetleri kuruluslarina ait birtakim genel
problemlerin arastirilmasi da bu calismanin kapsami ig¢ine alinmistir. Arastirma
sonucunda ise, havacilikta yer alan her bir hizmetin ticari hava tagimaciliginda biitliniin
ayrilmaz bir parcasi olmasindan dolayi, hava tasimaciliginda yer alan tiim paydaslarin,
aragtirma sonucunda belirlenen ve yonetsel basariyr etkileyen sorunlara ¢6ziim
iiretmelerine katki saglanmasi hedeflenmektedir. Bu amacgla ‘harekat departmaninin

basarisini etkileyen yonetsel sorunlar nelerdir?’ sorusuna cevap aranmakladir.



1.2 ARASTIRMANIN ONEMI

Havaalant yer hizmetleri kuruluslarinin hemen hepsinde bulunan harekat
hizmetleri biriminin, hem kavramsal olarak hem de is tanimu itibari ile lizerinde net bir
uzlasma olmadig1 gibi fiiliyatta var olan ve yapilan, ucgaga verilen hizmetleri
koordinasyonu olarak adlandirilabilecek islerin tanimi1 da ¢ok fazla bulunmamaktadir.
Yapilan isin bir kismi {ilkemizdeki yerel otorite olan Sivil Havacilik Genel
Midiirliiginiin (SHGM) yer hizmetleri kuruluslarinin verdigi servislerin detaylarinin
anlatildig1 Havalimanlar1 Yer Hizmet Tiirleri Ve Detaylar1 Talimati’ inda yiik kontrol ve
haberlesme olarak ge¢mektedir (SHT-YHT, md. 2). Aymi sekilde uluslararasi hava
tasimacilar birligi olan IATA (International Air Transport Association), 6zellikle ugak
basinda yapilan islerin bazilarini, havayolu igletmeleri ve yer hizmetleri kuruluglarinin
temel anlagsmasi olan standart yer hizmetleri anlagsmasi cergevesinde yiik kontrol ve
haberlesme hizmetleri olarak sunmaktadir (SGHA, 2004 md. 5). Baglayiciligi olan iki
yasal dokiimanda da ugaklara verilen hizmetlerin koordinasyonu gegmemekte, daha ¢ok
agirlik merkezi ve yiik kontroliine odaklanilmaktadir. Buna karsilik Ulastirma
Bakanliginin meslek standartlarinda belirtilen ve THY tarafindan onaylanan dokiimanda
ucak koordinasyon isleri tanimlamis, bu isleri yapan kimseye ucak harekat memuru
denmistir (Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2015). Ancak sektordeki iic A grubu ruhsatina
sahip kuruluslar ise ucak koordinasyon islerini yer harekat olarak tanimlamakta ve bu
isleri yapan personele de harekat memuru olarak nitelemektedirler. Sektoriin en biiyiik
ismi olan THY ise her ne kadar meslek standartlarinda ugak koordinasyon isini yapan
personeli ucak harekat memuru olarak adlandirilmasina onay vermis ise de, kendi Yer
Hizmetleri El Kitabi- GOM (Ground Operation Manual)’ da bu igleri yapan kisiyi
harekat koordinatorii olarak adlandirmistir (THY Yer Hizmetleri El Kitabi, 2014, s. 24).

Kavramlardaki bu karmasik durum sadece iilkemize ait degildir. Yurtdisinda da
bu isleri yapan personel ramp agent, operation coordinator, load controller, operation
agent vb. isimlerle anilmaktadir. Havacilik gibi her islemin standardinin belli oldugu bir
sektdr i¢in bu durum olduk¢a sasirticidir. Ozetle isin niteliginde ve bu isleri yapan
personel iizerinde bir kavram karmasast vardir. Bu g¢alismada, sektdér ve mevzuat
arasindaki bu kavram celigkisinin giderilmesine katki saglamak amaciyla sektoriin
biiylik kuruluslarinin adlandirdig1 sekilde harekat departmani veya harekat hizmetleri

departmani, bu departmanda c¢alisan kisiler i¢in ise harekat memuru kavramlari



kullanilacaktir. Isimleri dogru belirlemek, standartlar yerlestirmek icin bilindigi gibi ilk
adimu teskil etmektedir.

2019 Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesinin verilerine gore, iilkemizdeki
havaalanlarinda toplamda 2.034.430 kalkis seferine ve 208.373.696 yolcuya hizmet
verilmis, bu ucaklarda toplamda 4.090.168 ton kargo posta ve bagaj tasinmistir (DHMI,
2019). Yer hizmetleri kuruluslari tiim bu istatistiklerin ger¢eklesmesinde hayati bir rol
oynamaktadir. Her ne kadar ugaklar havayolu sirketlerine ait olsalar da bu ucaklari
hazirlayan, yolcuyu kabul eden ve ucaga getiren, yiikleri ugaga yiikleyen havayolu
sitketleri adina hizmet veren ve onlarin adeta temsilcisi olan yer hizmetleri
kuruluglaridir. S6z konusu kuruluslarin esas 6nemi de buradan, bir diger ifade ile
havacilik sektdriindeki biitiiniin ¢cok 6nemli bir parcas1 olmasindan kaynaklanmaktadir.

Yer hizmetleri kuruluslarinda yer alan harekat departmaninin yakindan
incelenmesi, yer hizmetleri kuruluslarinin havayolu sirketlerine verdigi hizmetlerin
biitiinii olan yer hizmetleri operasyonu ve apronda yapilan isler hakkinda ¢ok onemli
fikirler vermektedir. Yer hizmetleri operasyonunda verilen tiim hizmetler, bu
departmanin kontrolii ve koordinasyonu ¢ercevesinde gergeklesmektedir. Denilebilir ki,
harekat departmani derinlemesine incelendiginde, apronda verilen hemen her tiirlii
hizmet hakkinda genel bir bilgi sahibi olmak miimkiindiir. Bu dogrultuda, her ugus
yerde baslar noktasindan hareketle, bir ucaga verilen her tiirlii hizmeti sevk, idare ve
koordine eden harekat hizmetlerinin basaris1 tiim yer hizmetleri operasyonunun
basarisini etkilemektedir. Bu etki itibari ile olas1 problemler, sadece bagli bulundugu yer
hizmetleri kurulusunu degil, yakit ve ikram hizmetleri gibi yer operasyonunun pargast
olan diger kuruluslarin ve dogal olarak hizmet verilen hava tasiyicisinin da
performansini olumsuz yiinde etkilemektedir. Harekat departmani yer hizmetleri
kuruluglarinin birimleri igerisinde, yer operasyonunu koordine etmenin yani sira bir nevi
denetim mekanizmasi da oldugu icin bu departmanindaki olas1 hatalar ve ihlaller, ugus
emniyetini dogrudan etkilemektedir. Ileride bahsedecegimiz iizere bu birimde calisan
personellerin birtakim sorunlari, personelde calisma isteksizligine ve performans
kaybina neden olmakta ve bu durum da potansiyel aksakliklara sebebiyet vermektedir.
Ayn1 zamanda operasyonel siireglerde yasanan ya da yasanma potansiyeli olan sorunlar
hem havayolu isletmelerine hem de yer hizmetleri kuruluslarina ek maliyet

olusturmakla beraber, ugus emniyeti agisindan da bir risk meydana getirmektedir.



Ulkemizde havacilik alaninda son yillardaki gelismeler ve elde edilen
kazanimlar neticesinde bu alandaki c¢alismalar artmakta ise de, yer hizmetlerini
operasyonel acidan inceleyen bir akademik c¢alismaya rastlanmamistir. Diinyada ise,
ucagin yerde kaldig: siire i¢indeki verilen hizmetleri ve siiresini optimize etme agisindan
pek c¢ok arastirma bulunmasina ragmen, bu optimizasyon c¢alismalar1 genellikle
mithendislik agisindan ele alinmis ancak insan faktorii ve bir biitlin olarak departmanin
cok fazla goz onilinde bulundurulmadigi gézlenmistir. Bu ¢alismada yer hizmetleri
kuruluslariin verdigi hizmet siirelerini optimize etme amaci giidiilmemekte, ancak
bizzat sektorde calisan kisilerle, veri toplama yontemi olarak segilen miilakatlar
yapilarak operasyonel siirecler ve yasanilan aksakliklarin tespiti hedeflenmektedir. Bu
anlamda, yapilan c¢alismanin 6nemli bir boslugun doldurulmasina katki saglayacagina

inanilmaktadir.

1.3. KONUYLA ILGILI YAPILAN CALISMALAR

Havacilik sektoriinde yer hizmetleri operasyonunda yapilmis uluslararasi
caligmalar incelendiginde, genellikle emniyet, gecikmeleri azaltarak maliyetleri
diistirme ve ucaklarin yerde kalis siirelerinin optimizasyonu iizerinde yogunlastig
goriilmektedir. Asagida gecmiste yer hizmetleri ile yapilan ¢alismalardan bazilarina yer
verilmistir.

Wu ve Caves’ in (2000) yapmis olduklart ¢aligmada, ucaklardaki planlanan
stirede gerceklestirilemeyen kalkislarin yani gecikmelerin havayollar1 kuruluslarina olan
maliyetlerine dikkat ¢ekmekte ve gecikmeleri ugak, yolcu ve tarife kaynakli olarak ii¢
kisma ayirmiglardir. Bu dogrultuda gecikmelerin azaltilmasi amaciyla turnaround
siirecinin optimize edilmesine yonelik bir model Onerisi ortaya koymuslardir. Bu
modelde ugaklar i¢in ¢ok kisa turnaround siiresi belirlenip sik sik gecikmeye girmesi
yerine dakiklige odaklanan ve yerde kalma siiresine optimum bir ara zaman eklenmesi
Onerisi getirmislerdir. Benzer sekilde Fricke ve Schultz (2009), ucagin turnaround
performansina gecikmelerin etkisini irdelemis ve gecikme sebeplerinden biri olarak yer
hizmetleri operasyonunun tamamlanmasi i¢in gerekenden daha az zaman oldugunu
tespit etmistir. Wu ve Caves’ in calismasina benzer sekilde bir model Onerisi ortaya
konulmus ve turnaround siiresi i¢in minimum bir ara zaman konulmasiin gecikmeleri

azaltacagini belirtmistir. Daha Once s6z edildigi {izere turnaround siiresinin



optimizasyonu konusunda diinyada pek ¢ok g¢alisma mevcuttur (Nugroho vd., 2012,
Pestana vd., 2010, Niedringhaus, 2000).

Ek (2011), tasimacilik sektoriinde hava trafik kontrolii, yer hizmetleri ve yolcu
tasimacilar1 calisanlar1 iizerinde karsilastirmali olarak anket yontemiyle yaptigi
calismada yer hizmetleri ¢alisanlarinda proaktif bir emniyet kiiltliriinlin mevcudiyetini
arastirmistir. Arastirma sonucunda emniyet kiiltlirii hususlarini olusturan 9 kategorinin
tamaminda en diisiik skoru yer hizmetleri ¢alisanlarmin aldigini, 6zellikle de risk
algisinda ve emniyetle ilgili davraniglarda diger iki alt sektor ¢alisanlar ile aradaki
farkin agildigini tespit etmistir.

Kolukisa (2011), doktora calismasinda turnaround siirecini ¢ok ayrintili bir
sekilde incelemis ve Lizbon havalimanindaki yer hizmetleri kuruluslarindan meydana
gelen gecikmelerin 2000 ve 2004 arasi istatistiklerini kullanarak ayr1 ayri havayolu
isletmesi ve kullanilan ucaklar temelinde sebebini arastirmistir. Bu ¢alisma sonucunda
turnaround siirecine yonelik bir kritik yol Onerisinde bulunsa da ugaklardaki gecikme
sebeplerinin  havayolu kurulusu bazinda ayn1 havalimaninda bile degiskenlik
gosterdigini, bu sebeple de evrensel bir ¢oziim olamayacagini ancak her bir havayolu
kurulusu ve onun yer hizmetleri aktiviteleri hakkinda konusulmasi gerektigini ve her bir
havayolu isletmesine farkli ¢6ziim Onerisi getirilmesini savunmustur.

Yer hizmetlerine yonetimsel bakis agis1 anlaminda ender ¢alismalardan biri olan
Fitouri-Trabelsi vd. (2015), harekat memurlarinin islevlerini, operasyon sirasindaki
aktivite diizeyini ve olas1 gecikmeleri tahmin etmek, siirecleri agamalara ayirarak her bir
asama icin kaynak saglamak oldugunu belirtmistir. Bu amagla ucus ekibi, hava trafik
kontroldrii ve harekat memuru arasinda siirekli bir iletisim olmas1 gerektigini savunmus
ve licii arasinda sezgisel algoritmali bir karar verme modeli olan ¢ok birimli karar verme
modeli gelistirmistir.

Ulkemizde yer hizmetleri alaninda yapilan ¢aligmalarin sayis1 havacilik
sektoriiniin gelismesiyle beraber gittikce artmaktadir. Karakavuz (2014), ¢alismasinda
yer hizmetleri kuruluslarinda gdrev yapan calisanlarin yiiksek zaman baskisi altinda
calistiklarina, operasyonun is saglig1 ve giivenligi uygulamalarindan 6ncelikli olduguna
ve list diizey yonetim ve yOnetimin emniyet adanmisligi sorunlarina iliskin birtakim
bulgulara ulagsmistir.

Gilindiiz (2014), Bodrum, Dalaman ve Adana havaalanlarinda yer hizmetleri

kuruluglarinda calisan 310 kisi {izerinde stres kaynaklarini ve bas edebilme yollarin



belirlemek amaciyla anket uygulamistir. Arastirmada, calisanlarin vermis oldugu
cevaplarda endise temelli stres olarak is yogunlugu, zaman temelli stres olarak ise
yapilan isin diger aktivitelere ayrilan zamam kisitlamakta oldugu algis1 goze
carpmaktadir.

Yilmaz (2015), Esenboga havaalanindaki yer hizmetleri kuruluslarinda goérev
yapan personellerin yag araliklari, egitim seviyesi, tecriilbe ve havacilik egitimleri alip
almadigi, almanin ne gibi avantajlar saglayacagi gibi sorular yonelterek insan kaynagi
profilini ve demografisini ortaya ¢ikarmaya ¢alismistir.

Yer hizmetleri kuruluslarinin miisterileri havayollar1 igletmeleridir, bu agidan
bakildiginda Yasar ve Ozdemir (2016), yapmis olduklari ¢aligmada Antalya ve Istanbul
Atatlirk havaalaninda, havayolu igletmeleri ve C grubu havaalani yer hizmeti ruhsatina
sahip temsil ve gozetim sirketleri ¢alisanlarina uyguladiklar1 anket yontemi ile yer
hizmetleri kuruluslarimin havayolu isletmelerine verdikleri hizmetin kalitesini 6lgmeye
calismiglardir. Arastirma sonuclarindan biri olarak, yer hizmetleri kuruluglarinin s6z
verdigi zamanda hizmeti yerine getirmesi, havayollar1 isletmelerinin yer hizmetleri
kuruluglarinin en 6nemli beklentisi olarak 6n plana ¢ikmakta, bu durum ise havayollar
isletmelerinin gecikmeye kars1 hassasiyeti olarak nitelendirilmektedir.

Ulkemizde yer hizmetleri alaninda dogrudan operasyonel hizmetleri konu alan

bir arastirmaya ise rastlanmamastir.

1.4. SINIRLILIKLAR

Bu ¢alisma kapsaminda kaynak ve zaman kisitlamasi sebebiyle Tiirkiye’ deki 6
havalimaninda arastirmalar yapilmis, yar1 yapilandirilmis goriismeler ise harekat
departmaninda arastirma tarihi itibari ile fiilen c¢alisan veya ge¢cmiste calismis olan

cesitli kademelerdeki 22 kisi ile sinirlandirilmastir.



IKiINCi BOLUM
HAVAALANLARINDA VERILEN YER HiZMETLERI VE
TURLERI

Havaalanlarinda sunulan yer hizmetlerinin, havacilik sektoriiniin  kiiresel
diizenleyicisi olan ICAO ‘Havaalanlarinda bir ucagin varisindan kalkisina kadar hava
trafik hizmeti disinda ucaga verilmesi gereken hizmetlerdir’ seklinde ifade etmektedir,
(ICAO Doc 9626, 4.10-1). Ulkemizin havacilik otoritesi olan Sivil Havacilik Genel
Midirligl, havaalanlart yer hizmetleri yonetmeligi olan SHY-22" de yer hizmetleri

kuruluslari tarafindan verilen hizmetleri asagidaki gibi ele almaktadir (SHY-22, Md. 5)

Havaalanlar1 yer hizmetleri tiirleri;

a) Temsil,

b) Yolcu hizmetleri,

¢) Yiik kontrolii ve haberlesme,
¢) Ramp,

d) Kargo ve posta,

e) Ugak hat bakim,

f) Ucus operasyon,

g) Ulasim,

g) Ikram servis,

h) Gozetim ve yonetim,

1) Ucgak 6zel giivenlik hizmet ve denetimi seklindedir.

Ilgili hizmetlerin yaninda, havaalanlarinda hizmet verecek kuruluslari da A, B, ve C
olmak iizere ii¢ ruhsat grubuna ayirmistir. Bir kurulusun A grubu c¢alisma ruhsati
alabilmesi igin; havaalanlarinda SHY-22 5 inci maddede belirtilen hizmet tiirlerinin
tamamin1 vermesi veya en az yolcu trafik, yiik kontrolii ve haberlesme, ramp
hizmetlerini vermesi ve en az ii¢ uluslararasi trafige acik havaalaninda teskilatlanmis
olmasi sart1 vardir. B grubu ruhsat, 5. Maddedeki hizmet tiirlerinin tamamin1 veya bir
kismin1 kendileri i¢in yapacak hava tasiyicilarina her bir hizmet tiirii i¢cin verilecek

calisma belgelerini ifade etmektedir (SHY-22, Md.5). Diger bir ifadeyle, B grubu ruhsat
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sahibi bir kurulus, dogrudan hava tasiyicisina aittir ve sadece ait oldugu kurulusa hizmet
verebilir. C grubu ruhsat sahibi bir firma ise 5. maddedeki hizmet tiirlerinden, belirli
alanlarda uzmanlik isteyen temsil, gozetim ve yonetim, ugak 6zel giivenlik hizmet ve

denetimi, ikram servis ile ugus operasyon hizmetlerini vermeye yetkilidir.

Ticari bir havayolunun herhangi bir havaalaninda ticari aktiviteye girebilmesi
icin, A grubu ruhsatina sahip havaalani1 yer hizmetleri kuruluslarindan biri ile ‘standart
bir yer hizmetleri anlasmasi’ yapmak zorundadir (SHY-22, Md. 17). Bu standart yer
hizmetleri anlagsmasi, Uluslararasi hava tagiyicilar1 birligi olan ve hava tasimaciliginin
ticari standartlarini belirleyen IATA tarafindan yaymlanmaktadir. IATA Standart Yer
Hizmetleri Anlasmasi, yer hizmetlerinde sunulan hizmetleri 14 ana baslik altinda
toplanmis, ancak 2003 yilinda yenilenerek 8 ana baslik altinda tekrar yayimnlanmistir
(SGHA, 2004). Standard yer hizmetleri anlasmasina (2004) gore havaalanlarina verilen
yer hizmet tiirleri asagidaki gibidir:

Temsil, gézetim ve yonetim

Yolcu Hizmetleri

Ramp Hizmetleri

Yiik kontrolii, haberlesme, ugus operasyon
Kargo ve posta hizmetleri

Destek hizmetleri

Giivenlik

Ucak bakim

O N o g B~ wDd e

A grubu ruhsatina sahip bir yer hizmetleri kurulusu, ana bashklar icinde
olmayan ancak destek hizmetleri ana basliginin atlindaki uzmanlik isteyen ikram ve
yakit ikmal igleri gibi hizmetlerde taseron kullanabilir (SGHA, Md.3). Ugak bakim ve
Gilivenlik hizmetleri ana basliklarinda ise, hava tasiyicilart genellikle bu hizmeti
verebilecek C grubu ruhsatina sahip uzmanlasmis kuruluslardan sadece ihtiyag
duyduklarinda bu hizmeti talep etmektedirler. Ayni sekilde pek cok ticari havayolu,
ucus operasyon hizmetini kendisi vermektedir. Temsil, goézetim ve yOnetim
hizmetlerinde ise A grubu ruhsat sahibi bir kurulus, herhangi bir havayoluna temsil

hizmeti verebilir. Ancak bir hava tasiyicisina yiik kontrol, yolcu ve ramp hizmetlerini
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veren bir yer hizmetleri sirketi, ilgili hava tasiyicisina gozetim ve denetim hizmeti
veremez (SHY-22, Md. 18). Yukarida verilen hizmetlerin neler olduguna dair

aciklamalar asagidaki maddelerde verilmistir.

2.1. TEMSIL, GOZETIM VE YONETIM

Genellikle uluslararas1 alanda faaliyet gosterilen bir is kolu olan hava
tasimacilig1 sektoriinde yer alan pek ¢ok kurulus, birgok iilkede hizmet vermektedir. Her
tilkenin hukuki kurallarini, havaalanlarina 6denecek iicretleri, yer hizmeti sirketleri ile
yapilacak anlagmalar1 gibi isleri analiz etmek hava tasimacilart i¢in oldukg¢a zor bir
stirectir. Bu tarz sorunlar1 ortadan kaldirmak, arastirma maliyetlerini diisiirmek, net bir
muhataba sahip olmak ve siirecin daha hizli islemesini saglamak i¢in isletmeler; IATA
ve ICAO’nun belirledigi kurallar ve talimatlar dogrultusunda faaliyetlerini yer
hizmetleri kuruluslarina yaptirabilir. Bu kurulus A grubu havaalani yetkisine sahip bir
yer hizmeti kurulusu olabilecegi gibi, bu konuda uzmanlagsmis C grubu yetki sahibi bir
isletme tarafindan da verilebilir. SHY YHT talimatinda s6z konusu hizmetler su sekilde
tanimlanmistir: ‘Talep edilmesi halinde, tasiyicinin faaliyetlerini kolaylastirmak igin
teminat veya kefalet temin etmek, havalimani isletmecileri ve yerel makamlarla irtibat
kurmak, tasiyici hava aracinin hareketleri konusunda tiim ilgili taraflara bilgi vermek,
karsilikli anlagma geregince havalimani, giimriik, polis ve diger verilen hizmetlerle 1lgili
tcretler, teminat ve kefalet masraflari, gilinlik masraflar, v.b. 06demeleri
gerceklestirmek; hava tasiyicisi adina ugus izni (permi) ve slot ile ilgili islemleri
yiirtitmek, gerekli tiim izin ve lisanslarin uygulanmasini, goriisiilmesini ve yapilacak her
bir donemsel/operasyonel degisiklik oncesinde temin edilmesini saglamak iizere Genel
Miidiirliik, havaalani isletmecileri ve ilgili yerel makam ile irtibata gegmektir’ (SHY-

Havalimanlart Yer Hizmet Tiirleri Ve Detaylar1 Talimati, 2017, Hizmet detaylart Md. 1)

2.2. YOLCU HiZMETLERI

Yolcu trafik hizmetlerinin, yolcularin havaalanma girisinden ucaga binisine
kadar, doniiste de ucaktan inip terminalden ayrilincaya kadar olan siirecte uluslararasi
kurallar ve havayolu standartlarina gore bagaj, bilet, pasaport islemlerinin eksiksiz ve
dogru yapilmasi hizmeti olarak nitelendirilmesi miimkiindiir (Landeghem ve

Beusalinck, 2002:297). Yolcu trafik hizmetleri kapsaminda, genel hizmetler, kalkis

11



hizmetleri, varis hizmetleri, bagaj islemleri, havaalani1 dis1 baglantili hizmetler ve diger
nakliye araclartyla baglantili hizmetler verilmektedir. Genel hizmetler kapsaminda
yolcular1 hava araci kalkis veya varis saatleri hakkinda bilgilendirmek, yiiriime zorlugu
ceken yolcular gibi 6zel durumlu yolculara yardimer olmak ve gerekli islemleri yapmak
gibi hizmetler verilmektedir. Kalkis islemlerinde ise check in islemlerini yapmak, bu
kapsamda vize ve pasaport gibi dokiimanlarin kontrolii, yolcu bagajlarinin alimu,
yolculara ugaktaki koltuk numaralarinin verilmesi gibi islemler yapilmaktadir. Ugak
yolcu alimina hazir oldugunda, boarding olarak nitelenen yolcular1 ugaga alma islemi de
kalkis hizmetleri kapsamindadir. Arrival olarak adlandirilan varig hizmetlerinde ise
gelen yolculart kontrol noktalarindan gecgirerek terminal ¢ikigina yonlendirmek ve
bagajlari teslim etmek gibi iglemler yapilir (SHT-Havalimanlar1 Yer Hizmet Tiirleri ve
Detaylar1 Talimati, 2017, Hizmet detaylart Md. 4) Gelen yolcularin bagajlarinin
herhangi bir sebepten dolay1 yolcuya hasarli veya eksik telsim edildigi veyahut teslim
edilemedigi durumlarda, aksaklig1 tespit etmek ve gidermek amacgh kayip ve buluntu

esya hizmeti de bu yolcu hizmetlerinin sorumlugunda verilen hizmetlerdendir.

2.3. YUK KONTROLU VE HABERLESME

Yer hizmetleri isletmeleri havayolu sirketleri adina yiikleme talimatlarini,
yiikleme formlarini, kaptan pilota verilen yiik bilgilerini load sheet olarak bilinen agirlik
ve denge formunu ve manifestolar ve ilgili belgeleri, yerel ve uluslararasi kurallar veya
tastyicinin makul istekleri dogrultusunda; hazirlamak, islemini ve dagitimini yapmak ile
bu belgeleri dosyalamak gibi hizmetleri kapsamaktadir SHT-Havalimanlar1 Yer Hizmet
Tirleri ve Detaylar1 Talimati, 2017, Hizmet detaylar1i Md. 2). Ugus emniyeti i¢in ¢ok
onemli olan bu hizmet, havayolu isletmesinin yazilimi kullanilarak veya manuel olarak
yapilabilir.

Verilen haberlesme hizmeti ise, hizmet verilen havayoluna ait ucaga iliskin
varis, kalkis, varsa gecikme, ugus stiresi gibi bilgileri ugcagin inecegi diger meydan ve
ilgili birimleri bilgilendirmek amaciyla mesajlasma hizmeti olarak nitelendirilebilir.
Ayn1 zamanda ugaga ait yiik ve yolcu bilgileri, de haberlesme hizmeti kapsaminda ilgili
birim ve istasyonlarla paylasilmaktadir. Yer hizmetleri operasyonu agisindan oldukca
onemli bir hizmet olan haberlesme, operasyonun etkin bir sekilde yapilmasi ve
dakikligin saglanmasi, bunun yaninda gerek ugus operasyon biriminin gerek ilgili

yoneticilerin u¢agin genel durumu hakkinda bilgi sahibi olmasi igin gereklidir.
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Bu ¢alismada konu edilen harekat hizmetlerinin biiyiik bir boliimiinii iceren yiik

kontrolii ve haberlesme hizmetleri, 3. boliimde daha detayl olarak ele alinacaktir.

2.4 RAMP

Yer hizmetlerinde ugaga verilen hizmet ve islemlerin biiyiik cogunlugu bu baslik
altinda yer almaktadir. Inis 6ncesi ugagin park yerinin ayarlanmasi ve gerekli emniyet
onlemlerinin alinmasi, inis sirasinda yer kilavuzluk hizmeti olan marshalling ile u¢agin
park ettirilmesi, yolcularin ¢ikisinin saglanmasi i¢in gerekli emniyetlerin alinmasi,
ihtiya¢ halinde yolcularin taginmasi i¢in gerekli araglarin temini, bir sonraki ugus i¢in
ucagi i¢ ve dis temizliginin yapilmasi, bagaj, kargo ve postadan olusan ve kuru yiik
olarak tabir edilen yiiklerin yiiklenilmesi ve bosaltilmasi, yeni ugus i¢in yolcu alimi,
atik su ¢ekilmesi ve temiz suyun yiliklenmesi, u¢agin kalkis i¢in hazirlanmasi, geri itme
(push-back) hizmeti ve kalkis igin gerekli tiim faaliyetler ramp hizmetleri olarak
adlandirilir. Bunlara ek olarak, hava aracinin gerekli durumlarda motorunun
calistirilmasi i¢in yardimer giic ekipmanlarinin temini, hava aracini 1sitma veya
sogutma, hava aracinin yer degistirmesi, kis aylarinda buzlanmaya kars1 anti-icing ve
de-icing gibi buzlanma Onleyici ve buz c¢oziicii faaliyetler yine ramp hizmetleri
kapsaminda verilmektedir. (SHT-Havalimanlar1 Yer Hizmet Tiirleri ve Detaylari
Talimati, 2017, Hizmet detaylar1 Md. 6).

Ramp hizmetlerinin harekat hizmetleri ile baglantili olan faaliyetleri 3. Boliimde

daha ayritili olarak verilecektir.

2.5 KARGO VE POSTA

Havaalanlar1 yer hizmetlerinin kargo ve posta hizmetleri kapsaminda, havayolu
kurulusu ve yer hizmetleri isletmesi arasindaki karsilikli anlagmaya istinaden genel
kargolarmn, 6zelligi olan sevkiyatlarin, 6zel nitelikli @iriinlerin kargolarinin, anlasmaya
ve zamana gore kargolarin depolanmasi, yiiklenmesi ve bosaltilmasi i¢in gerekli olan
uygun hizmet, ekipman ve depo temini, ihrag-ithal-transfer kargolarin her tiirli
dokiiman ve giimrik islemlerinin yapilmasi, diizenlenmesi ve saglanmasi olarak
verilmektedir (SHT-Havalimanlar1 Yer Hizmet Tiirleri Ve Detaylar1 Talimati, 2017,
Hizmet detaylar1 Md. 5)
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2.6 UCAK HAT BAKIM

Bu faaliyetler, hat bakim kontrollerini yapmak ve varsa herhangi bir
olumsuzlugu ugagin seyir defterine not almak, her sefer 6ncesinde, giinliik, haftalik ve
sefer sayisima bagli olarak bunu gerceklestirmek olarak nitelendirilebilir. Bir
olumsuzluk tespiti halinde veya ugus ekibinin ugak seyir defterine kayit ettigi bir arizayi
gidermek ve arizanin giderilmesi durumunda da bunu seyir defterine kayit etmek gibi
islemler arasindadir. (SHT-Havalimanlar1 Yer Hizmet Tiirleri ve Detaylar1 Talimati,
2017, Hizmet detaylar1 Md. 9). Ancak iilkemizde dogrudan bu hizmeti veren A grubu
yer hizmetleri kurulusu giliniimiiz itibari ile mevcut degildir. Yer hizmetleri sirketi,
hizmet verdigi havayolu isletmesinin bir ug¢aginda sorun oldugunda, ugak hat bakim
hizmeti verme yetkisine sahip olan konusunda uzman kurulusu havayolu isletmesinin

talebi ve onay1 ile ucaga davet edebilir.

2.7 UCUS OPERASYON

Ucus oOncesinde operasyonel siire¢ icin gerekli olan tiim belgelerin, hava
durumlarinin ve ugus planinin iginde oldugu ugus dosyasinin hazirlanmasin1 hava
aracina teslim etme, hava trafik kontrolorliigline ugus plani génderme, giincelleme veya
iptal etme, yer hizmetleri kuruluslarina hizmet verecekleri ugaga ait agirlik ve yakit
bilgilerini teslim etme, ucus esnasinda ugusu izleme ve gerekli durumlarda kaptan pilota
onerilerde bulunma gibi hizmetleri kapsamaktadir. (SHT-Havalimanlar1 Yer Hizmet

Tiirleri Ve Detaylar1 Talimati, 2017, Hizmet detaylart m. 10).

2.8 YUZEY (KARA) ULASIMI

Yer hizmeti isletmeleri ulasim hizmetleri kapsaminda, yolcu, bagaj, kargo ve
postanin havaalan1 ile sehir terminali ve diger mutabakata varilmis noktalar ile
havaalan1 igerisinde ayr1 terminallerin bulundugu yerlere taginmasi hizmetidir (SHT-

Havalimanlar1 Yer Hizmet Tiirleri Ve Detaylar1 Talimati, 2017, Hizmet detaylar1 Md.
11)

2.9 IKRAM SERVISi

Yer hizmetlerinin ikram servisi maddesinde yapilacak olan faaliyetler, gérev ve
sorumluluklar SHT-Havalimanlar1 Yer Hizmet Tiirleri ve Detaylar1 Talimati, 2017,

Hizmet detaylart madde 4’ de;
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e Tastyicinin ikram hizmetlerini veren kurulusu ile baglant1 kurmak.

e Tasiyicinin yetkili temsilcisi tarafindan yapilan isteklerle ilgilenmek.

e ikram malzemelerini hava aracina yiiklemek/bosaltmak ve istif etmek.

e ikram malzemelerini hava araci iginde bir yerden baska bir yere tasimak.
e Ikram malzemelerini hava araci ile mutabakata varilmis noktalar

arasinda tasimak, seklinde belirlenmistir.

2.10 UCAK OZEL GUVENLIK VE DENETIMIi

Yer hizmetleri isletmeleri, havayolu isletmeleri tarafindan talep gelmesi halinde,
havaalani isletmecisinin sundugu gilivenlik hizmetlerine ek olarak, yolcu ve park
halindeki ucaklara giivenlik hizmetleri de vermektedirler. Bu kapsamda park halindeki
ucagin icinde ve diginda gerekli giivenlik 6nlemlerinin alinmasi, vize ve pasaport gibi
yolcu belgelerini kontrol etme, miirettebata ve yolculara ucaga girinceye kadar eslik
etme gibi hizmetler sunulur (SHT-Havalimanlar1 Yer Hizmet Tirleri ve Detaylari
Talimati, 2017, Hizmet detaylart Md. 4).
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UCUNCU BOLUM
YER HIZMETLERI KURULUSLARINDA HAREKAT
DEPARTMANI TARAFINDAN VERILEN HiZMETLER

Ulkemizde Sivil Havacilik otoritesi olan Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii
(SHGM), Havalimanlar1 Yer Hizmet Tirleri ve Detaylar1 Talimati yonetmeliginde
yapilan isleri yiik kontrolii ve haberlesme baslig1 altinda belirtmistir ve bu baslik altinda
yapilan isler ise yiik kontrolii, haberlesme ve kalkis kontrol hizmetleri (DCS) olarak {i¢
alt baslik altinda toplamistir (SHY-YHT). A grubu havaalanlar1 ruhsatina sahip
Havas’in resmi internet sitesinde ise ylik kontrol ve haberlesme hizmetleri; yiik
kontroliiniin saglanmasi, ugus dokiimanlarinin hazirlanmasi ve ucak hizmet
koordinasyonun saglanmasi seklinde ele alinmistir (Havas, 2019). Bu c¢alismada, yiik
kontrol ve haberlesme hizmetleri; yiik kontrol ve ucaga verilen hizmetlerin

koordinasyonu olarak ikiye ayrilacaktir.

3.1. YUK KONTROL

Ugaklar, treticileri tarafindan 6nceden kesin olarak belirlenen agirlik ve denge
limitlerinde isletilmek {izere tasarlanmistir (G.W.H. Van Es, 2007, s.1). Herhangi bir
hava tasitinin ugabilmesi i¢in, uc¢agin dizaynina ve karakterine gore belirli agirlik
sinirlamalar1 vardir. Bu sinirlamalar; ugagin yakitsiz alabilecegi maksimum agirlik,
ucagin kalkabilecegi maksimum agirlik ve ucagin inebilecegi maksimum inig agirligi
seklindedir (Weight and Balance Handbook, F.A.A, 2016, s. 9-10). Bu agirliklar
herhangi birini agsmak ucus emniyeti acisindan oldukg¢a tehlikelidir. Ayn1 zamanda ugak
ambarlarinin kompartiman adi verilen boliimlerinde de kendi iclerinde sinir agirliklar:

vardir ve bu limitlerin de agilmamasi1 gerekmektedir.

Ucagin operasyonel agirhigin1 hesaplamak i¢in birtakim bilgiler gereklidir.
Bunlar, ucagin yapisal bos agirligi ile yakit, ikram, ekip, yolcu, kargo, posta, bagaj,
sitket malzemesi ve diger agirliklarin toplamlaridir (THY Yer hizmetleri El kitab,
2014, 5.42). Bu bilgilerin 1s18inda ugagin agirligi limitlerinin disina ¢ikilmadig: takdirde

yiik planlamasina ve yolcu oturumuna gegilir.
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Harekat departmaninda yapilan en 6nemli ve yogun islemlerden biri olan yiik
planlamasi, ugak kalkmadan ¢ok once yapildigindan dolayr aslinda bir tahmin
sistemidir. Bu tahminde, 6zellikle yolcu basina kag¢ kilo bagaj tasinacagi noktasinda
gecmis istatistiki veriler onemli rol oynamaktadir. Giiniimiizde pek c¢ok havayolu
isletmesinde ylik planlamasi manuel bir aktivitedir ve isin yapilmasinda harekat

memurlarinin tecriibelerine bel baglanilmaktadir (Li vd. 2010, s. 1455-1456).

3.2 AGIRLIK VE DENGE FORMUNUN DUZENLENMESI

Ucaklarda tiim cisimlerde oldugu gibi bir agirlik ve denge merkezi vardir. Her
cisim, agirligi kadar yere cekilir. Ancak cismin dengede durdugu bir noktasi1 vardir. Bu
nokta cismin her yerine tesir eden ¢ekim kuvvetinin orta noktast yani agirlik denge
merkezidir (Centre of Gravity-CG) ve cisme yapilan her etki ile yeri degisen hareketli
bir noktadir. Ugaklarda, kaldirici kuvvet ugagi havada tutan kuvvet oldugu ve bu kuvvet
de yalniz kanatlarda tesekkiil ettigi icin denge noktasi her zaman kanat iizerinde kanadin
govdeyle birlestigi eksen (chord) tlizerindedir (THY Yer hizmetleri El kitabi, 2014, s.
42). Ugaktaki denge noktasi her bir sefer i¢in yolcu ve yiik durumu degistiginden,
yapilacak her bir ugus icin tek tek belirlenmelidir. Bu denge noktasini hesaplamak i¢in,
ucagin yakitsiz ancak diger yiiklerini almis seklindeki agirligina, kalkis 6ncesindeki tam
agirhigina ve inisteki agirligina gore hesaplandigl ve load and trim sheet denilen agirlik
ve denge formu bulunmaktadir. SHGM Ugakla Ticari Hava Tasimma Isletmeciligi
Operasyon Usul ve Esaslar1 Talimati EK -26 ya gore bir agirlik ve denge formu

asagidaki bilgileri icermelidir:

A) Ugak tescili ve tipi,

B) Ugus sefer numarasi ve tarihi,

C) Kaptan pilotun kimligi

D) Formu hazirlayan ve kontrol eden kisilerin kimligi,

E) Ucagin kuru operasyon agirligi ve buna karsilik gelen CG'si ile Indeksi,
F) Kalkis sirasinda yakit agirligi ve seyahat yakitinin agirligi,

G) Yakat disindaki tiiketilen maddelerin agirligi,

H) Yolcular, bagaj, kargo ve balast dahil olmak {izere yiikiin unsurlari,

I) Kalkis, inis ve sifir yakith agirlik,

J) Yiik dagilima,
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K) Gegerli u¢ak CG konumlari,
L) Agirlik ve CG degerleri limitleri

Ugagin bos agirligt ve bos durumdayken sahip oldugu denge noktasi ucak
iireticisi ve hava tasityicisinin ilgili uzmanlar1 tarafindan hesaplanmaktadir. Bunun
disinda ucus ekibi ve ikram agirliklar1 ve bu agirliklarin ugaklarin denge noktasina
etkisi hava tasiyicilarinin manuellerinde bulunmaktadir. Her bir sefer icin kargo ve
posta agirliklari, havayolu tasiyicisinin veya onun adina hizmet veren yer hizmetleri
kuruluslarmin kargo departmanlarindan gelen bilgi akisi ile saglanmaktadir. ilgili sefer
icin check in in kapanmasiyla beraber ucakta seyahat edecek yolcu figiirii netlesir.

Yolcu agirliklarini hesaplamak igin asagidaki Tablo 1 kullanilir (SHT OPS 1, Md. 131)

Tablo 1: Yolcu agirliklari tablosu, - Kaynak: SHT OPS 1, Md, 131-b

YOLCU KOLTUGU 20 ve daha fazla 30 ve daha fazla

Bay Bayan Tiimii Yetiskin

Tatil amagl tarifesiz uguslar haricindeki tim

88 kg 70 kg 84 kg
uguslar
Tatil amagh tarifesiz uguslar 83 kg 69 kg 76 kg
Cocuklar 35kg 35kg 35 kg

Yikleme planinin hazirlanmasiyla beraber, wugaktaki kuru yiikiin ambardaki
kompartimanlara dagitilmasindan sonra, check in islemleri ile ugaktaki yolcu agirliklar
hesaplanir ve yolcu oturumu diizenlenip agrilik ve denge formun {izerinde dengeye olan
etkisi hesaplanmaktadir. Bu noktada check in baglamadan 6nce, 6zellikle tam kapasite
ile ugmayan ugaklarda yolcularinin ¢ogunlugunun ugagin en 6niinde veya en arkasinda
toplanmalarinin 6niine gegmek icin bu koltuklar bloke edilir, gerek goriiliirse yolcu
oturmasina izin verilmektedir. Zira ucagin denge noktasi kanatlarin gévdeyle birlesim
yeri oldugundan, bilindigi iizere denge noktasindan uzaklasildik¢a dengeye olan etki
artar prensibine istinaden buralara oturan yolcularin dengeye etkisi daha fazla
olmaktadir. Ozellikle yolcularin ucaga girdiklerinde diledikleri koltugu se¢me
Ozgiirliigiine izin verilen uguslarda, biiyiik agirlik merkezi hatalar1 olusabilmektedir. Her

ne kadar cogu durumda yolcularin makul olarak homojen bir diizende oturmalari
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beklenebilirse de, asir1 6nde veya arkada koltuk se¢iminin ¢ok biiyiik ve kabul edilemez
agirlik merkezi hatalarina yol agmasi ihtimal dahilindedir (SHT OPS 1- j rev 01, md. 9).

Son olarak ugaga alinan yakitin de denge iizerine ciddi etkisi bulunmaktadir.
Ornegin Airbus A350 ugaklarinda ugagm yakit kapasitesi 165.000 litre veya 108.000
kg’ dir (AIRBUS A350, 2019). Yakitin agirligimin dengeye olan etkisi de
hesaplandiktan sonra, agirlik ve denge formunda ucagin yakitsiz, kalkis ve inisteki tam
yiikiine gore denge noktalar1 belirlenir agirlik ve denge formunun diizenlenmesi imzalar
hari¢ tamamlanmaktadir. Agirlik ve denge formunda ii¢ imza olmasi gereklidir. Agirlik
ve denge formlarim1 hazirlayanin ismi form iizerinde yer almalidir. Yiikiin ve
dagilimmin agirlik ve denge formuna uygun oldugunu kontrol edenin ismini yazip
imzalayarak teyit etmesi gereklidir. Bu konuda egitim almamis higbir personel
tarafindan agirlik ve denge formu doldurulamaz. Ayrica agirlik ve denge formunun
kaptan pilot tarafindan kontrol edilip imzalanarak teslim alinmasi zorunludur (SHT OPS
1- j Rev 01, md. 132).

Agirlik ve denge formunun hazirlanmasi, giiniimiizde genellikle bilgisayarlar
izerinden yapilmaktadir. Bazi havayolu isletmelerinde ise dogrudan kaptanlar
tarafindan hazirlanmaktadir. Ancak iilkemizdeki havayolu kuruluslarina bakildiginda,
yerlesik uygulama harekat departmani tarafindan ilgili havayolu isletmesinin yazilimi
kullanilarak hazirlanmasi seklindedir. Yer hizmetleri sirketi, hizmet verdigi havayolu
isletmesinin DCS (Departure Control System) denilen kalkis kontrol sistemine erigimi
tizerinden bu hizmeti saglayabilir. Ancak Ozellikle bilyiikk havalimanlarinda bir yer
hizmeti pek ¢ok farkli havayoluna hizmet vermektedir. Bu nedenle her bir havayolunun
DCS’ ine erisim imkani olmayabilir veya bu sistemler cesitli sebeplerle devre disi
kalabilir. Bu durumlarda agirlik ve denge formunun manuel olarak hesaplanmasi

gerekir. Asagidaki Sekil 1 manuel bir agirlik ve denge formu 6rnegidir (ahm.thy, 2019).

19



This Load & Trim sheet will be valid for; TC-JFC

JPriority  Address(es) <
o i e Y < @ Y rovag s | ZWy200 LOAD and TRIV SHEET 1s9seat  B737-800W
orgmtor assenger Aitra 0 100 200 300 40 50 €0 T8 800 %0 1000 1100 1200 1300
-\ \ [TTTTIM l\ \ \ \ \ \ \' _[L[o[m] ALL WEIGHTS INKILOS
UQ m ¢ e Weight Variants;
. = y FWD MID
JRRERER Nunnannnnnnafincan Lo "
BASIC WEIGHT MAX.WEIGHT FOR | ZERO FUEL| m TAKE.OFF [ LANDING |\ ccogs ke 11 RoWs 10 ROWs 11 ROWs
?::;:T:;Exzﬁ; o — ! MIFW-62459k  WLhE  MAX:63PaX MAX: 60 PAX MAX: 66 PAX
TAKE-OFF FUEL  + L)+ —T—+—2—] 3 4
PANTRY + FUEL ‘Z“"” wax | max MAX .
+ ALLOWED WEIGHTFOR " : ’ L’:ﬁfﬁ“ﬂﬂﬁ‘ BIBKG | 2670KG A0BBKG
DRY OPER. WEIGHT = TARE OFF (Lowest o 12.) — max.3558Kg / 7846liore max4850kg / 10634libre
) - *
TAKE-OFF FUEL  + OPERATING WEIGHT (=)
= i hoee | ST PRTO PP POV FPPLPNPO o UORTOVYNHAVPL TRV AN VPO FVPLRTORY R TOPOS VLAY R
OPERATING WIEIGHT = LORED TRAFRCLORD = gg F i //// /////////////////// /i A
Dest]_NO OF PAX CAB) DISTRIBUTION WEIGHT T §R X & \ 100KS
F_[cH [ne [BAc] ToTAL 12 [ 3 [ & [OanfTo vy T v | o] DEX
= . : 1.‘.m..‘|m.\..‘.\.‘.‘l.‘.m.‘.l‘.‘.\.".\.mm..‘lmm.mHl.m‘..mwl‘mm.
B :
c i ]
W N\ \ .
EIC / \/ N / / “ / \ \ \ / "
T 7 % % [l /// / /S /// / S amk
I - B / ////// L s
c T R
W | q o |
£ S — ] k- 150 10 20 30 20 50 60 70 80 nox]
T
- — FUEL
u -1 F R YT e D e X CCr e T
EX
¢ |'" A/ WI,_CORR, ARCRAFT % CG (% RC)
M| I —— 9 10 1112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32
E;C [T 7 ] ] ! 5] 8 [ \ L ‘ | e ‘“MK‘ { “‘ / f‘ / -
i L T | | 4 \ -T9015 ks
+ N I I N 5
Pa SEM: ¥ R =
RLLOWE TRAFFIC LOAD 38|
e 31| 70
T - '3 |~
TOTALTRAFFIC LOAD =111 1 || — (| EE R oA Emp
- a0 49 ] - 65
DryOpEratil\gWeighl(‘Ei{ UNDERLORD BEFORE NG = [nd 2|
LN Check LG Totalvith Underload NOTES: 5|4
ZEROFUELWEIGHT ;2 LAST MINUTE CHANGES t[so
p [T [TT] %[ = DESTSpeatication [ Vep([£ | WEIGHT [ N0BY 5 1<
= 5 |
Take-Off FuEI(‘tI Al % %
TAKE-OFF WEIGHT ~ _LMC ]
IMax allowed [ = g | %0
RTOW‘ | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ tJ = BALANCE | SEATING 2 -
- % my /-~ {1e1 Forward Zero Fuel Check
ey : ot e
LANDING WEIGHT ~_LMC il o [Lenting Vieghl<55377ky) | { £y IN TS AREA
hiax allowsd £ ‘ — . e ] 40 & e
Rov [ TTTTT] 5 | Turkish DGCA Approval No: B.11.1.5HG.0.14.03.00-1170 8611 JRL/NOEXO 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 65 60 65 70 75 80 35 0 9

deal Trim Line: 40000kg@44index / 79000kg@55index  73019kg@d0index

Sekil 1: Agirlik ve denge formu 6rnegi. Kaynak: ahm.thy.com

Rev0

Harekat memurlarinin goérevlerinden biri, daha 6nce sz edildigi lizere ugagin

agirhigini ve agirlik merkezini hesaplamaktir. Harekat memurlari, bu amagla 6ncelikle

yiik ve yolcu bilgilerini ile yakit bilgilerini ilgili birimlerden alir ve kuru yiik dagilimini

yaparak ylikleme planini olusturur. Daha sonra kuru yiik, yolcu ve yakit bilgileri

kesinlestikten sonra yukarida bahsi gecen ilgili hesaplamalar1 yaparak load sheet olarak

nitelendirilen belgeyi iiretmek suretiyle ugagin agirligini ve denge noktasini hesaplamis

olur. En sonunda gelis ve gidis mesajlarinin iletilmesi saglar (MYK, Ulusal Meslek

Standardi, Ugak Harekat Memuru, Resmi Gazete, 19.03.2015, 29300 Miikerrer). Bu

mesajlar, harekat departmam iginde diger ugaklarin geldigi meydanlardan alinan ve

diger meydanlara gonderilen kisa ancak olduk¢a dnemli bilgileri icermektedir. Harekat
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departmani tarafindan pek ¢ok mesaj takip edilse de, en sik kullanilanlar hareket mesaji
olan MVT, ucaktaki yiik ve yolcunun dagilimmi gosteren LDM veya CPM, ozel
durumlu yolcu bilgisini gosteren PSM” dir (Kolukisa, 2011, s. 49)

3.3 YUK PLANLAMASI iLE AGIRLIK VE DENGE FORMUNUN UCUS
EMNIYETI ACISINDAN ONEMI

Iyi bir yiik planlamasi, ucagin dengeli bir sekilde u¢masmna ve bu nedenle
emniyetli bir ugusun yani sira daha az yakit tiiketimine katki saglar. Ayni sekilde dogru
bir ylik planlamasi ucagin gittigi istasyonda daha kisa siirede yiiklerin bosaltilmasini
saglayarak operasyonel etkinligin saglanmasina yardimecr olmaktadir (Li vd.
2010:1455). Ugagin ambarinda giden ve kuru yiik denilen kargo, posta ve bagajlarin
yerlestirilmesinin ugagin denge noktasinin, diger bir ifadeyle agirlhik merkezinin
hesaplanmasinda 6nemli bir etkisi vardir. Ancak en 6nemli kriterin agirlik merkezinin
limitler i¢inde olmasmin gerekliligine ragmen, yiikk planlamasi yapilirken baska
faktorler de goz Oniine alinmalidir. Ornegin ticari ugaklarda, ucak heniiz bos iken
arkadan yiiklenmeye veya inisten hemen sonra 6nden bosaltilmaya baglanmasi halinde

ucak geriye dogru saha kalkabilir (Sekil 2).

E Sekil 2- Yanls operasyon sonucu u¢agin kuyruk tarafinin yere vurmasi
kaynak: http://www.albiladdailyeng.com/

unun

yaninda operasyonel gerekliliklerden ve yolcu memnuniyetinden dolayi, seferin varis
istasyonunda bagajlarin kargoya gore daha c¢abuk indirilmesi gerekmektedir. Bu
durumda, bagajlarin kapilara yakin sekilde yiiklenmesi ticari anlamda da Onem
kazanmaktadir. Ayn1 sekilde tehlikeli maddelerle ilgili ¢esitli kisitlamalar ve kurallar da

yiik planlamasini belirleyen baslica etmenlerdir.
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Agirlik ve denge formu diizenlenirken limitlerin asilmast veya yanlis
diizenlenmesi durumunda ugus emniyetinin olumsuz etkilenmesi miimkiindiir. Ornegin
ucagin agirlik merkezinin belirlenmis limitlerin disina ¢ikip ¢ok fazla arkada olusmasi
durumunda, ugus kontrol yiizeyleri devre dis1 kalip ugak kontrol edilemez hale gelebilir.
Kalkis aninda ugak burun kaldirdiginda kuyruk tarafi yere siirtebilir. Agrilik merkezi
limit dis1 olarak ¢ok fazla 6nde ¢ikmasi durumunda, ugagin yiikselmesi ve algalmasini
saglayan elevator yeterli giicii saglayamayabilir (G.W.H. Van Es, 2007, s.10).

Ayn sekilde yiiklerin belirtilen maksimum agirlik limitlerini asmasi1 da ugaga
yapisal zarar verebilir. Ornegin maksimum inis agirhigmin iizerine ¢ikildiginda inis
takimlar1 yere dokundugunda agirligi kaldiramayarak zarar gorebilir. Ugaklarin kalkista
agirlik limitlerinin disina ¢ikilmasina ragmen kalkisi tamamlayacak sekilde dizayn
edilmistir ancak herhangi bir kisa pistten kalkis gerektiginde veya motorlarin birinin
performansinin bozuldugunda ucak ciddi bir tehlikeye girebilir (G.W.H. Van Es, 2007,
s. 1).

Gegmiste denge noktasinin yanlis hesaplanmasindan ve yiik limitlerinin
asilmasindan dolay1 pek ¢ok kaza yasanmistir. Sadece Amerika’ da 1998- 2013 yillar
arasinda denge noktasi ve agirlik limiti kaynakli, irili ufakli 266 ugak kazasi yasanmigtir
(Boyd D., 2016, s. 21).

30 Haziran 1997 yilinda Emirates havayollarina ait bir ugak, Paris’in Charles De
Gaulle havalimaninda kalkis sirasinda kuyrugunu yere vurmustur. Bunun {izerine
kaptan pilot kalkist durdurmus ve daha sonra yapilan kontrollerde ugagin kuyrugunun
zarar gordiigli anlagilmistir. Sorusturma sonucunda, ucaga hizmet veren harekat
memurunun ugagin bos agirlikta olan agirlik merkezini bilgisayardaki sisteme girerken
52.7 indeks olarak girmesi gerekirken 2.7 indeks olarak girdigi belirlenmistir.
Dolaysiyla kaptana bildirilen denge noktasiyla gergekteki denge noktas: arasinda biiyiik
fark oldugu, gercekteki dengenin arka taraftan limit disina ¢iktigi tespit edilmistir (BEA,
1997).

Bir bagka o6rnekte, NLR ugus emniyeti veri tabanindan aktarildigina gore, 12
Mart 1950 yilinda kalkistan hemen sonra pilot, ugus yliksekligini korumak ig¢in
motorlara biraz daha gii¢ vermis, daha sonra giicii tam arttirmasina ragmen ugak
kaldirma giicilinii kaybetmis ve sag tarafina dogru donerek yere cakilmistir. Yapilan

sorusturma sonucunda ucagin yanlis yliklenmesi sebebiyle ucak arka taraftan limit

22



disina ¢iktigr tespit edilmistir. Ucaktaki 83 kisiden 80’1 hayatin1 kaybetmistir. (G.W.H.
Van Es, 2007, s. 1).

3.4. UCAGA VERILEN HiZMETLERIN KOORDINASYONU VE
TURNAROUND KAVRAMI

Ticari ugaklarin havalimanlarina gelislerinde ve gidislerinde, yolcu ve ugaga pek
cok hizmet saglanmaktadir. Bu hizmetler terminal tarafinda ve apron yani hava
tarafinda verilmektedir. Harekat departmaninin gorevlerinden biri olan ugaga verilen
hizmetlerin koordinasyonu oldugundan, ¢alismada apronda ugaga verilen hizmetlere ve
bu hizmetlerin neler oldugunu agiklamak amaciyla turnaround kavramina
odaklanilmasinda yarar goriilmektedir. Harekat departmaninin en énemli isleri arasinda
bulunan ugaga verilen hizmetlerin koordinasyonu ve harekat memurlarimin bu
kapsaminda yaptigi isler, turnaround siireci ile birlikte verilecektir.

Havacilikta turnaround, ucagin havalimanina indikten ve tamamen durduktan
sonra takoz konmasiyla baslayan, ucagin push back operasyonundan hemen Once
takozlarin alinmasiyla biten zaman araliginda verilen hizmetler olarak adlandirilabilir
(Alonso, 2014, s. 27). Bu zaman araliginda verilen hizmetler genellikle su sekildedir:

Yolcunun ucaktan inmesi (deboarding): Ucaktan yolcunun inmesi islemidir.
Ucgagin biiyiikliigiine, park ettigi pozisyona ve havalimaninin niteligine gore bu iglemin
yapilis1 degiskenlik gosterebilir. Bazi havalimanlarinda park pozisyonuna gore
degismek ile beraber, terminale baglanan koriik seklindeki kopriilerle yapildigi gibi,
bazi havalimanlarinda merdivenle yapilmaktadir. Bazi ucgaklarin kendisine ait
merdivenleri de olabilmektedir, bu durumda yer hizmetlerine ait merdiven yanasmaz.
Ugak agik pozisyona yanastiginda deboarding merdivenle yapilir ve yolcular1 terminale
gotiirmek i¢in otobiisler kullanilir (Kolukisa, 2011, s. 59).

Harekat memurlarinin bu asamadaki gorevi yolcunun bosaltilmasini koordine
etmektir. Bu amagla kargo ve yolcu ile ilgili evraklar1 kabin amirinden teslim alir, 6zel
durumlu yolcular igin gerekli ekipmanlar1 temin eder ve ilgili birimlerle iletisim halinde
olur (MYK, Ulusal Meslek Standardi, Ucak Harekat Memuru, Resmi Gazete,
19.03.2015, 29300 Miikerrer).

Elektrik ve Air condition hizmetleri: Ugaga yerdeki sistemlerin ¢aligmasini

saglayan elektrik ve ugak kabinine temiz hava saglayan, 1sitan veya sogutan air
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condition hizmetleri de verilir. Her ne kadar ucaklarda elektrik ve havayi saglayan
yardimci bir gii¢ linitesi (APU) var ise de, ucak yerdeyken APU kullanmak ¢ok yakit
harcadigi i¢in pahali bir ¢oziimdiir. Bu sebeple havayolu isletmeleri bu hizmetler igin
genellikle yerden destek alir. Ugaklar kopriiye yanasmis ise, kopriide sabit olan elektrik
kablosu ve havay1 ileten boru ucaga baglanir. Bu durumda bu hizmetleri havaalani
isleticisi verir ve bu hizmetler i¢in havayoluna fatura keser. Ancak, kopriiye
yanasilmayan durumlarda elektrik ve air condition hizmetlerini yer hizmetleri yer
destek ekipmanlar1 vasitasiyla bu hizmetleri kendisi verir. Genellikle elektrik ucagin
gelisinde baglanmasima ragmen, turnaround siirecinin herhangi bir safhasinda bu
hizmetler verilebilir.

Harekat memurlarinin bu asamadaki gorevi elektrik saglama {initesinin
baglanmasini koordine etmektir. Bu amacla elektrik iireten iinitenin ugagin park edecegi
pozisyonda hazir olmasini ve pilotun istemesi durumunda bu {initenin ucaga
baglanmasini saglar (MYK, Ulusal Meslek Standardi, Ugak Harekat Memuru, Resmi
Gazete, 19.03.2015, 29300 Miikerrer).

Kuru yiiklerin (kargo, posta, bagaj) bosaltilmasi ve yiiklenmesi: Yer
hizmetleri kuruluslarinin verdigi énemli hizmetlerden biri olan kuru yiiklerin ugaktan
bosaltilmas1 ve gidecek yiiklerin ucaga yiiklenmesi, ¢ok sayida kaynak ve personel
gerektirmektedir. Yiikler, ucak tipine gore bulk denilen elle veya ULD denilen
konteyner ve paletle yliklenip bosaltilir Yiikleme cesidine gore yiikleme konveyor
ve/veya high loader denilen konteyner palet yiikleme aract kullanilir (Padrén Astorga,
2014, s. 9). Yikleme esnasinda bagajlarin kargoya ve postaya gore Oncelikli teslim
edilmesi gerektiginden kapiya yakin, bir diger ifade ile kargo ve postadan sonra
yiiklenmelidir. Havayolu isletmesinin ugus sinifina gore degismekle beraber, bagajlarin
da kendi arasinda transfer, business class, VIP bagajlar1 gibi kendi aralarinda
onceliklendirilmeleri ve buna gore yiiklenmeleri gerekebilir.

Harekat memurlar1 kuru yiiklerin bosaltilmasin1 saglamak, yiikler bosaltildiktan
sonra da gidis seferine ait kuru yiiklerin yiliklenmesine nezaret etmekle sorumludurlar.
Kuru yiikler bosaltilirken, ucagin geldigi havalimanindan gelen yiikk mesajlar1 ile
ucaktaki yiikii karsilastirarak bir uygunsuzluk tespit edilmesi halinde ilgili birimlere
rapor ederler. Tim yiikler bosaltildiktan sonra da ucaktan indirilmeyen yiik
kalmadiginin teyidini alirlar. (MYK, Ulusal Meslek Standardi, Ugak Harekat Memuru,
Resmi Gazete, 19.03.2015, 29300 Miikerrer). Kuru yiiklerin yiikleme asamasinda ise
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yiiklemeye nezaret ederler. Bu amacla kuru yiiklerin, yiikleme planina ve uluslararasi
havacilik kurallarina uygun sekilde yiiklendigini kontroliinii saglamakla yiikiimliidiirler.

Temizlik hizmetleri: Turnaround sirasinda kabin temizligi hizmetinde ¢opleri
bosaltma islemi standart olarak verilir. Bunun disinda ilgili havayolunun talebine ve
turnaround c¢izelgesindeki zamana gore, koltuk cepleri, kemerler, elektrik siipiirgesi,
yastik ve battaniye degisimi, tuvalet temizligi vb. temizlik hizmetleri verilebilmektedir
(Norin vd., 2009:4). Turnaround sirasinda ¢ok derin bir temizlik yapilmasi zordur.
Derin temizlikler havayolu kurulusunun bakim ekipleri tarafindan ayri olarak planlanir.

Harekat memurlarinin bu asamadaki gorevi kabin temizliginin yapilmasini
koordine etmektir. Bu amagcla yolcularin ugaktan inmesini miiteakip kirli ucagin
temizletilmesi i¢in temizlik birimini ugaga cagirir ve temizlik islemi bittikten sonra
ucagin temizligini kontrol eder (MYK, Ulusal Meslek Standardi, Ucak Harekat
Memuru, Resmi Gazete, 19.03.2015, 29300 Miikerrer).

Temiz su yiiklenmesi, atik sularin ¢ekilmesi hizmeti: Ucagin gelis seferinden
kalma atik sularmin ¢ekilmesi ve gidis seferi i¢in temiz su yiiklenmesi gerekir. Bu
stirecler i¢in 6zel olarak iiretilmis iki ayr1 arag vasitasiyla bu hizmetler saglanir (Fitouri-
Trabelsi, S., 2013, s. 18). Burada dikkat edilmesi gereken nokta, bu iki hizmet ucagin
altindaki yer kisitlamasi sebebiyle emniyet ve hijyen acisindan ayni anda yapilamaz.
Ancak hangisinin 6ncelikli oldugunun siralamasi 6nemli degildir, turnaround esnasinda
herhangi bir zamanda da yapilabilir ve diger verilen hizmetleri de etkilemez. Bu
hizmetlerin her bir sefer i¢in yapilmasi zorunlulugu yoktur, 6rnegin ugagin ugus siiresi
kisa ise ve ucakta yeterli su var ise ugus ekibi temiz su talep etmeyebilir.

Harekat memurlarinin bu agsamadaki gorevi gerekli olan temiz suyun temin
edilmesi ve ugaktaki atik suyun tahliye edilmesi i¢in ilgili birimlerle koordinasyonu
saglamaktir (MYK, Ulusal Meslek Standardi, Ucak Harekat Memuru, Resmi Gazete,
19.03.2015, 29300 Miikerrer).

Ikram Hizmetleri: Havayollin ikram politikalarina ve ucus siiresine gore
yiyecek ve igecek olarak cesitli ikram malzemeleri yiiklenmektedir (Padrén Astorga,
2014:7). Ikram malzemeleri, giivenlik sebeplerinden dolayr genellikle havalimani
sinirlart igerisindeki tesislerde lretilir. Ugak kabinlerine troley adi verilen ve kabin
icindeki koridorlara uyacak sekilde iiretilmis tekerlekli kasalar halinde getirilir ve
kasasini kaldirma 6zelligi olan kamyonetlerle yiiklenir. Ikram yiiklemesi sirasinda daha

onceden kullanilmis veya bos olan troleyler de ucaktan indirilir. Tkram hizmetleri
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genellikle havayolunun kendi biinyesi igindeki ilgili departman veya bu iste
uzmanlagmis tedarikgiler tarafindan saglanir.

Harekat memurlarinin bu agamadaki gorevi ikram {initesinin zamaninda ugaga
gelmesini takip etmek ve ikram malzemesinin eksiksiz yiiklenmesini saglamaktir

Yakit alimi: Ugaklarin ugmasi i¢in gereken yakit iki sekilde alinir. Birincisi
ucaga yanasan tankerlerle yakit verilir. Ikincisi ise Havaalanmnin mimarisi miisait ve
ucaktaki sistem de uygun ise hidrant denilen, yakitin aprona yer altindan iletildigi ve
ucak park pozisyonlarinin altinda kapaklar1 bulunan sistemdir. Bu is i¢in 6zel olarak
tasarlanmig bir kamyon dnce uygun borularla hidrant kapagina baglanir, daha sonra da
baska bir boru ile ugaga baglanir ve yakit1 doldurur. Yakit alimi tehlikeli bir operasyon
oldugundan pek ¢ok kural konmustur. Oncelikle yakit aliminda herhangi bir acil durum
¢ikma ihtimaline karsilik, yakit aracinin manevra yapabilmesi i¢in Oniiniin mutlaka bos
birakilmasi gerekmektedir (Norin vd., 2009. S. 4). Ugakta yolcularin bulundugu,
ucaktan indigi veya bindigi esnada ugaga yakit verilemez. Sadece ¢ok gerekli durumlar
icin, O6rnegin itfaiyenin hazir bulunmasi gibi tedbirler alinarak belirli kosullar altinda
yakit aktarimina izin verilebilir (SHT OPS 1, Md. 131). Yakit alktarimin1 saglayan
kuruluslar, ikram hizmetlerinde oldugu gibi dogrudan yer hizmetlerine bagli olmayip,
bu konuda uzman olan tedarikgilerdir.

Harekat memurlarinin bu asamadaki gorevi yakit ikmal tankerinin yakin
cevresini techizattan arindirmak, uluslararasi kurallara uygun sekilde yakit aliminin
verildigini saglamak ve ucagin yakitini kaptan pilotun istedigi miktara gore
alinmasindan emin olmaktir. (MYK, Ulusal Meslek Standardi, Ugak Harekat Memuru,
Resmi Gazete, 19.03.2015, 29300 Miikerrer).

Ucaga yolcu alim (Boarding): Boarding check-in yapmis yolcularin ugaga
binmesi islemidir (Jachn, Neumann 2015, s. 340). Ucaga yolcunun alinmadan once
kabin icerisinde temizlik ve ikram yiiklemesi islemlerinin tamamlanmasi, yakit aliminin
bitmesi gerekmektedir. Ucaktan ugus ekibi disinda herkes ciktiktan sonra kabin ekibinin
ucakta bir giivenlik taramasi yapmasi gerekmektedir. Bu gilivenlik taramasinda koltuk
ceplerinden bas {istli dolaplarina, tuvaletlerden kokpite kadar her yer unutulmus bir esya
veya siipheli bir durum olasiligina kars1 aranir. Bu tarama yapilmadan boarding
baglatilamaz. Giivenlik taramasi olumlu sonuclandiginda kaptan ve kabin amiri
boarding icin hazir olduklarini harekat memuruna bildirir. Harekat memuru da eger

istasyon agisindan herhangi bir engel yoksa yolcu alimini baslatir. Boarding, deboarding
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maddesinde belirtildigi gibi merdiven ile alindiginda otobiis veya koprii vasitasiyla
yapilir.

Harekat memurlarmin bu asamadaki gorevi tim yolcu alimi igin tiim
hazirliklarin yapildigindan emin olunmasini miiteakip yolcu alimini baslatmaktir. Bu
amagla, seferi geciktirecek bir olumsuzluk yok ise, yolcu hizmetleri departmanina ve
operasyon merkezine ug¢agin yolcu alimi i¢in hazir oldugu bilgisini verir. Yolcu alimi
sirasinda ise yasanabilecek sorunlari ilgili birimlere iletip ¢oziime kavusturmakla
sorumludur. Boarding tamamlanip, yolcu hizmetleri memurunun verdigi say1 ile kabin
icindeki yolcu sayiminin esit oldugundan emin olduktan sonra, gerekirse son dakika
degisikligi' konusunda kaptani bilgilendirir (MYK, Ulusal Meslek Standardi, Ugak
Harekat Memuru, Resmi Gazete, 19.03.2015, 29300 Miikerrer).

Tiim yolcunun ugaga bindiginden emin olunduktan sonra, ugaktaki kuru yiiklerin
yiiklenmesi bitmis ve ambar kapilarinin kapatilmis ise, kaptan pilot agirlik ve denge
formunu imzalar ve ucagin yolcu kapisi da kapatilir. Harekat memurunun asagiya
inmesini miiteakip, u¢aga bagli olan koprii veya merdiven ucgaktan ayrilir.

Harici takat, Push Back, Deicing: Ugaklar, 6zellikle metropol
havalimanlarinda kopriiye baglanabilmek i¢in dikey sekilde yanasir. Ag¢iga, yani koprii
olmayan pozisyonlara yanastigi zamanlarda bile yer hizmetleri kurulusunun ugaga
hizmet verebilmesi i¢in ¢ogu durumda yine dikine yanagsmasi gerekir. Ugak tiim yiik ve
yolcusunu aldiginda geriye dogru cikarilmasi gerekir. Bu operasyona push back denir.
Baz1 havalimanlarinda ugak terminale paralel sekilde yanasir, bu durumlarda push back
yapilmaz.

Push back yapilmadan once harekat memuru, ground check denilen, ucaktaki
tim kapilarin nizami sekilde kapali oldugunun ve yerde motor calistifinda zarar
verebilecek herhangi bir madde olmadiginin kontrolii mutlaka yapilmalidir. Ugaktaki
yardimer gii¢ {initesi (APU) arizali oldugunda, motorun c¢alistirilmasi igin gerekli olan
havay1 saglayan harici takat ekipmani ile motora ilk hareketi vermek icin harici takat
(ASU) baglanir. Arizali degil ise, standart silirece devam edilir. Ground Check
tamamlandiktan sonra harekat memuru kokpit ve yer arasindaki baglantiy1 saglamak

tizere kullanilan ve ucaga baglanan kulakligini takar, kaptanla temas kurduktan ve

' Son dakika degisikligi (last minute change — LMC), check in’ den ge¢mis bir yolcunun ugaga
gelmemesi veya load sheet iiretildikten sonra check in den ge¢mesi durumunda agirliga ve indekse
etkisinin toplanip veya ¢ikartilarak load sheet lizerinde gosterilmesidir (THY Yer Hizmetleri El Kitab,
2014, s. 82)
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ucaga frende oldugundan emin olduktan sonra da takozun g¢ikarilmasi i¢in isaret verir.
Takozun alinmasi (off block), ayn1 zamanda turnaround siiresinin ve hizmetlerinin
tamamlandig1 anlamina gelir.

Push back operasyonu, ucaga towbar denilen bir demirle baglanan traktor veya
bunun igin Ozel olarak iretilmis araglarla yapilir (Fitori-Trabelsi, 2013, s. 20). Bu
esnada ucagin inis takimlarina, kokpitten olast bir miidahaleyi engelleyen bir by pass
pimi takilir. Harekat memuru, ugagin arkasinda motor ¢alistirilmasina veya push back
icin engel teskil eden bir durum olmadigini kontrol ve teyit i¢in kulaklik vasitasiyla
kaptanla iletisim halinde olur, ayn1 zamanda arag siiriiclisii ile koordinasyonu saglar.
Push back tamamlandiktan ve ucagin motorlart ¢alistirildiktan sonra, kaptan pilotun
isareti ile harekat memuru by pass pimini ¢ikararak ve ucaktan uzaklasirken kaptana
pimi gosterir. Bu sekilde yer hizmetleri operasyonu sadece kis kosullarinda alinan ve
ucagi buz ve kardan arindirma islemi olan deicing islemi (Padron Astorga, 2014, s. 23)
disinda ilgili sefer i¢cin tamamlanir.

Turnaround siirecinde, ¢ok ¢esitli araclar ve ekipmanlar hizmet vermektedir.
Ucgagi hazirlamak igin ihtiya¢ duyulan ara¢ ve ekipmanlarin ugak etrafindaki Boeing

777 igin yerlesimine Sekil 3 6rnek olarak verilebilir (Boeing, 2009)
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Sekil 3: Ugak hizmeti diizenlemesi- Boeing 777 i¢in karakteristik yer hizmetleri operasyonu Kaynak: Boeing

3.5. TURNAROUND OPERASYONUNUN ZAMAN SURECI

Turnaround siirecinde, bazi hizmetler ayn1 anda verilebilir, bazilarinin baglamasi
i¢in bir baska hizmetin bitmesi gerekebilir. Ornegin, yakit ve ikram hizmetlerinin
yerlesimi farkli yerde olmasi ve temizlik de kabin iginde yapilmasindan dolay,
deboarding bitmesi durumunda bu ii¢ hizmet aym1 anda yapilabilir. Ancak yakit ve
temizlik bitmeden yolcu alinamaz. Turnaround siireci hizmetleri ve zaman araligi Sekil

4’ de gosterilmistir.
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Sekil 4: Turnaround operasyonu siireci ve zaman araligi

Sekil 4> te gorildiigii gibi, elektrik, hava, temiz su ve atik su hizmetleri
operasyonun herhangi bir aninda verilebilir. Bu hizmetler, cogu zaman kabin veya
kokpit ekibinin istekleri dogrultusunda verilir. Ornegin bir ugakta sadece temiz su
gerekli iken bir digerinde hem atik su hem de harici takat gerekebilir. Ucus ekibinden
talep olmadig takdirde s6z konusu hizmetler temin edilmez.

Push back ve ihtiyag duyuldugunda deicing hizmetleri ise ugagin turnaround
operasyonuna dahil olmasina ragmen turnaround zaman siirecine dahil degildir. Daha
once de belirtildigi gibi, turnaround ucagin gelisinde takoz konma (on block) ve ugagin
gidisindeki takoz alma (off block) arasindaki zaman araliginda verilen hizmetlerdir
(Fitori-Trabelsi, 2013, s. 23).

Turnaround zaman araliginin ne kadar olacagi ¢esitli faktorlere baglidir. Bu
faktorleri asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir.

e Ucagin Kapasitesi: Yik ve yolcu kapasitesi daha fazla olan ugaklar daha uzun
turnaround siiresine ihtiyag duyar. Ornegin, Airbus manuellerine gore dar

govdeli A320 i¢in minimum turnaround siiresi 23 dk, genis govdeli A340 igin
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ise 43 dakikadir. Bu ugaklarda gelis seferlerinde 1simnan frenlerin sogumasi 20
dakika civarinda oldugundan bu siirelerin hesaplanmasinda fren faktoriiniin goz
ontinde bulunduruldugunu belirtmek miimkiindiir (Fitori-Trabelsi, 2013, s. 24).

o Ucus siiresi: Kisa siireli ucuslarda, 6zellikle bolgesel seferlerde ¢ok sik frekansta
ve ¢ok kisa siirelerde turnaround operasyonu gerceklestirilir. Uzun uguslarda
turnaround siiresi, ucus Oncesi hazirliklarda ve oOzellikle yakit ve ikram
yiiklemelerinde daha fazla zamana ihtiya¢ duyuldugu i¢in daha uzun olmaktadir.
Ayni sekilde bazi iilkelerde, uluslararasi ticari uguslarda turnaround siiresinin
ucagin tipine bakilmaksizin belirli bir dakikanin altina diisemeyecegi kosulu
yerel otoriteler tarafindan getirilmistir

e Havayolu stratejisi ve ucus planlamasi: Farklilasma ve maliyet liderligi stratejisi
(Porter, 1980, s. 35) giiden sirketlerin turnaround siirelerinde de farkliliklar
olmaktadir. Maliyet liderligi stratejisine odaklanan ve low cost olarak bilinen
havayolu kuruluslari, terminal maliyetlerini diistirmek ve daha fazla ucus
yaparak daha fazla yolcu tasimak amaciyla ucaklarin turnaround siiresini
miimkiin oldugunca diisiik tutmak istemektedirler. Ote yandan farklilasma
stratejisini takip eden kuruluslar ise beklenmedik gecikmelerin oniine gegcmek
veya oOzellikle kabin ekiplerine ucagi daha ayrintili sekilde hazirlamalarina
imkan vermek i¢in daha uzun siirede turnaround yapabilmektedirler. Bunun
disinda bir ucagin planlanan saatlerine bagli olarak yerde daha uzun siire
kalmas1 da miimkiindiir.

Son maddede belirtildigi gibi, bir ucagin gelir gelmez yerde siireglerin
tamamlanarak hemen gonderilmesi, her havayolu kurulusu veya her bir ugak i¢in s6z
konusu degildir. Ugak havalimanina indiginde, havalimaninda ne kadar siire kalacagina
bagl olarak takoz konma ve alma siireleri arasina bir bosluk veya eylemsizlik periyodu
olmast miimkiindiir. Eylemsizlik periyodu yer hizmetleri acisindandir. Bu stiregte ugus
veya bakim ekipleri hazirliklarina devam edebilir. Ayni sekilde havayolu kuruluslar
olas1 bir gecikmeden kaginmak i¢in de araya bir bosluk veya tampon bir zaman dilimi
koyabilmektedirler (Padron Astorga, 2014, s. 83). Bu siirece planlanan yer
zamani/scheduled ground time veya planlanan zaman/scheduled time denmektedir. Bu

durum Sekil 5° deki gibi gosterilmistir (Alonso: 2014, s. 28):
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Turnaround zaman aralig1

v

Yer hizmetleri Eylemsizlik Yer hizmetleri
gelis faaliyetleri periyodu gidis faaliyetleri

Sekil 5: Eylemsizlik periyodu olmasi halinde Turnaround siireci

Ancak baz1 seferlerde, havayolu isletmesinin planlamasi ve stratejisi
cergevesinde, veya ugak istasyona planlanan zamandan daha ge¢ gelmis ise ucagin
gelisi ve gidisi arasinda bu siire ¢ok kisa olabilir. Bu durumda yer hizmetleri
faaliyetlerinin minimum silirede tamamlanmasi gerekmektedir. Gelis ve gidis
faaliyetlerinin mumkiin olan en kisa siirede gergeklestirilmesine minimum
ground/turnaround time denmektedir. Minimum ground time gosterimi Sekil 6’ daki

gibidir (Alonso: 2014, s. 29):

Turnaround zaman aralig1

[
»

> >
Yer hizmetleri Eylemsizlik Yer hizmetleri
gelis faalivetleri periyodu gidis faaliyetleri

Sekil 6: Minimum ground time Turnaround siireci

Uc¢agt minimum ground time siliresinin ne kadar olacagini Oncelikle ugak
tireticisi yapar. Bu siirelerin altina kesinlikle diisiilemez. Ancak havayolu isletmeleri bu
siireleri operasyonel, ticari veya emniyet sebeplerinden dolay1 arttirabilir. Bu durumda
her havayolunun kendi planlamasi gergevesinde, scheduled time da oldugu gibi
minimum ground time siireleri de farkli olabilmektedir. Ayn1 sekilde ugaga verilen her
bir hizmetin daha O6nceden belirlenmis zaman araliginda yapilmasi gerekmektedir.
Asagidaki Sekil 7, 40 dakikalik minimum bir ground time siiresinde verilen hizmetlerin

stiresini ve turnaround siirecindeki zaman araliklarin1 6rnek olarak gostermektedir.
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Elektrik - hava
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Kuru yik yikleme
Atik su

Temiz su

Ground Time (40 Dk.)

0 5 10 15 20 35 40

Kabin glivenlik aramasi
Boarding
Push back igin hazirhk

Sekil 7: 40 dakikalik minimum ground time gizelgesi 6rnegi

Sekil 7° deki verilerin olusturulmasinda saha uygulamalarindan elde edilmis
veriler ve arastirma siirecinde katilimcilarin verdigi tahmini siireler ile genel prensipler
temel alinmistir. S6yle ki; temizlik, ikram ve yakit hizmetlerinin baslamasi deboarding
in bitmesine baglhidir. Kabin gilivenlik aramasi ise her ne kadar ugus ekipleri tarafindan
yapilsa da, temizlik ve ikram personelleri ugaktan ¢ikmadan giivenlik sebebiyle
baslayamamaktadir.

Ugaklara minimum ground time araliginda hizmet verilmesi, yer hizmetleri igin
oldukca zorlayic1 olabilmektedir. Arada herhangi bir tampon zaman olmadigi icin
beklenmedik herhangi bir durum gecikmeye sebep olacaktir. Gecikmeler ve olasi

sonugclar bir diger baslik altinda incelenecektir.

3.6. YER OPERASYONUNDA GECIiKMELER VE OLASI SONUCLARI

Havayolu tasimaciliginda zamaninda kalkis en temel kalite standardi
gostergesidir. Ozellikle baglantili ucuslarin yapildigi havalimanlar1 icin bir sekilde
geciken bir ugak birgok seferin de kaginilmaz bir sekilde gecikmesine sebep olmaktadir

(THY Yer Hizmetleri El Kitab1, 2014, s. 102). Amerikan Federal Havacilik Yonetimi
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(FAA), gecikme sebeplerini ugagin bir kapisinin agik oldugu zaman dilimindeki
gecikme, ucusun havadaki oldugu zamandaki gecikme, aprondaki gidis ve gelislerdeki
beklemelerdeki gecikme ve terminal gecikmeleri olarak kategorilestirmistir. Gecikmeyi
de her bir kategori i¢in u¢agin planlanandan daha fazla siireye ihtiya¢ duymasi seklinde
tamimlamigtir (Mueller ve Chatterji, 2002, s. 1). Bu tanimlamalarin i1siginda yer
hizmetleri kuruluslar1 agisindan gecikmeyi, planlanan siire i¢inde verilmesi gereken
hizmetlerin tamamlanamamasi seklinde nitelemek miimkiindiir.

Turnaround siireci igerisinde ugak herhangi bir nedenden dolay1 gecikebilir. Bu
durumda, ugagin gecikme nedeninin tespit edilmesi gerekir. Seferin tehir edilmesinin
tespit edilmesi yetkisi tamamen ugakta gorevli olan harekat memuruna aittir (THY Yer
Hizmetleri El Kitabi, 2014, s. 121). Yer hizmetleri kuruluslarinin gelirlerini, hizmet
verdigi ucak basina havayolu sirketlerinden belirli bir iicret karsiliginda saglamakta
oldugu g6z oOniinde bulunduruldugunda bu yetkinin ¢ok ©nemli oldugu sonucuna
varilabilir. Pek ¢ok havayolu sirketi, gecikme sebebinin yer hizmetleri kurulusunun
hatasindan kaynaklandiginin tespiti halinde bir ceza verebilmektedir. Bir diger ifade ile,
ucagin gecikmesinin yer hizmetleri kuruluslari agisindan dogrudan finansal bir karsiligi
vardir. Bu cezanin ne kadar olacagi, kac dakikalik gecikmeden sonra cezanin verilecegi
havayolu isletmeleri ve yer hizmetleri kuruluglari arasinda ikili anlagmalarla
belirlenmektedir ve bu durum ticari sir niteligindedir. Ancak kesinti yapilan
uygulamalarda genellikle, ceza verildigi takdirde ornegin 5 dakikalik gecikmeye ceza
verilmemekte, 5 dakikadan sonraki her 5 dakikalik periyod i¢in havayolu isletmeleri
0dedigi ticrette kesintiye yapilmasi yoluna gidilmektedir. Bu ceza belirli bir dakikadan
sonra yer hizmeti kurulusuna geciken ucak icin higbir tlicret O6dememekle
sonuclanabilmektedir.

Sadece yer hizmetleri kurulusunun yaptig1 hatalardan degil, gecikmenin her tiirlii
sebebi havayollar1 sirketlerine olduk¢ca maliyetli olmaktadir. Bu ylizden havayollari
kuruluglar1  gecikmeleri azaltmak ve turnaround siirelerini disiirme gayreti
icerisindedirler. Giiniimiizde pek ¢ok diisiik maliyetli havayolu kuruluglar1 dar gévdeli
ucaklar i¢in ground time siiresini 25 dk. ya kadar diisiirmiis durumdadir. Bu durum
‘ucak sadece havadayken kazanir’ soziinli adeta dogrular niteliktedir (Kazda ve Caves,
2007, s. 173). Zira ugaklar ne kadar az yerde kalirsa maliyetleri de o kadar azalmaktadir.
Turnaround siiresindeki her bir dakikalik azalma Nyquist ve McFadden (2008) a gore

her bir turnaround i¢in 30 dolarlik tasarrufu beraberinde getirebilmektedir., Jachn ve
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Neumann’ 1n (2015) hesaplamalarina gore ise turnaround siiresindeki her bir dakikalik
azalma, giinde 5000 ugus gerceklestiren bir havayolu i¢in yillik 50 milyon dolarlik bir
maliyet tasarrufu anlamina gelmektedir. Gecikmelerin veya etkin olmayan turnaround
siirelerinin finansal maliyetinin yan1 sira havayolu miisterilerinin nezdinde de olumsuz
bir karsiligi vardir.  Miisteri memnuniyetsizligine sebebiyet veren gecikmeler,
yolcularin ilgili havayolu kurulusunu artik tercih etmemeleri ile sonuglanabilmektedir.
Airline Business (1999) raporuna gore Austrian havayolu isletmelerinin gecikmelerden
kaynakli maliyetlerinin % 22’si gecikmelerin dogrudan sonuglarindan olusurken, % 24’
iiniin ise mevcut misterilerin kalict bir sekilde havayolu sirketini terk etmesinden
kaynaklanmigtir (Wu ve Caves, 2000, s. 201).

Turnaround siirelerinin ve dolaysiyla maliyetlerin siirekli olarak diisiiriilmeye
calisilmasinin birtakim olumsuz taraflar1 da bulunmaktadir. Zaten zaman baskis1 altinda
calisan harekat memurlarinda bunun sonucu olarak havacilik sektoriindeki diger
calisanlarinda da goriilen acele etme sendromu? ile karsilasilabilmektedir (Coban, 2019,
S. 52). Performansi diisiirebilen bu durum ayni zamanda yerde veya havada gerceklesen
cesitli kazalarin yaganmasinin sebeplerinden biridir. Turnaround siirelerini diigiirme ve
gecikmeleri azaltma g¢abalar1 bir noktadan sonra emniyet ve maliyet ikilemine sebep
olabilmekte, riskleri  arttirabilmekte @ ve  havacilik  emniyetini  tehlikeye
diisiirebilmektedir. Havacilik emniyeti ise, sivil havacilik faaliyetleri kapsaminda tiim
potansiyel riskleri tanimlanmasi ve bunlar1 kabul edilebilir seviyeye indirilebilmesi
amaciyla yapilan faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Gerede, 2006, s. 36). Ucaklar
kalkis zamanin i¢inde bir an dnce yetistirme cabasi ile, aprondaki hiz sinirinin personel
tarafindan ihlal edilmesi veya ucagin push back Oncesi tiim kapilarin kapatildiginin
kontroliiniin yapilmamasi riskleri artiran ve havacilik emniyetini tehlikeye atan

davraniglara 6rnek olarak gosterilebilir.

2 Acele etme sendromu: Belirlenmis bir zaman iginde yapilmasi gereken igler i¢in, ¢alisanlarin acele etme
ve telag algisi sonucu ortaya ¢ikan ve insan performansini diisiiren ve davranislarinin bozulmasina yol
acan durum (McElhatton ve Drew: 1993, s. 1)
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DORDUNCU BOLUM

YONTEM

Bu bolimde, harekat departmaninin sorunlarin tespitini ve etkinliginin
saglanmasi amaciyla yapilan bu calismanin yontemi, ¢aligmanin yapildigi ortam ve
verilerin elde edilme siireci, verilerin degerlendirilme sekli ve verileri analiz yonteminin
aciklamasi yapilmaktadir.

4.1. CALISMA YONTEMI

Bilimsel ¢aligmalarda yontem belirlenirken dikkat edilmesi gereken hususlardan
bir tanesi, ele alman konu farkli arastirma yontemlerinden hangisine uygunsa onun
tercih edilmesidir (Patten & Newhart, 2017). Bu durum, arastirmadan eclde edilen
sonuglarin dogru yorumlanmasi i¢in bir gerekliliktir. Bu ¢alismanin hedefi,
Tiirkiye’deki  havaalanlarinin  harekat  departmaninda  yapilan islerin  genel
degerlendirmesini yapmak, bu islerin yapilis1 sirasinda karsilasilan ya da genel isleyisle
ilgili sorunlar1 anlamak ve departmanin basarisini etkileyen sorunlara ¢oziim Onerisi
getirmektir. Bu dogrultuda, havaalanlarinda verilen harekat hizmetlerinin yonetiminde
ve yer hizmetleri operasyonu siireclerinde yer alan veya daha dnce yer almis, uygulama
bilgisine sahip olan kurum ve kurulus temsilcilerinden derinlemesine veri toplanarak ve
bu verilerin yorumlanarak sorunlarin ortaya ¢ikarilabilecegi diigiiniilmiis, bu nedenle de
derinlemesine veri toplamaya imkan saglayan ve Creswell (2008) tarafindan onerilen
nitel aragtirma yontemi benimsenmistir.

Nitel arastirma yontemiyle ilgili literatiirde farkli tanimlar mevcut olmakla
beraber aslinda her biri, kapsamli bir olgunun bir diger yoniine vurgu yapmaktadir.
Ornegin, Yildirrm ve Simsek (2008) nitel arastirmayi, nitel veri toplama yontemlerinin
kullanildig1, olaylarin dogal ortaminda gergeklestigi ve dolayisiyla da gozleme ve
cikarim yapmaya dayali bir degerlendirme siireci olarak tanimlarken, Creswell (2008)
nitel aragtirmay1 incelenen konunun sosyal bir konu olmasi ve bireylerin gerceklesen
olay ve durumlara karsi olusan fikir ve dislincelerinin gozlem ve c¢ikarim ile
belirlenmesi olarak bakmaktadir. Bu iki diisiince arasindaki fark birisinin incelenen
konunun Ozelliklerinden yola ¢ikmast iken, digerinin kullanilan ydntemin
Ozelliklerinden yola ¢ikarak aragtirma yontemini tanimlamasidir. Fakat anlasilacag gibi
ornek olarak verilen iki yaklasim da birbirini tamamlamakta ve kullanilan yontemin

ozellikleri acisindan ayni tezleri savunmaktadir.
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Diger yandan, nitel ve nicel aragtirma arasinda belirgin farklar bulunmaktadir.
Temel olarak nicel arastirma ydntemi istatistiki veri toplanmasi ve bu verilerin
matematiksel olarak analiz edilmesiyle elde edilen sonuglarin yorumlanmasina dayanur.
Van Maanen, Dabbs ve Faulkner (1982) nicel ve nitel arastirmanin farkini, nicel
arastirmay1 olayin sayisal yonlerinin incelenmesiyle elde edilen sonuglara yonelik bir
yaklagim olarak ele alirken, nitel calismay1 ozellikleri ve gerceklestigi durumdan
yapilan ¢ikarimlara yonelik bir yaklagim olarak tanimlar.

Nitel aragtirmanin belki de en onemli 6zelligi, arastirmaya konu durumun dogal
ortaminda incelenerek ¢ikarimlarin yapilmasidir. Ciinkdi, nitel arastirma yontemi daha
¢ok sosyal olaylarla ilgili durumlarda kullanilir. Sosyal olaylarda, istatistiksel
calismalarda alisilagelmis olan sayisi belli ve etkisinin biiyiikliigii bilinen neden-sonug
iligkilerinden daha kompleks iligkilerin varlig1 sebebiyle konunun veya olayin dogal
ortaminda yapilan arastirma, arastirmaciya veriler arasindan daha saglikli ¢ikarimlar
yapmaya olanak tanimaktadir (Creswell, 2013; Van Maanen vd., 1982; Yildirm &
Simsek, 2008). Bu aciklamalardan hareketle mevcut ¢alismada nitel arastirma
yonteminin kullanilmasinin daha dogru oldugu goriilmektedir

Bu caligma, 2018-2020 yillar1 arasinda yapilmistir ve ilk asamada literatiir
taramas1 yapilmis, goriismelerin yapilacagr havaalanlari, goriismelerin igerigi ve
sorulacak sorular belirlenmistir. Daha sonra elde edilen veriler analiz edilmis, sonuglar

dogrultusunda rapor hazirlanmistir. Calismanin siireci Sekil 8’ de verilmistir.

N
* Calisma Sorusunun Belirlenmesi
* Literatiir Taramasi
J
. . \
* Goriisme Sorularinin Belirlenmesi
» Goriisme sorularinin test edilmesi
J
. . . . \
* Yari Yapilandirilmig Goriismelerin Gergeklestirilmesi
* Toplanan Verilerin Diizenlenmesi
J
. . . . . \
* Verilerin Degerlendirilmesi ve Kodlanmasi
* Sonuglarin Raporlanmasi
J

Sekil 8: Calisma Asamalari
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4.2. CALISMA ALANI VE KATILIMCILAR

Havaalani yer hizmetleri kuruluslarina ait harekat departmanindaki ve bu
departmanda verilen hizmetlerin isleyisi anlama, sorunlar1 tespit etme ve bu sorunlara
getirilebilecek ¢oziim Onerilerini bulmaya yonelik yapilan bu ¢alismanin arastirma alani
Tiirkiye’nin c¢esitli il ve bolgelerindeki havaalanlarinda faaliyet gosteren havaalani yer
hizmetleri kuruluslaridir. Caligmada veri toplamak i¢in ilgili kuruluslarin se¢ilmesinin
sebebi, bu kuruluglarin dogrudan operasyonel siirecin igerisinde yer almalar1 ve dogasi
geregi arastirma konusunun havaalanlarinda verilen yer hizmetlerinin operasyonel
stirecindeki sorunlar1 anlamaya yonelik olmasidir. Bu ¢alismada Tiirkiye’nin farkli il ve
bolgelerindeki havaalanlarina gidilerek bolgesel veya havaalanina 6zel sorunlarin
Otesine gecerek havaalani yer hizmetleri kuruluslarinin harekat hizmetlerindeki genel
sorunlar1 tespit etmek amaglanmistir. Ayrica yapilan goriismelerde katilimcilarin farkl
pozisyonlarda gorev alan kisiler arasindan secilmesine Ozen gosterilmistir. Bunun
sebebi, ayn1 kurum igerisindeki farkli bakis agilariin tespit edilerek bulgularin daha
saglikli yorumlanmasini ve daha gecerli sonug liretmenin hedeflenmesidir.

Nicel ve nitel arastirma yontemlerinin ayrildigi noktalardan biri olan 6rneklem
seciminde, nicel arastirma yaklasiminda olasilik temelli ve tesadiifi yaklasim
bulunmaktayken, nitel yontemde daha c¢ok amacgli oOrneklem kullanimi tercih
edilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2014, s. 135). Amagh orneklem stratejisinde, bilgi
alinabilecek kisiler ve aktiviteler bilingli ve tasarlanarak secilir ve arastirma sorusu ya
da konusuyla alakali derinlemesine bilgi toplanabilir (Maxwell, 2012, s. 97).
Aragtirmaci, Patton (2002)’ m onerdigi amaglh dérnekleme yontemlerinden olan kartopu
ornekleme yontemini benimseyerek katilimcilara ulagmistir. Kartopu Orneklemede
slireg, konuyla alakali kimler bilgi sahibidir veya bu konuyla alakali kimlerle
goriismemi Onerirsiniz gibi sorularla baglamaktadir (Patton, 2002, s. 237).

Bu ¢alismada havaalani yer hizmetleri kuruluslarinda harekat departmanindaki
isleyisle ilgili sorunlar1 ortaya c¢ikarmak i¢in konuyla ilgili yeterli donanima sahip
oldugu diisiiniilen, en az {i¢ y1l departman deneyimine sahip kisilerle gortisiilerek detayl
bilgi almak amag¢lanmistir. Bu baglamda, bahsedilen donanima sahip oldugu diisiiniilen
kisilerle iletisime gecilerek kendilerine arastirmadan bahsedilmis ve goriisme talebi
iletilmistir. Goriigme talebini kabul eden katilimcilarla, kendilerinin belirledigi tarih,

saat ve mekanda, onceden hazirlanan sorular ve planlanan goriisme seyri dahilinde
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goriismeler gerceklestirilmistir. Arastirma siireci igerisinde belli bir noktadan sonra
havaalan1 harekat departmanindaki isleyisle ilgili sorunlarin tekrarlandig1 goriildiikten
sonra daha fazla goriisme yapilmasina ihtiya¢ olmadigi diisiiniilerek veri toplama siireci
bitirilmistir. Goriismeler sonlandirilirken g6z 6niinde bulundurulan bir diger husus da,
havaalani yer hizmetleri kuruluslarinda calisanlarin genellikle, bilimsel amaglara
yonelik dahi olsa, anket ve miilakat gibi bireysel diisiincelerin ifade edildigi
uygulamalardan kaginmasidir. Bu sebeple katilimcilarin genel olarak istegi lizerine,
calistiklar1 firmalarin ve gorev yaptiklart havaalanlarinin isimleri verilmemistir. Bu
baglamda, Tiirkiye’nin ¢esitli havalimanlarinda harekat memurlugundan terfi etmis olan
3 midiir, 4 sef ve 15 harekat memuru olmak iizere toplam 22 kisi ile goriismeler
yapilmistir. Asagida katilimcilarin pozisyon ve deneyimleri ile demografik 6zellikleri

tablolar halinde verilmistir.

Tablo 2: Katilime1 Pozisyonlari

Katilimcilarin Pozisyonu Katilimer Sayisi
Miidiir 3
Sef 4
Harekat Memuru 15

Tablo 3: Katilimer Yas Grubu

Katilimer Sayisi Katilimer Yas Grubu
5 26-30
4 31-35
6 36-40
5 41-45
1 46-50
1 51-55
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Tablo 4: Katilimei Cinsiyet Dagilimi

Katilimer Sayisi Cinsiyet
1 Kadin
21 Erkek

Tablo 5: Katilimer Egitim Diizeyi Dagilimi

Egitim Derecesi Katihimc1 Sayisi
Lise 2
On Lisans 4
Lisans 15
Lisans Ustii 1

Tablo 6: Katilimcilarin Sektor Deneyimi Dagilimi

Kod Isim Sektor Deneyimi (Yil)
K1 11
K2 8
K3 10
K4 22
K5 3
K6 6
K7 4
K8 16
K9 7

K10 12
K11 26
K12 10
K13 3
K14 13
K15 14
K16 3
K17 26
K18 29
K19 16
K20 7
K21 5
K22 13

40



4.3. VERI TOPLAMA YONTEMI

Havaalani yer hizmetleri kuruluslarinda harekat birimlerindeki sorunlarin tespit
edilmesinin amaglandig1 bu ¢alismada nitel arastirma yonteminin miilakat ve gozleme
dayali analiz yaklagimi kullanilmistir. Goriismeler yar1 yapilandirilmis goriisme
seklinde yapilmistir. Bu yaklasimin faydasi, ¢alismay1 yapan kisinin sormay1 planladigi
sorulart dnceden hazirlamasinin ve sormasinin yani sira goriismenin akigina gore farkli
sorular eklemesine veya c¢ikarmasina imkan olmasidir. Bunun yani sira, yari
yapilandirilmig goriisme ile veri toplama yonteminin O6nemli bir ozelligi de
simiflandirma ve karsilagtirmaya elverisli bir veri elde edilmesine olanak tanimasidir.
(Yildirim & Simsek, 2008)

Yar1 yapilandirilmig goriisme sorulari hazirlanirken, arastirmacinin ge¢miste
fiillen gorev aldigi alana dair bilgilerinden ve ilgili alanda galismasi olan uzmanlardan
goriis alinmis, edinilen bilgi ve yorumlardan yola cikarak katilimcilara yoneltilmek
tizere sorular hazirlanmistir. Sonrasinda goriisme sorulari, bahsi gegen, alan tecriibesine
sahip uzman kisilerle tekrar goriisiilerek degerlendirilmis ve son halini alarak veri
toplama siirecine gecilmistir.

Yar1 yapilandirilmis gorlismelerin  hazirlanmas1 asamasinda, katilimcilara
calismanin igerigi ve amacindan bahsedilerek sorulacak sorular iizerinden
degerlendirme yapilmasma dair izin alinmistir. Sonrasinda goriisme yer ve tarihi
katilimcilar tarafindan belirlenerek goriismeler gergeklestirilmistir. Goriismelerde bazi
katilimcilar ses kaydi alinmasina izin verirken bazi katilimcilar ses kaydi alinmasina
izin vermedikleri i¢in bu goriismelerde arastirmaci, katilimcinin cevaplarini not alarak
goriismeyi gerceklestirmistir. Bu kapsamda yapilan 3 kurum ve kurulustan, 1’ i kadin
22 kisiyle yar1 yapilandirilmis goriismeler yapilmistir. 14 goriismede katilimcilar ses
kaydi alinmasma izin vermemis, geri kalan 8 tanesinde ise ses kaydi alinmis ve
goriisgmeler bu sekilde yapilmistir. Asagidaki tabloda gergeklestirilen yari
yapilandirilmig goriismelerin tarih, yer ve yapilis sekli verilmistir. Tabloda, daha 6nce
de deginilen sebeplerden otiirti, katilimcilarin kisisel bilgilerini ve diisiincelerini ifsa

etmemek adina her bir katilimciya kod isim kullanilarak yer verilmistir.
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Tablo 7: Goriisme Ozet Tablosu

Kod

Isim Tarih Yer Goriisme Sekli
K1 09.06.2018 Katilimer ofisi ~ Yart yapilandirilmig goriisme ve ses kaydi
K2 10.06.2018 Katilimei ofisi  Yar1 yapilandirilmig goriigme ve not alma
K3 08.12.2018 Katilimci ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig goriigme ve not alma
K4 12.01.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig goriisme ve ses kaydi
K5 19.01.2019 Katilimer ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig gériisme ve not alma
K6 16.02.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig goriigme ve not alma
K7 17.03.2019 Katilimer ofisi ~ Yari yapilandirilmig goriisme ve not alma
K8 07.06.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig goriisme ve ses kaydi
K9 03.08.2019 Katilimci ofisi  Yar1 yapilandirilmig goriigme ve not alma
K10 03.08.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmis gériigme ve not alma
K11 03.08.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmis gériigme ve not alma

K12 03.08.2019 (T.G-1.9.2019)

Katilimer ofisi

Yar1 yapilandirilmig goriisme ve not alma

K13 08.09.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig goriisme ve ses kaydi
K14 08.09.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig goriisme ve ses kaydi
K15 28.09.2019 Katilimci ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig goriisme ve ses kaydi
K16 28.09.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmis gériigme ve not alma
K17 28.09.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmis gériigme ve not alma
K18 22.10.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig goriigme ve not alma
K19 28.10.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig goriisme ve ses kaydi
K20 29.10.2019 Katilimei ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig goriisme ve ses kaydi
K21 02.11.2019 Katilimci ofisi ~ Yar1 yapilandirilmig goriigme ve not alma
K22 03.11.2019 Katilimci ofisi ~ Yar1 yapilandirilmis gériigme ve not alma

4.4. ARASTIRMACININ ROLU

Nitel ve nicel aragtirma yontemleri arasindaki onemli farklardan biri de yapilan
caligmada aragtirmacinin roliidiir. Nicel arastirmada gercgeklik, insan bilincinden
bagimsiz ve nesnel bir varlik oldugu, bu gercege deger yiiklenmemesi, arastirma
sonucunda elde edilen bulgularin ise kisisellikten uzak ve resmi bir dille raporlanmasi
gerektigi varsayimiyla hareket etmektedir (Ozdemir, 2010, s. 326). Buna karsilik nitel
arastirmada, gergekligi arastirmacinin kurdugu, olusturulan gercekligin aktarilmasinda
s06z konusu gerceklik ile etkilesim i¢inde bulunulmasi gerektigi, arastirmacinin olaylari
kendi 6znel perspektifiyle anlamlandirdigi ve arastirma raporunda bu ytizden kisisel bir
dil kullanilmas: varsayimindan hareket eder (Kayhan, 2015, s. 53, Creswell 1994° den
aktaran Ozdemir, 2010, s. 326). Ayrica arastirmaci, nitel bir arastirmada asil veri

toplama aracinin ve arastirma siirecinde en onemli faktoriin kendisi oldugunu bilir
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(Kayhan, 2015, s. 53). Bu dogrultudan hareketle arastirmacinin roliiniin agiklanmasinda
fayda goriilmektedir.

Arastirmaci, arastirmaya baslamadan 6nce 7 yil siiresince harekat departmaninda
calismig, harekat departmaninin hemen hemen tiim birimlerinde ve bir siireligine de
yolcu hizmetleri departmaninda gorev yapmis ve aralarinda is jetleri, resmi heyetler ve
devlet baskanlarmin ugaklarmin da bulundugu 6000’ den fazla sivil u¢aga hizmet
vermistir. Harekat hizmetleri alaninda 20’ den fazla sertifikaya sahip olan arastirmaci,
konu hakkinda bir kamu {iniversitesinde dersler vermistir. Arastirmaci, alan yazinin
taranmasinda, arastirma sorusunun belirlenmesi, gorlisme sorularinin hazirlanmasi ve
yart yapilandirilmig goriismelerin yapilmasinda aktif rol oynamistir. Ayni sekilde
verilerin analizi siirecinde ve kod, kategoriler ve temalarin olusturulmasinda yer
almistir. Arastirmacinin konuya olan yakinligi ve ge¢miste yaptigi gorevler itibari ile
katilimcilarin bakis agilarinin anlamlandirilmasinda ve verilerin analiz edilebilmesinde

katkilar saglamistir.

4.5. VERILERIN ANALIiZi VE YORUMU

Bu calismada elde edilen verilerin analizi i¢in Timevarimsal Yaklasim
kullanilmigtir. Bu yaklagimin kullanilmasinin nedeni, verilerin igerisinde bulunan ve
katilimcilar tarafindan agikca ifade edilenlerin yani sira satir aralarinda gegen bilgileri
de analiz ederek ¢ikarimlara ulasmak, bu ¢ikarimlar biitiine yaymak suretiyle giivenilir
sonuglar elde etmektir. Bu kapsamda, Creswell (2008)’ in Onerdigi sekilde verilerin
analiz i¢in hazirlanmas1 ve diizenlenmesi, verilerin tamaminin okunmasi, verilerin
kodlanmas1 ve kategori ile temalara ulagsmas1 adimlari izlenmistir.

Ilk adimda goriismelerden elde edilen veriler diizenlenmistir. Ses dokiimii ve
okunan veriler hakkinda arastirma sorusuna cevap arayan arastirmaci, Verilerin
tamamin1 okuyarak katilimcilarin neler sdyledigini arastirma sorusu i¢inde anlamaya
calismig ve verilen yanitlar1 birbiriyle karsilagtirarak cevaplarin farkli ve benzer
taraflarin1 da gérmeye ¢alismistir.

Arastirmaci, verilerin kodlanmasi asamasinda bazi durumlarda sozciik, bazi
durumlarda climle ve baz1 durumlarda ise paragraf olarak bdliimlere ayirmis ve bunlarin
kavramsal ifadesini bulmaya calismis, diger bir deyisle kodlamistir. Kod, bir s6zciikten
veya climleden olusabilmektedir, burada 6nemli olan kodun anlatilmak istenen bdliimii

kavramsal olarak karsilayip karsilayamadigidir (Kayhan, 2015, s. 58). Arastirma
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kapsaminda 6nceden belirlenen bir kavramsal ¢ergeve olusturulmamis, bunun yerine
verilerden c¢ikarilan kodlara gore kavramlastirmaya gidilerek tiimevarimsal bir analiz
yaklasimi belirlenmistir. Bu arastirmada, arastirmaci ile daha Once nitel arastirma
yontemini kullanarak arastirmalar yapmis ve konunun uzmani olan bir kisiyle yari
yapilandirilmis goriismelerden elde edilen veriler kodlanmig, kodlanan veriler de tez
damismani Dr. Ogretim Uyesi Mustafa Emre Caglar tarafindan onaylanmistir.

Verilerin kodlanmasini takiben, tiimevarimsal analiz ¢er¢evesinde kategori ve
temalara ulagabilmek i¢in, Yildirrm ve Simsek (2014)’ in 6nerdigi sekilde, kodlarin
ortak yoOnlere sahip olanlarin1 bir araya getirerek Once kategorilere, daha sonra da
kategorilerin ortak yonlerini bir araya getirerek temalara ulagilmistir. Bu agamada da
aragtirmacit ve tez danmigmani arasinda gerekli goriismeler yapilarak kategoriler ve
temalar lizerinde uzlagsma saglanmistir. Tlimevarimsal analiz siireci i¢erisinde verilerden
ortaya ¢ikan kod, kategori ve temalarin olusturulma siirecine ait 6rnekler Tablo 8” ve

Tablo 9’ da verilmistir.
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Tablo 8: Metinlerden Kodlara, Kodlardan kategoriye ulagilmasina ait 6rnek

METIN KOD KATEGORI

Kl14: ...Ucaga zarar verebilir, yolcuya aym sekilde,
calisanlart risk altina sokabilir bu hatalar veya
ihmaller. Diinya kadar senaryo var, hafifinden agirina
kadar. Emniyet konusunda hep su soylenir, sifir risk
yoktur. Riski sifirlamak i¢in ucagin u¢gmamast lazim. ..

B 5 Operasyon sirasinda
K12: ..Eger ucagr dengesi ¢ok ondeyse burun
yapilacak olas1 bir hatanin
kaldiramayabilir veya havada elevator etkisiz kalabilir
emniyet sorunlarina
bu dengesizlikten dolayi. Cok arkada olursa denge . .
. sebebiyet vermesi
noktasi, agirlik merkezi yani C.G diyoruz, bu durumda
ucak inis veya kalkista kuyrugunu yere vurabilir...
K19: ..harekatta yapilan bir hatanin cezasi sadece
parasal olmayabilir, Cenab-1 Allah getirmesin

diyelim...

K4: ...Herhangi bir kazanin hem maddi hem manevi
olarak sonuglarini siirekli hatirlatirdim. O kadar
gecikme diye kasiworuz, isimiz eyvallah ama bu
acelecilikten ve emniyeti dnemsememekten dolayr bir | Istasyonun basarisimin
kaza diinya kadar paramn disinda sirket olarak | zamaninda kalkisa endeksli
prestijimizi de sarsiyor... olmasi sebebiyle emniyetin
Kl11: ..Ama is maddiyata dondiigiinde, yoneticilerin | ikinci plana atildig algisi

basarist bu gecikme isine endekslendiginde sonug
yonetici baskisini getiriyor. Bu da hatalar, kazalar,

emniyetsizlik ve biklkinlik demek...

Kl16: ... adam yok ki. Béyle ¢alismaya mecbursun,
Olas1 kazalar1 engellemeye
benim basima bu geldi baskasimin basima bagka bir
. yonelik tedbir alinacagina
sey. Biri oliinceye kadar devam. Eger biri oliirse
dair inancsizhk
durum degisebilir ama...

K4: ...Ugagin gelisinde o giiclii motorlarin sesinden
korunmak icin bile kulaklik takmiyor. Uyariyorum,
konusuyorum,  beni  gérdiigii  zaman  takiyor,
gormiiyorsa takmiyor. Emniyet kiiltiiriinii bu iilkede
oturtmak ¢ok zor...

K20: ...Once emniyet olayr artik yok. Ucak kapandig
Emniyet kiiltiiriiniin
stirece emniyet kimsenin umurunda degil. Ucaklara
gelismemis olmasi
binmekten korkar oldum...

K4: ..Emniyet ve giivenlik kiiltiir ~olayidir.
Cocukluktan baslayan egitimle, yillar siiren ¢aba ister.
Doniip dolasip temel egitime geliyoruz. Ben veya
benim gibi yoneticiler kisisel bazda bir seyler yapmaya
calisiyor...
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Tablo 9: Bulunan Kategorilerden Temaya ulasilmasina ait 6rnek

KATEGORI TEMA

Turnaround siiresi

Gecikmeler OPERASYON

Ugaklara Verilen Hizmetlerde Yasanan Aksakliklar .. c
SURECLERINDE

Diger Paydaslarin operasyonel siireclere etkisi

Diizenlemelerin operasyonel siireglere olan etkisi YASANAN

EMNIYET KULTURU EKSIKLIGININ OPERASYON | AKSAKLIKLAR
SURECLERINE ETKIiSi

Denetimlerin operasyonel siireglere etkisi
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BESINCIi BOLUM

BULGULAR VE YORUMLAR

Bu caligmada Tiirkiye’ deki havaalanlar1 yer hizmetleri sektoriinde harekat
departmaninda verilen hizmetlerin yonetsel basarisini etkileyen sorunlarin tespitine
yonelik bir aragtirma yapilmistir. Bu amagla yapilan yar1 yapilandirilmis goriismeler ve
elde edilen veriler sonucunda nitel veriler timevarimsal yontemle analiz edilmistir.
Nitel veri analizi sonucunda 72 kod, 18 kategori ve 4 temaya ulasilmistir. Ilgili tema ve

kategorilerin listesi tablo 10” da gosterilmektedir.

Tablo 10: Temalar ve kategoriler tablosu

1.1. Turnaround siiresi

1.2. Gecikmeler

1.3. Ugaklara Verilen Hizmetlerde Yasanan Aksakliklar

14. Diger Paydalarm operasyonel siireclere etkisi

1.5. Diizenlemelerin operasyonel siireglere olan etkisi

1.6. Emniyet Kiiltiirii Eksikliginin Operasyon siireglerine etkisi
1.7. Denetimlerin operasyonel siireclere etkisi

2.1. Personel izerindeki baskilar

2.2. Yoneticilerden kaynaklanan sorunlar
2.3. Yetki Karmasas

2.4 Is Yiikii Fazlahig

3.1 Personelin Niteliginden Kaynaklanan Sorunlar
3.2. Ise Alm ve Terfi Siirecleri

3.3 Oztiik Haklar

3.4. Calisma proglarmmdan kaynaklan sorunlar
3.5. Meslegin Dogasidan Kaynaklanan Zorluklar

4.1, Egitimlere Verilen Onem
4.2 Egitimlerin Niteliginden Kaynaklanan Sorunlar



5.1 OPERASYON SURECLERINDE YASANAN AKSAKLIKLAR

Arastirmanin sonucunda operasyon siireglerinde yasanan aksakliklar tema olarak
ortaya c¢cikmistir. Katilimcilardan elde edilen verilerin analizi sonucunda 7 ayri
kategoriden bu temaya ulasilmistir. Bu temanin altinda yer alan tiim kategoriler

aciklanmakta ve dogrudan alintilarla desteklemekte fayda goriilmektedir.

Operasyon Siireglerinde Yaganilan
Aksakliklar

Ugaklara Verilen
Turnaround Siiresi Hizmetlerde
Yasanilan
Aksakliklar

Diger Paydaslarin
Operasyonel Siireclere Etkisi

Emniyet Kiiltiiri Denetimlerin
Eksikliginin Operasyonel
Operasyon Siiregelere Etkisi
Stireclerine Etkisi

Sekil 9: Operasyon Siireglerinde Yasanilan Aksakliklar Temasi ve Kategorileri

5.1.1 Turnaround Siiresi

Verilerin tiimevarimsal analizi sonucunda turnaround siiresi kategori olarak
ortaya c¢ikmaktadir. Yapilan goriismelerde pek cok katilimer turnaround siiresinin

ytersiz oldugunu bildirmistir. Siirenin yetersizligi denildiginde havayolu isletmelerinin
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istedigi hizmetlerin belirtilen siirede yapilmasinin zor oldugu anlagilmalidir. Turnaround
siiresinin belirlenmesinde konulan tek resmi kriter ugak imalat¢ilar1 tarafindan
getirilmistir, bu siire ugak tipine ve ireticisine gore degismektedir ve sadece bunun
altina diistilememektedir. Ancak otoriteler tarafindan belirlenen herhangi bir standart
bulunmamaktadir. Bu durum havayolu isletmelerine olabilecek en kisa siirede ucagin
yerde kalis siiresini belirlemesine imkan saglamaktadir. Mali olarak diisiiniildiigiinde bu
konuda herhangi bir sorun yoktur, istatistik ve miisteri memnuiyeti agisindan da bunun
dogal oldugu sdylenebilir. Ancak duruma emniyet tarafindan bakildiginda istenen
hizmetlerle yapilmasi gereken siire arasinda fark olustugundan, yer hizmetleri kurulusu
calisanlarinin aceleyle is yapmasindan kaynaklanan hatalar ortaya cikabilmektedir.
Harekat departmaninin gorevinin ugagi zamaninda ve emniyetli bir sekilde kapatmak ve
verilen hizmetleri koordine etmek oldugu diisiiniildiigiinde, ortaya cikabilecek herhangi
bir problem harekat memurlarint emniyet ve zamanlama konusunda bir ikileme
disiirebilmektedir. Havacilik sektdriinde pek ¢ok konuda konan standartlarin aksine,
ucak treticisi disinda otoriteler tarafindan turnaround siiresinde alinan her bir hizmet
icin asgari siire kriterlerinin konulmamasi bu noktada bir bosluk olusturdugunu
disiindiirtmektedir. Katilmcilardan K4 ve K19 su ifadeleri ile durumu
desteklemektedirler:
K4: ...Ozellikle low cost ﬁrmalarda3 turnaround stiresi 25 dk. lara kadar
diismiis durumda. Yapilamaz degil yapilir ama belli sartlarda. Mesela ucak
temizlik hizmeti almamali. Yakiti gidis doniis almali. Bu hizmetleri alirsa
minimum, misal 35 dk. denmeli, otoriteler tarafindan bu sekilde standartlar
belirlenmeli, aksi takdirde bu isin sonu yok...
K19: ... A¢tk konugsmak gerekirse turnaround stiresinin bu kadar kisa olmasinin
personelimiz iizerinde biiyiik bir baski olusturdugunun biz de farkindayiz.
Hatalarin ve kazalarin turnaround ucgaklarinda daha ¢ok oldugunun da
farkindayiz ama sonugta burada bir is var. Elimizden geleni yapmamiz
gerekiyor... Turnaround demisken bu siireler daha ne kadar lisalacak
bilmiyoruz. Bir ara dis hat ucaklart bile .. dk*’ va inmisti, daha sonra Allah’tan
IATA miidahale etti ve bunu en az 45 dk. ya ¢ikardi. Gerekce olarak da dis

® Diisiik maliyetli havayolu isletmesi
* Katilmeinin istegi lizerine dakika bilgisi verilmemistir
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hatlardan gelen veya dis hatlara gidecek olan bir ucagin bu siirenin altina

diismesi durumunda emniyetli operasyon yapamayacagini gosterdi...

Bazi havayolu kuruluslar1 ucaklarin planlanan saatlerini, dogrudan minimum
yerde kalis zamanina ¢ekmesi de sadece harckat degil, tiim yer hizmetleri birimleri
tizerinde baskiy1 arttirmaktadir. Clinkii minimum yerde kalis siiresinde herhangi bir hata
marj1 kalmamaktadir. Aslinda pek ¢ok durumda hatanin olmasina da gerek yoktur.
Havayolu isletmelerinin yer hizmetlerine vermis oldugu ground time ¢izelgesinde
olmayan faktorlerin varligi hizmet verilen ugakta gecikmeye sebep olabilmektedir.
Ancak harekat personeli bu durumu tespitte ve {stlerine anlatmakta
zorlanabilmektedirler. Nitekim K9, K11 ve K20 durumu su ifadeleri ile
desteklemektedirler.

K9: ...Ornegin ... ilimizden gelen ucaklarin ici ¢amur oluyor. Istifra eden

yolcular bu ugaklarda ¢ok oluyor. Tiim bunlar temizlik siiresini 2 katina ya da

otesine ¢ikaryyor. Bu durum ise c¢alisanlar iizerindeki psikolojik baskiy
arttirtyor clinkii X dakikalik ground time bu faktorlere gore normalize edilmiyor.

Bir limitten daha fazla ge¢ kalindiginda finansal kesintiler giindeme geliyor, ya

da tistlerimizin azarlari...

K11: ...Yolcu tahliyesinin 6 dk. da olmasi isteniyor ama yolcular komando degil

ki ucaktan firlasin! Bu siire 10 dk. 13 dk 15 dk. olabiliyor. Ornegin Hac dan

gelen ugaklardaki yolcularin yas ortalamasi ¢ok yiiksek ve ucagin bosalmasi
muazzam zaman alabiliyor ...

K20: ...bir de yanhs geldi mi sayim? Bir daha say, yine olmadi, sonra kabin

amiri saysin etti mi sana 5 dk. o kadar onemli ki o 5 dk. Sayim geldi, kokpite gir,

kabin ekibi sayimi séylesin, kaptan daha yeni load sheeti alir ve bilgisayara
girmeye bagslar. 3 dk. da o siirdii, ground check yaptim head sete gectim. 2 dk

.da o. Etti mi 10 dk. Bu pek ¢ok ugakta olan bir sey...

Operasyonda havayolu isletmesinin personeli olan kabin hizmetlerinin ugagi
turnaround siliresine uygun sekilde yolcu alimina hazirlamasi ugagin zamaninda
yetisebilmesi i¢in olduk¢a dnemlidir. Zira boarding baslamadan harekat memuru ¢ogu
zaman asagiya inememekte, yiiklemeyi takip edememektedir. Boardingin baglamasi i¢in
kabin ekibinin ikram1 ve giivenlik kontroliinii yapmas1 gerekmektedir. Ancak, 6zellikle
sektorde pek ¢ok yerde var olan bir uygulama olan bir havayolu kurulusunun kendine

ait bir alt kurulusu low cost olarak isletmesi durumunda kabin ekiplerinin egitim
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eksikligi yine turnaround siiresini olumsuz etkileyen bir faktdr olarak karsimiza
cikmaktadir. Hali hazirda dogrudan diisiik maliyet uguslari operasyonu i¢in egitim
almayan, alsa bile bunu sik olarak pratige dokemeyen kabin ekiplerinin bu durumu
operasyonu olumsuz etkileyebilmektedir. Katilimcilardan K11 ve K19 s6z konusu
durumu su ifadeleri ile desteklemektedir.

K11: ..Isi low cost olmayan, farkl sekilde calisanlar: getirip lowcostta
calistirmak, alin size X dk. ne yaparsaniz yapin dersen o operasyon gecikir
abicim. Su anda pek ¢cogunun problemi bu maalesef. Hazir degiller. Ciinkii kabin
en onemlisi, eger yolcu alimi zamaninda baslamigsa o u¢ak muhtemelen yetisir,
¢linkii harekat¢r asagiya iner ve gergek islerini takip etmeye baslar, hatalar en
aza iner...

K19: ...Havayollarimin, ozellikle ... kendi ekiplerini kisa turnaround siireleri

icin daha iyi egitmeli. Ben her gseyi yapiyorum, ama kabin kokpit uyum

saglamadigi icin kabak basima patliyor, bu olmamali...

Ucaklarin vaktinde cevrilmesi gerekliligi, yer ve ugus ekipleri arasinda zaman
zaman gerginlige sebep olabilmekte, bir gii¢c catismasi durumu ortaya ¢ikabilmektedir.
Siirenin yetersiz olmasi, zaten siirekli bir zaman baskis1 altinda ¢alisan personelin daha
fazla yipranmasina sebep olabildigi gibi, islerin aceleyle yapilmasi diger hizmetlerin
koordinasyonu ve kontroliinde sorunlar ¢ikarmakta, daha da vahimi sadece harekat
memurlarinin degil hemen her birimden personelin karar alma mekanizmasini olumsuz
etkileyebilmektedir. Bu durum havacilik gibi emniyetin her zaman 6n planda olmasi
gereken bir sektorde ciddi bir risk teskil etmektedir. Aym sekilde siire yetersizligi
kisisel ve ucus emniyetinin disinda finansal, yonetimsel ve psikolojik olarak da
potansiyel sorunlar ortaya ¢ikarmaktadir.

5.1.2 Gecikmeler

Verilerin tiimevarimsal analizi sonucunda gecikmeler kategori olarak ortaya
cikmaktadir. Onceden belirlenmis olan turnaround siiresinde herhangi bir sekilde
gecikme olmasi durumunda, bu gecikmenin tespiti harekat memurlaria aittir. Ancak
harekat memurlariin bu gecikme tespitlerinde birtakim sorunlar yasadiklarini belirtmek
miimkiindiir. Seferin gecikmesinin sebebi yer hizmetleri kurulusunun herhangi bir
departmanindan kaynaklanmast durumunda, havayolu isletmeleri tarafindan yer
hizmetleri kurulusuna bu gecikmeye karsilik maddi bir kesinti yapilmasi s6z konusu

olabilmektedir. Gecikme siiresine bagli olarak gerceklesebilen bu kesintiler, yer
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hizmetleri isletmesinin gelirlerini etkilediginden, u¢agin zamanda kapanmasi dogrudan
bir performans kriteri haline gelmektedir. Havayolu kuruluslari ve yer hizmetleri
isletmeleri arasinda yapilan ikili anlasmalar ¢ergevesinde olas1 bir gecikmede herhangi
bir kesinti yapilmasini engelleyen herhangi bir diizenleme de bulunmamaktadir. Bu
durum yonetimsel ve operasyonel agidan pek ¢ok sorunun kaynagi oldugu gibi, ugus
emniyetini de olumsuz etkilemektedir. Katilimcilardan K11 s6z konusu noktayr su
ifadeleri ile desteklemektedir:

Kl11: ..Simdi teknik¢ilere herhangi bir sebepten dolayr ugak gecikirse buna
maddi ceza kesilemiyor. Yasak yani! Ciinkii o adamlari maddi olarak baski
altina alirsaniz, sirketlerini boyle tehdit ederseniz ucagim gecikirse sana ceza
keserim seklinde o ucak emniyetsiz gider, dogru mu?... Bunu da SHGM
vapabilir ama dogrudan IATA tarafindan aynen teknikte oldugu gibi bizde de
yvasaklanmast lazim ve tabi tiim diinyada da...

Gecikmenin nedeninin tespiti ucgagmn sorumlu harekat memurunda olmasi,
ucagin gelisinden gidisine kadar tiim operasyona hakim olmasindan kaynaklanir. Ancak
gecikmelerde kesintiye gidilmesi, bunu tespit eden harekat personeli iizerinde birtakim
zorluklar olusturmaktadir. Gecikmenin Onemi disiiniildiigiinde bu yetkinin kagit
tizerinde harekat memurlarina 6nemli bir giic kazandirmasma ragmen, uygulamada
harekat memurlarinin kendi amirleri veya havayolu temsilcileri bu yetkiyi memurlarin
ellerinden alabilmektedirler. Bu durumun operasyonu yoneten ve siirekli olarak diger
paydaslara da ugak basinda talimat vermek zorunda olan harekat memurlarinin yaptirim
gliciinli azaltmaktadir. Harekat memurlarinin gecikmeyi net olarak tespit edememesinin
anlasilmas1 birtakim otorite ve yetki problemlerine yol agmakta, ucaga verilmesi
gereken hizmetlerin zamaninda ve yeterli olarak verilememesine sebep olmaktadir.
Ayni sekilde herhangi bir yerdeki havaalaninin yer hizmetleri yonetiminin basarisi elde
ettigi gelirlere bagh oldugundan, gecikmelerin yer hizmetlerine ait herhangi bir birime
yazilmamasi dolaysiyla sirketin zarar etmemesi konusunda amirlerinden veya birlikte
calistignr diger birimlerdeki personelden telkin veyahut arkadaslik gibi duygusal
denilebilecek yollarla gecikme tespiti esnasinda baski hissetmektedirler. Bu durum pek
cok harekat memurunu, bir sefer gecikmeye girmis ise gecikme sebebini ilgili olmayan
yerlere yazmaya itebilmektedir. Katilimcilardan K2 veya K7 s6z konusu noktay1 su

ifadeleri ile desteklemektedirler
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K2: ...Bir yerlere gecikmeyi yazmak zorundayiz, érnegin yolcu hizmetlerine
vazdik. Bu sefer oradaki arkadasin da savunmasi isteniyor, ¢ogu zaman ceza
aliyor ve aramiz bozuluyor.... Biz de ugus ekiplerine veya kuleye falan yaziyoruz
bu gecikmeyi, ciinkii onlar1 bir daha gormiiyoruz... Eskiden gecikme neden
tespiti sadece bize aitti, biz belirlerdik. Simdi bir gecikme yaziyoruz, yok YHM’
ve sormalar, yok sen neredeydin demeler, yazdigimiz ~gecikmelerin
degistirilmesi, sirketin diger birimlerine gecikme yazmaywn telkinleri. Artik
giictimiiz yok eskisi gibi. Gecikmeyi yazdigimiz gibi bu kesin olmali, baska tiirlii
ne soziimiizii kimse dinler, ne de yaptirim giiciimiiz kalir. Bu iste herkesin
korktugu sey gecikme...

K7: ..yer hizmetlerinin bir personeli olarak gecikme yer hizmetlerinden

kaynakli olsa bile yénetici baskisi nedeniyle gercek gecikme sebebini yazmak

¢ok zor olmaktadir. Hemen yoneticiler odaya gelir, sunu sakin yazma veya
havayolunu ikna et seklinde telkinler yaparlar ...

Istasyonlarda yer hizmetlerinde gorev yapan calisanlar ve yoneticilerin
performansinin ¢ogunlukla ucagin zamaninda kalkmasma endekslidir. Sadece yer
hizmetlerinde degil, diger paydaslarda bu durumun gecerli oldugunu soylemek
miimkiindiir. Gecikmelerin herhangi bir birimde sik yasanmasi durumunda o birimin
calisanlarinin ve yoneticilerinin bir Uist amirleri tarafindan dikkatinin ¢ekildigini
sOylemek miimkiindiir. Bu durumun ¢alisan tiim personeli baski altina sokarak yer
hizmetleri kurulusunun ve dolaysiyla harekat departmaninin operasyonel basarisini
olumsuz etkilemektedir.

5.1.3 Ugaklara Verilen Hizmetlerde Yasanan Aksakhiklar

Harekat departmaninda galisanlar, kendi yer hizmetleri kurulusunun pek ¢ok
departmana ile birlikte ¢alisirlar ve verilen hizmetleri koordine ederler. Ugaklara verilen
bu hizmetlerde yasanan aksakliklar, operasyonu koordine eden ve ugus ekiplerinin de
tek muhatabi1 konumunda olan harekat memurlarinin islerini zorlastirmaktadir. Bazi
istasyonlarda, loadsheet ucaga verildikten sonra ¢ok fazla son dakika degisiklikleri (Last
Minute Change-LMC) olmakta ve bu durumun bir tiirlii engellenemedigi goriilmektedir.
Bu sorunun siklikla yasanmasi ugus emniyetini, bazi durumlarda ise ugus giivenligini

tehlikeye atmaktadir. Yapilan gorismelerde bazi  katilimcilar, son dakika

% Yolcu Hizmetleri Memuru
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degisikliklerinin sik yaganmasinda 6zellikle VIP statiisiindeki yolculardan kaynaklanan
sebeplerin 6nemli bir faktdr oldugunu belirtmiglerdir. Giiniimiizde VIP yolculariin
beklenmesinden dolayr ucgaklarin gecikmesinin artik gegmiste kaldigin1 sdylemek
miimkiin olsa da, ucaga daha once check in yapmis VIP yolcularinin sefere
geleceklerini veya gelmeyeceklerini zamaninda belirtmemesi dolaysiyla son dakika
degisikliklerinin arttigin1 belirtmek gerekir. Bunun yaninda c¢ogunlukla havayolu
isletmelerine bagli olan kargo departmani, gerekli bilgileri ucagin kalkis saatinden ¢ok
once vermesi gerekirken, bu bilgileri zamaninda ve saglikli sekilde vermemesi
operasyonel siiregleri olumsuz etkilemekte ve personel iizerinde aslinda kaginilmasi
miimkiin olan ilave ig ylikii ve stres olusturabilmektedir. Katilimcilardan K9 ve K10 s6z
konusu durumlar su ifadeleri ile desteklemektedir:

K.9: ...LMC. Ugakta tam kapi kapanacak, gelmesi gereken bir yolcu gelmemis.
Eger bagaji da varsa yolcu bagaj eslesmesinden dolayr ucak kapt kapatamaz.
Onun disinda ek yolcu gelmis ise ugcagin C.G (agwrlik merkezi) sinde degisiklik
meydana geliyor. Bu tiir gelismeler oturma diizeninde degisiklige sebep oluyor
ve ucagin balansi ve baska konularin tekrardan ele alinmasini
gerektiriyor...VIP’ ler, onlar sikinti ¢ikartmakta ilk siwrada yer aliyor. Ucgagt
beklettiklerini séyleyemem ama kural tanimiyorlar ve her zaman en son dakika
geliyorlar, gelmediklerinde de yine en son dakika haber veriyorlar
gelmeyeceklerini, bu da ugagin kapanmasi gereken vakitte LMC islemlerinden
dolayr kapanamamasina neden oluyor ...

K10: ...Kargolarla ¢ok sikinti yasiyoruz. Kargolar da geg¢ bildiriliyor, sisteme

bilgiler ge¢ giriliyor, etiketler takilmiyor vs. Bunlar hep karsimiza gecikme veya

gecikme baskisi, stres ve ekstra is yiikii olarak bize geri doniiyor.

Yolcu hizmetleri departmani ve ramp departmani, yer hizmetleri kuruluslarinin
operasyonel siirecleri agisindan diger dnemli departmanlaridir. Ancak bu birimlerde
yasanan aksakliklar verilen hizmetlerde sorumlu pozisyonda olan harekat memurlarim
zor duruma sokabilmektedir. Ugaklarda yolcu oturumu ve ugagin ambarinda giden kuru
yiikiin dagilimi ile hesaplanan denge, bir diger ifade ile balans, bir kere belirlendiginde,
herhangi bir biiyiik degisiklik siireclerin en basa alinmasiyla sonuglanmakta ve ucagin
zamaninda ve emniyetli sekilde kapanmasinda engel teskil edebilmektedir. Bu noktada
harekat departmanin ongérdiigii sekilde yolcularin oturmasi, yapilacak herhangi bir

degisiklikte ise harekat departmanina bilgi verilmesi operasyonel siireclerin saglikli
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islemesi agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Ancak uygulamada, 6zellikle yolcu oturumunda
ucagin dengesi icin 6nceden kapatilan koltuklarin yolcu hizmetleri tarafindan check in
asamasinda haber verilmeden acilmasi ugagin dengesini bir anda bozabilmektedir. Bu
durum yolcularin veya yiiklerin yerinin degismesi gerektirdiginden 6zellikle ¢ok smnirlt
bir vakti olan turnaround sirasinda sorun ¢ikabilmektedir. Ayni sekilde ramp
departmanindan kaynaklanan problemler de yine dogrudan harekat departmanina
yansimaktadir. Harekat memurlarinin gorevlerinden biri yiiklemeyi kontrol etmektir
ancak uygulamada 6zellikle boarding baslayincaya kadar ucak altina inememektedirler.
Bu durum ramp departmani galisanlarinin ugak altinda olasi bir hatasini harekat
memurunun tespit edebilmesini zorlastirmaktadir. Ugakta giden tehlikeli madde ve
kargolarda herhangi bir sorun olmasi durumunda harekat memuru birinci derecede
sorumlu  oldugundan, giden yiiklerin kontroli uygulamada tam olarak
saglanamamaktadir. S6z konusu aksakliklar1 katilimcilardan K11, K13 ve K21 su
ifadeleri ile desteklemektedirler:
K21: Moment olayi, agirlik merkezine ne kadar uzak olunursa denge o kadar
fazla bozulur hesabt yolcularin ilk etapta one veya arkaya oturmasi istenmez.
Agwrlik merkezi kanatlarin orada oldugundan yolcuyu oradan baslayarak
oturtmak en iyisi. Bu koltuklar bu sebepten dolayt bloke edilir. Balans ofisten
habersiz bu blokelerin a¢ilmamasit gerekir...Yiik planlamasini yaptim, arkaya
yolcu alinmayacak diye blokeledim, tam balans: (load sheet) alacagim, hoppala
ucak arkadan trim out. Ciinkii Yolcu hizmetleri bana sormadan arkaya blokeleri
¢ozmiis ve yolcuyu arka tarafa oturtmus. Trim out olan, yani agirlik merkezi
emniyetsiz alamn disina ¢ikan bir ugagin gitmesi miimkiin degil. Ben de
mecburen is¢iye diyorum ki arkadan 30 parca bagaji al ve én tarafa kaydir
clinkii agirlik merkezini biraz one almam lazim ki ucak gidebilsin
Kl11: Dis hat X yerinden yaklasik 1 saat arayla iki u¢ak arka arkaya inig
yapacak ve yine 1 saat arayla geri doneceklerdi. Ilk gelen ugakta kargo gelmisti
ama doniiste kargosuz gidecekti. 2. ucakta ise plana gore kargo yiiklenecekti.
Bir énceki seferin kargosu bir sonraki seferin altina geldi. Icerisinde de tehlikeli
madde var. X yerinden gelen ilk u¢agin kargosu, antrepoya gidecegine orada
kaliyor, bu arada ugak kapaniyor ve 2. ugak ilk gelen ug¢agin pozisyonuna park
ediyor. Bu antrepoya gitmesi gereken kargo, icinde tehlikeli madde oldugu halde

2. u¢agin kargo yiikii sanilarak bu ucaga yiikleniyor. Esas gitmesi gerek kargo
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ise baska bir park pozisyonunda. Yani yanlis kargo yanls ugakta, tehlikeli
madde var pilotlarin, harekat¢cinin haberi yok. Kargo yiiklendi mi? Yiiklendi
deniyor ve ucak kapatiliyor tabi ucak Almanya’ ya gittiginde olay anlasilyor ve
ciddi bir krize neden oldu bu olay. Allah korusun daha kotii de sonuglanabilirdi.
K13: Biz yiikii arkada planlamisiz, ama is¢i one yiiklemis. Ben de kontrol
edemedim. Yani kaptana denge surada diyoruz ¢iinkii yiik arkada oldugu sekilde
bu nokta hesaplanmis. Ancak aslinda denge noktasi orada degil ¢iinkii gergekte
yiik onde. Ugak push back yaptiktan sonra bu yiiklemeci hangi kopartmana kag
par¢a bagaj atilmis bunu yiikleme planina yazmakla yiikiimli. Bir baktim yiik
onde, eyvah dedim. Ucagr durdurmaya, yeni degerleri iletmek icin ofise
kosturdum ama ucak o sirada u¢mustu. Sonra baktik Allah’ tan limit disina
ctkmiyordu one yiiklemeyle. Yani dengede verilen ile gercekte olan arasinda
sorun vardr ama en azindan CG limit disinda degildi.

Ucgaklara verilen harekat hizmetlerinde yeni teknolojilerden yeteri kadar
yararlanilamamasi bir baska sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak bu dogrudan
dogruya yer hizmetleri ile ilgili bir problem degildir. Yer hizmetleri kuruluslari, hizmet
verdigi havayolu isletmelerinin mevcut yazilimlarin1 kullanmak durumundadir. Ancak
pek cok havayolu isletmesi giiniimiizde artik sik kullanilmayan komut tabanli yazilimlar
kullanmaktadir. Bu durum ugagin dengesinin hesaplanmasini ve yiikleme planlamasinda
calisan personelin yetismesinin zorlastirdig1 gibi, operasyonel anlamda da ciddi
zorluklar ¢ikarabilmektedir. Bir diger ifade ile harekat departmani ¢ok fazla insan
performansina dayali calismak zorunda kalmakta ve operasyon siirecleri de hataya daha
acik hale gelmektedir. Bunun yaninda ¢ok kesin ve onceden belirlenmis siirelerde
caligilan bir i olan harekat hizmetlerinde, operasyonel anlamda herhangi bir degisiklik
yapmak olduk¢a zor olabilmektedir. Prosediirlerin degismesi ilgili havayolu
isletmesinin kararia bagli oldugundan, yer hizmetleri kuruluslarinin herhangi bir olasi
degisiklikte havayolu iletmesinin onayimi almasi gerekebilmektedir. Bu engellere
ragmen yer hizmetleri kurulusu veya yoneticisi inisiyatif alip degisiklik yapmak
istediginde ise bu sefer departman i¢indeki i¢ dinamiklerden kaynaklanan direng ile
karsilasabilmektedir. Bu durum prosediirlerin ve uygulamalarin olumlu sekilde
degistirilmesinde engel teskil etmekte veya silireci yavaglatabilmektedir. So6zii edilen

noktalar1 katilimcilardan K14, K21 ve K22 su ifadeleri ile desteklemektedirler:
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K21: Su antik, ms-dos isletim sistemi kivanmindaki sistemden kurtulmak lazim,
artik 2020’ ye geliyoruz. Cok gereksiz vakit harcatan, hala komutlarin tek tek
girildigi bir sistem artik geride birakilmali. Ugagin bir grafik sisteminde anlik
olarak gériintiilenebildigi, yiikiin yolcunun an be an takip edilebilecegi bir
sistem gelistirmek bu teknoloji ¢caginda zor olmamali

K14: Operasyonel noktada ¢ok bir sey yapilamaz, en azindan bu bizim isimiz
degil. Havayollarimi da diistinmek lazim bu turnaround olacak, en kisa siirede
olacak. Simdi 35 dk. Ground time ile 1 saat 10 dk. Ground time arasinda 2 kat
var, ucak 35 dakikadir havada olabilir diisiinsene. Bu turnaround sistemini de
miihendisler uzmanlar belirliyor. Boyle biriyle tanismistim daha once, optimal
hale getirmek i¢in neler yaptiklarint anlatmisti, benim kafada devreler yanmisti
resmen. Cok ayrt bir uzmanlik isi bu

K22: Yogun, siirekli kendini tekrar eden, degisiklik yapmanin zor oldugu bir
departman. Yapi, biinye bunu kabul etmeli, aksi takdirde su yapilacak
dendiginde belki bir iki hafta yapilyyor ama sonradan bir bakmissiniz eskiye geri

doniilmiis.

5.1.4 Diger Paydaslarin Operasyonel Siireclere Etkisi

Verilerin tiimevarimsal analizi sonucunda diger paydaslarin operasyonel
stireglere etkisi kategori olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Harekat memurlar1 operasyon
stireclerinde pek cok farkli kuruluslarla beraber calismak zorundadir. Bu kuruluslar
igerisinde Ozellikle turnaround sirasinda operasyonel siireclere dogrudan dahil olan
yakit, ikram ve havaalani isletmesi gibi cogunlukla 06zel sirketler ile glimriikk ve
havaalan1 otoritesi gibi operasyon siireglerine dolayl olarak etki eden ve kamuya ait
olan kuruluglar akla gelmektedir. ilaveten havayollar1 isletmelerine ait olan ugus
ekipleri de diger paydaslara dahil edilebilir. Harekat memurlar1 kendi yer hizmetleri
kuruluglarinin farkli departmanlariyla yasadigi sorunlari ayni kurulus i¢inde olmasindan
otiirti goreceli olarak daha kolay ¢6zebilmekte iken diger paydaslarla olan problemlerini
¢dzmekte zorluk yasayabilmektedirler. Ilave olarak havaalanlarinda gérev yapan kamu
kurum ve kuruluslarimin keyfi davraniglart karsisinda da harekat memurlart zor
durumlara diigebilmektedir. Gorevi ucagr zamaninda ve emniyetli sekilde kapatmak
olan ve bu konuda zaten baski altinda olan harekat personeli, operasyona bilfiil katilan

paydaslarin gorevlerini tam olarak yapmamasi durumunda ilave is yiikii ve stres altina
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girmektedirler. Diger kategorilerde belirtilen gecikmeme baskisini bu birimler de
yasadigindan bu tur durumlarda kural disina ¢ikmalari miimkiin olabilmektedir. Bu
sorunlarin ucagin ve personelin emniyetini tehdit ettigini sdylemek miimkiindiir.
Katilimcilardan K1, K4 ve K9 s6z konusu durumu su ifadeleri ile desteklemektedirler.
K.1: Havayollarinda durum farkli ama yakit ikram bizim dediklerimize uymak
zorunda. Aym firma degiliz, ama uc¢ak altinda onlarin yaptigindan da biz
sorumluyuz. Ugakta yolcu inmemis, eger yakit basmaya bagslarsa kendisi basmis
diyemeyiz yani.
K4: Imkanlarin yetersiz olabildigi Afrika’ da bile ugak geldigi zaman harekat¢t
ground check yapmadan koriik yanagmaz. Yakit araci gelir, onii bos degilse
yakiti miimkiin degil vermez. Gecikirse geciksin der. Ama bizde koriik¢ii haber
verinceye kadar yanagsma dedigim halde bile bir bakmigsiniz korigii
yanagtirmis. Neden yaptigini sordugumda diger ucaklara ge¢cmem gerekiyor,
daha kotiisii ise canim ne olabilir diyor
K9: Push back araci ugaktan ayrilir, o ara kaptan her gey normal deyinceye
kadar motorlara bakariz, herhangi bir sorunda da kaptani uyaririz. Ben geri
geri ¢ekilerek c¢ektigim pimi kaptana gostermeden ugak yerinden ayrilamaz.
Fakat bir seferinde dost da oldugumuz bir pilot, unutarak, ben geri ¢ekilmeden
frenleri serbest birakti. Ug¢ak birden one dogru gelince ben geri kagtim ve bu ani
hareket nedeni ile ayagimi burktum. Burkulma kétii idi zira kemigim ¢atlamist.
Yer hizmetleri kuruluslarinin miisterisi olan havayolu isletmelerinin aldiklari
birtakim kararlar yer hizmetleri kuruluslari tizerinde olumsuz etkiler yaratabilmekte, bu
etkiler sonu¢ olarak harekat departmanina yansiyabilmektedir. Ozellikle aktarmali
yolcularin bir istasyona toplanip oradan dagitildigi hub olarak nitelenen havaalanlarinda
bu durumun daha fazla yasandigini belirtmek miimkiindiir. Bu tiir havalimanlarinda pek
cok ucagin ayn1 anda kapanmasi, ugaga ve yolculara hizmetlerin verilmesi noktasinda
yer hizmetleri isletmeleri iizerinde baski olusturmakta, geciken hizmetlerden dolayi
harekat memurlar1 {izerinde ilave bir stres kaynagi haline gelebilmektedir. Yer
hizmetleri kuruluglarinin ise bu konuda yapabilecegi c¢ok fazla secenegi
bulunmamaktadir c¢linkii miisterisinin kararlarina ve belirlemis oldugu operasyon
esaslarina uymak durumundadir. Havayolu isletmelerinin ilgili konulart yer hizmetleri
kuruluglar1 ile yeterince koordine etmemesi ve adina hizmet veren yer hizmetleri

kurulusunun goriislerini yeterince dikkate almamasinin bu sorunlarin kaynagi oldugunu
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diistindiirtmektedir. Hatalar1 ve kazalar1 oldukg¢a arttiran bu ve bunun gibi uygulamalar
yer hizmetleri isletmelerinin ve harekat departmaninin basarisini azalttig1 gibi, aslinda
hizmet verdigi havayolu isletmelerini de olumsuz etkilemektedir. Nitekim
katilimcilardan K17 ve K22 yasanan bu durumu su ifadeleri desteklemektedirler:

K17: Diinya kadar miizakere ediyoruz ama operasyon onlarn, biz ‘onlar adina’

ucaklara hizmet veriyoruz. Yapacak bir sey yok.

K22. Havayollart u¢aklarin kalkis saatlerini ayni dakikada kapanacak 10 ugak,

15 ugak seklinde planliyor. 15 ucak diyelim, aym dakikada kapatmak yerine 5

tanesini Sk. once, 5 tanesini 5 dk. sonra kapanacak sekilde planlamali. Bu

yvapulirsa hem yer hizmetleri, hem de kulenin tizerindeki baski bir nebze
hafifleyebilir. Su andaki durumda zaten u¢agi zamaninda kapatsak bile kalkis
icin pistte mecburen sira bekleyecek.

Diger paydaslar ile yasanan sorunlara ilave olarak birtakim harekat memurlar1 da
bazi durumlarda davramslar ile bizatihi sorunun kaynag: olabilmektedirler. Ozellikle
zaman baskis1 altina girdiklerinde bazi memurlar kurallarin disina ¢ikabildikleri gibi,
diger paydaslar1 da ucagi zamaninda yetistirme adina kural disina c¢ikmaya
zorlayabilmekte, sdylenenlerin yapilmamasi durumunda ise sebebini ilgili paydasa
yazmakla tehdit edebilmektedirler. Bunun yaninda operasyon siireglerinde farkli
paydaslardan farkli seviyelerde egitim sahibi olan kisilerle muhatap olan harekat
memurlarinin iletisim noktasinda sorunlar yasadigi da gdzlemlenmistir. Ozellikle ugus
ekipleri ile yasanan iletisim sorunlarinin operasyon siireglerini zorlagtirdig1 sdylenebilir.
Harekat memurlarinin, ugus ekiplerinin islerini yaparken yavas davrandigi algisina
kapildigi durumlarda, ugus ekiplerine baskiya varincaya kadar birtakim olumsuz
davranislarindan s6z etmek miimkiindiir. Iletisim konusunda eksiklige isaret eden bu tiir
tutumlar harekat biriminin diger paydaslar nezdindeki algisini olumsuz etkilemekte ve
dolaysiyla departmanin basarisint da azaltmaktadir. Katilimcilardan K4 s6z konusu
durumu su ifadesiyle desteklemektedir:

K4: Bir konuda ¢uvaldizi kendimize batirmaliyiz. Harekatcilar yerdeki ucaktan

sorumludur Yani is¢iyle konustugun gibi pilotla konusulmaz, veya tam tersi.

Tamam pilotlarin i¢cinde sikintil kigiler olabilir, yiiksek ego vs. ama idare etmesi

gereken de biziz bir yerde. Bizimkilerin bazilari dikleniyor, bazilart da ezik

kaliyor, iki durumda da sikinti ¢ikiyor.
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5.1.5 Diizenlemelerin Operasyonel Siireclere Olan Etkisi

Verilerin tiimevarimsal analizi sonucunda diizenlemelerin operasyonel siireglere
olan etkisi kategori olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Havacilik sektorii, gegmis yillardaki
kazalar ve tecriibeler sonucunda olduk¢a genis kural ve prosediirlere sahip bir is
koludur. Hemen her duruma bir ¢oziim ve prosediir gelistirme ihtiyaci, bu kurallarin
asirt genislemesine ve takibi zor bir hale gelmesine neden olmustur. Havaciligin diinya
capindaki otoritesi olan ICAO diizenlemeleri, havayolu isletmelerinin iiye oldugu
IATA’ nin olusturdugu prosediirler, Avrupa’ nin havacilik kurumlarinin olusturdugu
kurallar ve iilkemizdeki yerel otorite olan SHGM’ nin yonetmelikleri, havayolu
kuruluglarinin kendi olusturdugu kisitlamalar bu diizenlemelere 6rnek olarak verilebilir.
[lave olarak bu kurallar siirekli yenilenmekte ve giincellenmektedir. Her biri farkl
alanlarda, ylizlerce sayfadan olusan bu kurallar biitlinlinti takip etmek ve anlamak zor
olabilmektedir. Harekat personellerine bu konularda birtakim egitimler verilmesine
ragmen ortalama bir memurun bu kurallarin timiinii bilmesi oldukc¢a zordur. Biiyiik
cogunlugu Ingilizce olan bu diizenlemeleri anlayabilmek igin iist seviyede Ingilizce
bilmek gerekliligi de bir bagka sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Harekat memurlar
ilk defa karsilastiklar1 bir sorun karsisinda, bu diizenlemeleri bildigini varsaydiklari
bagka birinden yardim alma yolunu secebilmektedirler. Burada sorun sudur ki,
basvurduklart kisinin bilgisinin tam veya gilincel olmamasi durumunda operasyon
stireclerinde zorluklar meydana gelebilmektedir. Nitekim, kurallarin ve diizenlemelerin
fazlaligindan kaynaklanan sorunlara katilimcilardan K1 ve K20 su ifadeleri ile
desteklemektedirler:

K.1: Kurallar ¢ok, bazi arkadagslar daha iyi biliyor, ben isime yaradigi kadarint

biliyorum. Bazen GOM’ da séyle diyorlar, tamam diyoruz ¢iinkii bu daha ¢ok

seflerin ve miidiirlerin bilmesi gereken seyler. Egitimde de biraz gosteriyorlar

K20: Mevzuatin hepsine hakim olmak miimkiin degil. Ulusal, uluslararasi,

GOM, FOM® o da her havayollarimin ayri ayr, hangi birini okuyacaksn.

Her bir havayolu isletmesinin kendi operasyonu icin diizenledigi bir yer
operasyonu el kitabi (GOM - Ground Operation Manual) bulunmaktadir. Havayolu
isletmelerine ait yer operasyonu el kitabi IATA’ nin belirlemis oldugu standartlarin

disina ¢ikmasi miimkiin degildir. Ancak havayollar1 kendi ihtiyaglar1 ¢ercevesinde bu

® Ugus Operasyonu El kitabi
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standartlarin iizerinde daha tutucu bir yaklasim sergileyebilirler. Ulkemizde yer
hizmetleri igletmelerinin yerli ve yabanci pek ¢ok havayolu kurulusuna hizmet verdigi
diisliniildiiginde isin zorlugu daha 1iyi anlasilabilir. Harekat memurlarinin bu
farkliliklarin hepsine birden hakim olmasi ¢ok zordur. Bu durum pek ¢ok ayr1 havayolu
isletmesine hizmet veren harekat departmaninda bazi karmasalara sebebiyet
verebilmektedir. Ozellikle en ¢ok hizmet verilen havayolu kurulusunun GOM’ u
nispeten daha iyi bilindiginden bu prosediirleri baska havayolu sirketlerine uygulamaya
kalkisildiginda birtakim sorunlarin ve 1ilgili havayolu isletmesinin ugus ekipleriyle
siirtiismelerin yagsanmasi adeta kaginilmaz hale gelmektedir. Nitekim katilimcilardan
K19 s6z konusu durumu su ifadeleri ile desteklemektedir:

K19: Her havayolunun GOM’ u IATA GOM ile uyumlu olmali, IATA’ nin

yayimladigt GOM’ un altina diisemez. O bir standarttir. Diinyanin hemen her

yerinde de hemen hemen ayni prosediirler uygulanir. Yani bu is evrensel bir is.

Ancak tabi havayolundan havayoluna ufak farkliliklar arz edebiliyor. Bunlar

ufak gibi gériinse de operasyonda zorluklara sebebiyet verebiliyor. Ornegin bazi

havayollarinda hamile yolcu tasinmasi 32 hafta iken bazilarinda 34 hafta
olabiliyor. Bu tabi kafa karisikligina sebep olabiliyor.

Turnaround siiresinin ve prosediirlerinin belirlenmesi ¢ok ayr1 bir uzmanlik
alamidir. Her bir havayolu isletmesi bu silireyi optimize etmek igcin gayret
gostermektedir. Ancak bazi havayolu kuruluslarinin, operasyonunun gergek sartlarina
uymayan prosediirler gelistirmesi, gorevi ucagi zamanmnda ve emniyetli sekilde
kapatmak olan harekat memurlarinin goérevlerini yapmasini zorlastirabilmektedir.
Diizenlemelerin  operasyonun dogasina aykiri sekilde yazilmasi, miisterisini
kagirmamak isteyen yer hizmetleri kurulusu tarafindan bu prosediirlerin ilk etapta kabul
edilmesi, dogru sekilde olusturuldugu anlamma gelmemektedir. Isin yapilmasi
esnasinda bu prosediirlerin yeteri kadar gézden gegirilmemesi ve operasyon sartlarina
uydurulmamasi ise harekat departmanini zorlayan bir baska faktér olarak One
¢ikmaktadir. Katilimeilardan K10, bu durumu su ifadeleri ile desteklemektedir:

KI10: .........isiml bir firma gelmisti yillar énce, sanirim danismanlik firmast

miymis neymis, oyle bir sey. Daha once de prosediirler vardi ama bu firma

geldi, daha sonradan bize X dk.” olacak dendi. Ciinkii bu firmamn miifettisi

” Turnaround siirelerinin kesin zamani, katilimeilar tarafindan ticari sir oldugu ve havayolu isletmesini
aci8a c¢ikarabilecegi gerekgesiyle verilmemesi istenmistir.
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geldiginde en iyi elemanlar ugcaga gonderiliyor, ucaga normalde 6 temizlikgi
giriyorsa 10 kisi giriyor, u¢ak altinda 3 kisi varsa bu miifettisin ucaginda 8 kisi
oluyor. Bu X dk. karart boyle alindi. Ama bu kadar sayida personelle giinliik
hayatta hi¢ ¢aliymadim. Operasyon gercekleri bu degil, hi¢bir biiyiik meydanda
bu degil. Bu standartlarda ground time Y dk. olmasi lazim.

5.1.6 Emniyet Kiiltiirii Eksikliginin Operasyon Siireclerine Etkisi

Verilerin timevarimsal analizi sonucunda emniyet kiiltiirii eksikligi bir kategori
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Havacilikta emniyet en 6nemli ve basta gelen konudur ve
hicbir operasyonel gereklilik ugus emniyetinin Oniine gegmemelidir. Emniyet
tedbirlerinin dogru bir sekilde uygulanabilmesi, hatalarin ve kazalarin en aza
indirilebilmesi i¢in ise emniyet kiiltiiriine ihtiya¢ bulundugu siiphe gotiirmemektedir.
Glendon ve Stanton (2000), emniyet kiiltiiriinii emniyete iliskin degerlerin tutumlarin,
inanglarin ve uygulamalarin calisanlar tarafindan paylasilmasi olarak nitelemektedir.
Onen (2016) ise emniyet kiiltiiriinii kurulustaki her bir bireyin kendi faaliyetlerinden
kaynaklanan riskleri ve bilinmeyen tehlikeleri bilmesi; siirekli olarak emniyeti
koruyarak ve emniyeti arttiracak bigimde davranmasi, emniyet problemlerini bildirmek
icin istekli olmas1 ve emniyet ile ilgili davranisini tutarli bir sekilde degerlendirmesi
olarak tanimlamistir. Yapilan arastirmada emniyet kiiltlirii eksikligi gozlenmis ve
katilimcilar da ifadeleri ile bu durumu desteklemislerdir. Harekat departmaninda
emniyet kiiltiiriinlin gelisememesinin 6nde gelen sebeplerinden biri ugagin zamaninda
kapanmas1 gerektiginin yarattig1 baski oldugu diisiiniilmektedir. Ugagin gecikmesinin
yonetimsel ve finansal sonuglarinin olmasi, harekat memurlarin1 operasyon siireglerinde
risk almaya itebilmektedir. Her ne kadar egitim dokiimanlarinda, verilen egitimlerde
emniyetin 0nemi vurgulansa da, uygulamada bu duruma aykir1 olan tutum ve
davraniglardan s6z etmek miimkiindiir. Bu tarz davranislarin bilingli olarak yapilmasi
s0z konusu olmasa da islerin aceleyle yapilmasi, yapilan igin dneminin ve hassasiyetinin
tam olarak kavranamamasi, ililkemize 6zgii birtakim kiiltiirel 6zellikler ve bir takim
sorgulanabilir yonetim anlayisi bu durumu ortaya ¢ikaran diger faktorler olarak
stralanmas1 miimkiindiir. Sonuglar1 oldukc¢a agir olabilen bu durum, ugus emniyetini
tehlikeye diisiirebildigi gibi harekat memurlarinin ve diger c¢alisanlarin saghig:
noktasinda onemli bir risk olusturmakta hem havayolu isletmelerime hem de yer
hizmeti kuruluslarina finansal ve algisal pek ¢ok zarar verebilmektedir. Katilimcilardan

K4 s6z konusu durumu su ifadeleri ile desteklemektedir.
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K4: : Ben bir istasyon sefi olarak oncelikle isin emniyetinin ¢ok énemli olduguna
tiim kalbiyle inananlardanim. Her zaman onceligi emniyete vermisimdir. Bu
harekat¢t oldugum donemde de boyleydi. Ucak bir sekilde gider. Gecikmenin
hesabini da bir sekilde verebilirim. Ama personelime gelecek bir zarart
vicdamma agiklayamayabilivim. Bunu yapabilmek igin de kurallara uymak
gerekiyor. Ancak insanimizda kural digina ¢ikma egilimi siirekli olarak mevcut.
Kisisel emniyetimizi bile onemsemiyoruz. Ucagin gelisinde o gii¢lii motorlarin
sesinden korunmak igin bile kulaklik takmuyor. Uyaryyorum, konusuyorum, beni
gordiigii zaman takvyor, goérmiiyorsa takmiyor. Emniyet kiiltiiriinii bu tilkede
oturtmak ¢ok zor. Ben isyerimde emniyet kiiltiiriinii oturttum diyen birinin gider
elinden dperim ¢iinkii o kisi diinyadaki her isi yapabilir... O kadar gecikme diye
kastyoruz, isimiz eyvallah ama bu acelecilikten ve emniyeti 6nemsememekten
dolayi bir kaza diinya kadar paramin disinda sirket olarak prestijimizi de
sarsiyor.

Emniyet kiiltiirtiniin olusturulmasinda yoneticilerin tutum ve davraniglarinin
biiyiik 6nem tasidig1 bilinen bir gergektir. Istasyonlarin seferleri geciktirmemeye cok
fazla odaklanmasi, performans oOlgiisiiniin en 6nemli gostergesinin zamaninda kalkis
orani olmasi, yoneticilerin astlarina en fazla bu noktada telkinlerde bulunmasina ve
emniyetin ikinci plana atildigi algisina neden olabilmektedir. Ilave olarak harekat
memurlarinin ‘bir sey olmaz’ yaklasimi da yine olumsuz bir faktdr olarak karsimiza
ciktig1 soylenebilir. Ayni sekilde Ozellikle ucak basinda zaman ve yonetici baskisi
yasayan harekat memurlari, sorumlusu oldugu ugagi bir an 6nce gonderme egilimine
girebilmektedirler. lave olarak is yiikii fazlaliliginin da ¢alisanlar1 bu yéne sevk etmesi
s6z konusudur. Emniyet kiiltiiriiniin yerlestirilememesi sadece ugus emniyetini degil
bizatihi ¢alisanlarin kisisel emniyetlerini ve saghgini da riske atmaktadir. Irili ufakli pek
cok is kazasmin yasandigi havaalanlarinda harekat memurlarinin kendi tutum ve
davraniglar1 da bu noktada biliyiilk 6nem kazanmaktadir. Harekat memuru emniyete
gerekli dikkati ve 6zeni gdstermediginde, ucaga hizmet veren diger iscilerin de benzer
tutuma girdikleri ve zincirleme olarak hem kendi emniyetleri, hem de ugusun emniyeti
risk altina girebilmektedir. Bu acilardan bakildiginda emniyet acisindan biiyiik 6neme
haiz harekat departmam1 ve c¢alisanlari nezdinde etkin bir emniyet kiltiiri

oturtulamamas1 yer hizmetleri operasyonunun basarisini da olumsuz etkilemektedir.
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Nitekim katilimcilardan K19 ve K14 s6z konusu durumu su iadeleri ile
desteklemektedirler:
K.19: Her bir birim dediginiz gibi resmin bir parc¢asi. Herhangi biri olmadan
veya biri aksadiginda ne ucak gider, ne baska bir sey. Ama harekat aksarsa,
orast saglam degilse islerin yiirtimesinin miimkiin olmadig gibi, isin icerisine
emniyet te giriyor. Soyle izah etmek isterim miisaadenizle, yolcu hizmetleri
departmaninda olasi bir hatanin sonucunda maddi, yani parasal bir ceza édenir.
Incitebilir ama oldiirmez. Ama harekatta yapilan bir hatamn cezasi sadece
parasal olmayabilir, Cenab-: Allah getirmesin diyelim. Cok kritik bir birim tabi,
sadece yer ve ugus emniyeti agisindan degil, genel operasyonun seyri agisindan
da oyle
K14: Ben dahil pek ¢ok arkadasim isi iyi yapma niyetiyle degil, laf yememe-
getirmeme niyetiyle operasyonu gotiiriiyoruz... .... Sadece laf yememek igin
calisginda hatalara agik hale geliyor is. Her iste boyledir. Ise sarildigin
zamanlarda da insan hata yapabilir ama olasiligi daha az olur ki buradaki
hatalar da biliyorsun, pahaliya patlayabiliyor
Emniyet kiiltliriiniin olusturulamamasinin sonuglart maddi anlamda havayolu
isletmelerine ¢ok ciddi zararlar vermekte, herhangi bir kaza durumunda ise ugak kirima
ugramasa bile ucagin yerde kalmasi ve parca degisim maliyetleri oldukga yiiksek
olmaktadir. Yer hizmetleri igletmelerine etkileri ise havayolu kuruluslarina &denen
cezalar, is tatminsizligi, yliksek personel devir orani, verimsizlik olarak geri
donmektedir. Gerek sektore gerekse yolculara zarar veren bu durumun havacilik gibi
hata toleransinin  neredeyse olmadigi bir is kolunda, bu kiiltiirliniin
yerlestirilememesinin maddi ve Olgiilebilir zararlarinin yaninda miisteriler ve medya
nezdinde prestij kaybi, marka degerinin diigmesi ve emniyetsiz kurulus algisina da yol
agmaktadir.

5.1.7 Denetimlerin Operasyonel Siireclere Etkisi

Verilerin tiimevarimsal analizi sonucunda denetimlerin operasyonel siireclere
etkisi kategori olarak Oniimiize ¢ikmaktadir. Denetimler, yapilan iglerde standartlarin
olusturulmasi, gelisimin izlenmesi ve degisimin saglanmasi ile orgiitii hedefe odakli
halde tutulmasi olarak bilinen yonetim fonksiyonlarindan biridir (Bovee-Wood-Thill-
Dovel, 1993’ ten aktaran Akyel, 2009:14). Havacilik sektorii icin de bu ifadeler

gecerlidir. Havaalan1 yer hizmetleri sektoriinde pek ¢ok denetim bulunmaktadir. Bu
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denetimler sirket i¢i, havayolu isletmesinin Yyer hizmetleri kurulusu iizerindeki
operasyonel ve donemsel denetimleri, yerel otoritelerin yaptigi denetimler ve
uluslararast denetimler olarak siralamak miimkiindiir. Yapilan goriismelerde ise bu
denetimlerin etkinligi ve kurallara uygunlugu saglamak yerine bir prosediirii kagit
tizerinde yerine getirmek olduguna dair bir alginin mevcut oldugu goriilmiistiir. Harekat
departmaninda denetimlerin daha ¢ok Onceden haber verilerek yapilmasi ve bu planl
denetimlerde bile gercek sorunlara ¢6ziim getirmek yerine daha ¢ok evrak kontroliine
yonelinmesi, personelin sorunlarina ve ¢oziim Onerilerine dikkat ¢ekilmemesi bu alginin
olugmasina katki sunmaktadir. Denetgilerin niteliginin ¢ok 6nemli oldugu halde ¢ogu
zaman bilgisi ve tecriibesi kugkulu olan denetciler gonderildigi katilimeilar tarafindan
belirtilmektedir. Katilimcilara gore 6zellikle sirket i¢i denetimlerde cogu zaman yeteri
kadar 6zenli davranilmamakta, esas denetlenmesi gereken konulardan daha c¢ok sekil
olarak icra edilmekte, sonu¢ olarak yapilan denetimlerin ve raporlamalarin etkinligi
azalmaktadir. Uluslararast meydanlarda, uluslararasi kuruluslardan gelen denetciler de
bile durumun benzer oldugunu séylemek miimkiindiir. Nitekim katilimecilardan K20 ve
K21 s6z konusu durumu su ifadeleri ile desteklemektedirler:

K20: Adam gibi denetim olsa bunlar olur mu? Sirket i¢i denetimciler gelir, soyle

bir  bakar, evrak kontrolii yapar ve gider. Dostlar  aligveriste

gorstin...Uluslararasi denetimler var giiya. Onlar da haberli gelir zaten su giin
su saate, hatta falanca ugak, o ucaga diinya kadar eleman yigarlar sonra soyle
iyiyiz falan. Yalan dolan abi ya.

K21: Siki bir denetim yapilsa pek ¢ok sey agiga ¢ikar ama denetgilerin ¢ogu

elegini asmis adamlar. Islerin nasil yiiriidiigiinii bilirler, bizi actk¢ast ¢ok

zorlamazlar. Bazilart da tam tersi ¢ok tecriibesiz. Ama load sheetler siirekli
kontrol edilir, u¢us emniyeti icin onemli bir de load sheet te harf hatasinda bile
havayolu para édemez. Sebebi bu.

Denetimlerin etkin sekilde yerine getirilmemesi veya bazi spesifik alanlara ¢ok
fazla odaklanip bazi alanlara yeteri kadar dikkat edilmemesi, denetimlerin amaglarindan
biri olan prosediirlerde ve yapilan isin etkinliginde iyilestirme yapilmasi noktasinda
yeterli diizeyde olmasini engellemekte oldugu diisiiniilmektedir. Harekat memurlari,
kendi amirleri ve baz1 istasyonlarda bulunan havayolu temsilcilerinin disinda gercek bir
denetim mekanizmasi olmadig1 algisiyla hareket edebilmektedirler. Bu algi, mutlaka

kuralina gore yapilmasi gereken islerin olmasi gerekenden daha fazla bir sekilde
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personelin inisiyatifine ve is ahlakina birakilmasiyla sonuglanmakta, is kazalarini

arttiran ve ucgus emniyetini azaltan bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

5.2 YONETIM ANLAYISINDAN KAYNAKLANAN SORUNLAR

Arastirmanin sonucunda yonetim anlayisindan kaynaklanan sorunlar tema olarak
ortaya c¢ikmistir. Katilimcilardan elde edilen verilerin analizi sonucunda 4 ayri
kategoriden bu temaya ulagilmigtir. Bu temanin altinda yer alan tiim kategoriler

aciklanmakta ve dogrudan alintilarla desteklemekte fayda goriilmektedir.

Y onetim Anlayisindan
Kaynaklanan Sorunlar

Yoneticilerden .
Kaynaklanan Yetki Karmasasi Is Yiiki Fazlalhig
Sorunlar

_ Personel
Uzerindeki Baskilar

Sekil 10: Yonetim Anlayisindan Kaynaklanan Sorunlar Temas: ve Kategorileri

5.2.1 Personel Uzerindeki Baskilar

Verilerin tiimevarimsal analizi sonucunda personel iizerindeki baskilar kategori
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Harekat departmanindaki ¢alisanlar, isin dogasindan
kaynaklanan sebeplerle zaman karsi bir yaris halindedirler. Bu durum kendi basina bir
baski ve stres kaynagi olusturmaktadir. Bunun yaninda yoneticilerden gelen baski
unsuru da mevcut oldugu yapilan goriismelerde bulgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Yoneticilerden gelen bu baski, olasi gecikmelerin maddi karsiligi olmasi nedeniyle,
istasyonlarin  karliliginin ve basarisinin zamaninda kalkisa endeksli olmasindan
kaynaklandigin1 diisiindiirtmektedir. Bu duruma miisteri memnuniyetini de eklemek
mimkiindiir. Bir diger ifadeyle, havayolu isletmelerinin istasyonlarda bulunan
temsilcileri de bu baskinin kaynaklarindan biri oldugu sdylenebilir. Zaten zaman

baskisina maruz kalan harekat memurlarinin isin dogasindan kaynaklanan baskilarin
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yaninda yoneticilerinden gelen baskiyla da ugrasmak zorunda kalmasi psikolojik ve
operasyonel anlamda pek ¢ok sorunu ortaya ¢ikarmaktadir. Yapilan goériismelerde, pek
cok katilimc1 oOzellikle ugak basinda yogun stres yasadiklarini belirtmislerdir.
Katilimcilardan K2 bu durumu su ifadesiyle desteklemektedir.

K2: Simdi yogun bir baski var. Hem zaman baskisi, hem yonetici baskisi. Ugagi

cevirmek zorundayiz, 35 dk, 45 dk 55 dk. iste neyse. Eger ceviremez isek,

gecikme olursa yoneticiler bizden savunma istiyor, sanki diinya yikilmis gibi
davramyorlar... Daha ugaktayken uc¢agi hemen kapatmak igin ucus ekibiyle
didismeye basliyoruz, bir yandan da hadi hadi diye telsizden anons geliyor, hem

IKM hem sefler hem de havayolu temsilcisi, hepsine cevap vermek zorunda

kaliyoruz. Soguk havada bile terden sirisiklam oluyoruz bazen. Kargonun ne

durumda oldugunu yolcuya baslama kaygisiyla kontrol edemiyoruz bile, tek
derdimiz ucagt bir once kapatip kurtulmak...

Harekat memurlarinin iizerinde yogunlasan baski ve stres, harekat memurlari
tarafindan ucaga hizmet veren diger birimlere ve paydaslara bu baskinin yoneltilmesiyle
sonuglanmaktadir. Diger bir ifadeyle, isi aslinda koordinasyon olan harekat memuru,
ucagin gecikecegi endisesiyle bu sefer kendisi baskalarina baski yapmak zorunda
kalabilmektedir. Ozelikle kisa turnaround siirelerinde bu durum daha fazla yasanmakta,
harekat memurlarinin uc¢agi her ne pahasina olursa olsun bir an 6nce kapatmak gibi bir
davraniga itebilmektedir. Zira gecikme oldugu takdirde ucak basinda yasananlar
yoneticilerine sozlii ve yazili sekilde anlatmasi, kendisi hataliysa yazili savunma
vermesi ve sonucta dosyasina islenmesi, belki de ceza almasi s6z konusu olmaktadir.
Katilimcilardan K18 bu durumu ‘Tabi burasi nispeten kiigiik bir istasyon, biiyiik
istasyonlar kadar sorun olmuyor ama ozellikle bir gecikmede ortaligin karisacagini
bilmek bile baskiy: hissetmek i¢gin yeterli’ seklindeki ifadesiyle belirtmistir Bu yaptirim
thtimalinden kaginmak i¢in ugagi ne pahasina olursa olsun zamaninda kapatmasi
gerektigini hissedebilmekte olan harekat memurlari, kendisine yonelen baskilar1 diger
birimlere aktarmakta ve bu sefer harekat memurunun kendisi bir baski unsuru haline
gelebilmektedir. Katilimcilardan K14 s6z konusu durumu su ifadesiyle belirtmistir.

K.14: En yukardan tut, en asagiya kadar bir baski, hatta mobbing sistemi

diyecegim miisaadenle, tiim isi sarmalamis durumda. Merkezden istasyonlara,

miidiirlere veya basmiidiirlere, onlar seflere, sefler harekatgilara, harekatgilar

iscilere ve ekiplere, boyle bir baski sistemi. Zamana karsi yarismak zaten baska
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bir konu, psikolojik olarak insani bence en fazla zorlayan c¢alisma seklidir

zamana karsi yarismak, bu bile tek basina isi yeterince zor hale getiriyor.

Babhsettigim sadece bu degil, sonucta isin dogast bu, yapacak bir sey yok. Ama

baski sistemi, vurguluyorum, tepeden asagiya dogru. Ben XXXX’ de, YYYYY ta

da ¢alistim. Onlarda da ayni...Bu durum dogal olarak insani zorluyor, olduk¢a
zorluyor. Dayak yemis gibi hissediyorsun ¢ogu zaman. Bu ne motivasyon
birakiyor ne baska bir sey.

Personelin maruz kaldigi zaman ve yonetici baskisi, calisanlarin moral ve
motivasyonlarini azaltmakta, yukaridaki ifadelerden ciimleler olan ‘Soguk havada bile
terden sirisiklam oluyoruz bazen (K2)’ ve ‘Dayak yemis gibi hissediyorsun ¢ogu zaman
(K14)’ seklinde belirtildigi tizere psikolojik anlamda personeli olumsuz etkilemektedir.
Verimliligi ve etkinligi azaltan s6z konusu faktorler, ugus emniyetinin saglanmasinin
oniinde biiyiik engel teskil etmektedirler. Bir an 6nce ugagi kapatmak zorunda hisseden
ve diger hizmet birimlerindeki calisanlari da buna zorlayan bir harekat memurunun,
ucak basinda bulunmasinin asli sebeplerinden biri olan kontrolii saglamasinin gii¢
oldugunu diisiindiirtmektedir. Moral ve motivasyonu diisiirmesiyle isyerine bagliligi
azaltan, kazalara sebebiyet verebilen bu tiir baskilarin sonucunda verimlilik diigmekte;
gecikmelerin azaltilmasiyla, kisa vadede pek ¢ok kazanimin edinildigi diisiintilse bile,
olaylarin bu boyutlarla hesaplanmasiyla aslinda orta ve uzun vadede kayipla
sonuclanabilmektedir,

5.2.2 Yoneticilerden Kaynaklanan Sorunlar

Katilimcilardan alinan verilerin tlimevarimsal analizi neticesinde yoneticilerden
kaynaklanan sorunlar kategori olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bir noktayr belirtmek
gerekir ki katilimcilar, ki bunlarin iginde yonetici statiisiinde olanlar da mevcuttur,
spesifik olarak harekat departmani yoneticileri kadar bagl olduklar1 sirali yoneticileri
ve Ust yonetimi de dahil ederek sorunlarini ifade etmislerdir. Havaalanlar1 yer
hizmetlerinde harekat departmanin basinda nispeten biiyiik istasyonlarda harekat
koordinasyon miidiirii veya sefi, kiigiik istasyonlarda ise sorumlu statiisiinde bir yonetici
bulunmaktadir. Harekat memurlar1 operasyonda dogrudan ekip seflerinden veya
sorumlularindan talimat almaktadirlar. Sefler planlama ve idari konularda harekat
koordinasyon miidiiriine, operasyon sirasinda ise istasyon biyiikliigline gore harekat
miidiirline veya istasyon nobet¢i miidiiriine bagl c¢alisirlar. Emek yogun ve insan

faktorlinlin ¢ok 6nemli oldugu bir departman olan harekat hizmetlerinde yoneticilerin
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niteligi, operasyonun ve departmanin basarisinda olumlu veya olumsuz oldukga etkili
bir rol oynamaktadir. Yapilan goriismelerde katilimcilar, yoneticilerden bazilarinin
niteligi ve sorun ¢6zme becerileri hakkinda soru isaretlerini dile getirmislerdir. Tecriibe
ve bilgi anlaminda yetersiz olan ve atanma sekli konusunda hakkinda kuskular bulunan
alt diizey yoneticilerin personel ile sorun yasayabildigini ve operasyonu daha da
zorlagtirdigini sdylemek miimkiindiir. Nitekim katilimcilardan K3 konu hakkindaki
gorlslerini ‘... Adam hi¢bir isten anlamiyor, bir bakmigsin basina sef miidiir olarak
gelmis. Sonra X Sunu yap, X buraya yetis, X bu nasil yapilryor? Boyle bir sey yok...’
seklindeki ifadesiyle desteklemistir. Ayni sekilde iletisim becerisi ve insan yonetimi
konusunda zorlanan birtakim orta ve iist diizey yoneticilerin de personel iizerinde
olumsuz bir etkinin yani sira c¢alisanlarin motivasyonunu diisiiren bir faktér haline
gelebildigi diisiiniilmektedir. Sorunlarin ¢éziimiinde aktif rol almayan ve problemleri
stirekli iist kademe yoOneticilerine yoOnlendiren veya baglayan birtakim yonetim
anlayisindan da s6z etmek miimkiindiir. Bazi yoneticilerin niteliklerinden siliphe
duyulmasi, bu tarz yoneticilerin liyakat ile degil baz1 ikili iligkiler ve referanslar
sayesinde terfi ettigi algisini personel iizerinde olusturmaktadir. Nitekim katilimcilardan
K14 goriislerini su sekilde ifade etmistir:

K:14 Yoneticilerin ¢ogunun, hepsi diyemem ama ¢ogunlugu hakkiyla
gelmedikleri i¢in yaptiklar tek sey geldigi pozisyonu ne pahasina olursa olsun
korumak oluyor, bagliliklar: igin kendisine degil. Bir sonraki asamaya ge¢mek
icin de yine adam ariyorlar. Soyle basariliyim diye reklam yapmaya ¢alisiyorlar,
en kotiisii de kendilerini ispat etmek i¢in ugrasmalari. Bu durum bizlerde
motivasyonu aidiyeti tamamen Oldiiriiyor. Isi de zaten bu haliyle olumsuz
etkiliyor, insan faktoriiyle. Hatalari kazalar: arttiran olay bu.

Harekat departmaninda c¢alisan personelin, bazi yoneticilerin tavir ve
davraniglarindan kaynaklanan ve kendilerini degersiz hissetmeleriyle sonuglanan bir
durum yapilan arastirmada karsimiza bulgu olarak ¢ikmustir. Ozellikle operasyonun
yogunluguna gore belli sayida harekat memuru bulundurulmasi gerekliligi birtakim
yoneticileri onceligi bu noktaya verdigini, personelin baz1 makul isteklerinin bu sebeple
geri cevrilebildigini diisiindiirtmektedir. ~ Katilimcilardan K16 konu hakkindaki
goriisiinil “... burada bir degerimiz yok abi. Sadece bir sayidan ibaretsin. Ise gelmis bir

say1 veya gelmemig bir sayi...” Seklindeki ifadesiyle desteklemistir. Calisanlarin aidiyet

69



duygusunu ve yaptig1 isi sahiplenmesini azaltan bu durum personel devir oranini da
yiikselten bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir.
5.2.3 Yetki Karmasasi

Verilerin tiimevarimsal analizi sonucunda, yetki karmasasi kategori olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Harekat memurlarinin operasyonda harekat seflerine bagli iken,
havayolu isletmelerine hizmet verilmesi ve ilgili havayolu kurulusunun kendi
kurallarinin uygulandigindan emin olmak istemesi sebebiyle operasyona dogrudan
miidahale etmesinin s6z konusu durumu ortaya ¢ikardigi diisiiniilmektedir. Havayolu
temsilcilerinin yer hizmetlerine karsi gorevi denetim ve raporlama olmasi ve
mubhataplariin yoneticiler olmasi gerekirken, ugak basindaki operasyona katildiklar1 ve
talimat verdikleri goriilmektedir. Seflerinin talimatlarina gore hareket etmesi gereken
memurlar, havayollar1 temsilcilerinden baska bir talimat aldiklarinda hangisine
uyacaklarini bilememektedirler. Bu durum harekat departmanindaki hiyerarsik diizeni
olumsuz etkilemektedir. Havayolu temsilcilerinin aktif bir sekilde operasyona
katilmasinin yetki karmasasmin yasanmasinda etkili olduguna deginen K8, konu
hakkindaki goriislerini su ifade ile belirtmektedir:

K8: Havayollar: temsilcileri kagit iistiinde emir veremez, onlarin muhatabi
yoneticiler ama uygulamada 6yle olmuyor. Hatta bazen bizim yoneticilerle
aralarinda bir sorun oluyor, u¢ak altindayim neden yukarida degilsin diye
ctkisryor, yukarida oldugumda ise niye asagiyi kontrol etmiyorsun diyor.
Adam ugak basindayken bana sunu yap dediginde git sefime soyle diyemem
ki, dersem yaz: yazabilir X kisisi sirketimize hizmet vermesin diye, bu sefer
benim sirketim beni kovar, o saatten sonra ne yapsin beni? Herkesin ¢oluk
cocugu, tamam deyip gegiyoruz.

Gli¢ ¢atigmasinin varligina isaret eden bu durum harekat memurlarinin arada
kalmasina neden olmaktadir. Miisteri konumunda olan havayolu isletmelerinin
temsilcilerinin  ‘operasyon benim, ucak benim’ sgseklinde bir davranmis igine
girebilmektedirler. Mesruiyet kazanma cabasi denilebilecek bu tarz davranislar,
kendisini sadece ugak basindaki uygulamalarda gostermemektedir. Yer operasyonunun
ayrilmaz bir pargasi ve iletisimin saglanmasinda hayati derecede Onemli olan telsiz
iletisiminde de goriilebilen bu yaklasim, genel operasyonu sikintiya sokabilmektedir.
Yer hizmetleri operasyonunda her bir ana departmana bir telsiz kanali tahsis edilmistir.

Ancak ugaklarin hazirliklarinin ne durumda oldugu harekat kanalindaki iletisimin
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takibiyle anlagilmaktadir. Harekat telsiz kanalinda harekat memurlari ve sefleri, istasyon
kontrol merkezi, gerek duydugunda da istasyon ndbet¢i miidiirleri iletisim halindedir.
Ancak bu telsiz goriismelerinde havayolu personellerinin de girebildigi goriilmektedir.
Bu kadar ¢ok kisinin 6zellikle yogun saatlerde ayni anda telsizle konugmaya calismasi
telsiz iletisimini kilitleyebilmektedir. Benzer sekilde, harekat sefinin herhangi bir
talimatindan habersiz bir miidiir telsizden baska bir talimat verdigi zaman
departmandaki hiyerarsik diizen aksayabilmektedir. Bunun yaninda istasyon kontrol
merkezlerinin de direktiflerine uymasi gereken harekat memurlari, dort bes farkli
yerden talimat alir duruma diisebilmektedirler. S6z konusu durumu katilimcilardan K3
ve K8 su ifadeleri ile belirtmislerdir:

K3: Telsiz abi, telsiz her seyimiz. ... istasyonunda giiniin belli saatlerinde ¢ok
vogun olur. Herkes konusur, merkez, harekatgilar hele sefler ve miidiirler. Ucak
ne durumda diye sormaktan is yaptirmiyorlar
K8: Pek ¢cok havayolunun da istasyonlarda temsilcisi var. Basimizda harekat sefi
var. Talimatlarina uymamiz gereken bir de merkez var. Miidiirler de miidahil
oluyor ama hadi onlari saymayayim. Ugak basinda c¢ok kisith bir siire ve
yvapilacak ¢ok is var ve insan zaten ¢ok stresli oluyor, bir yandan isini yapmaya,
bir yandan her tarafa laf yetistirmeye c¢alisiyorsun. Ama en zoru ne biliyor
musun, kime hesap verecegini bilmemek. Merkez bir sey soéyliiyor tamam
diyorsun, sef gelip baska bir sey soyliiyor bu sefer onu yapmaya basliyyorsun,
sonra temsilci geliyor bos ver simdi onlari sen sunu séyle yap diyor. Ne
yapacagini sasiryorsun. En sonunda bir sorun ¢iktiginda bu sefer hepsi birden
niye dedigimi yapmuyorsun diye ¢ikistyorlar, hangi birini yapayim?

Yasan yetki karmasasi, harekat memurunun ugaktaki eksiklikleri gidermesine
engel olmakta, zaten zaman baskisi altinda ¢alisan personeli bu tiir iletisim engelleri ile
daha da fazla strese sokmaktadir. Bu durum departmanin verimliligini azaltmakta,
calismay1 planh bir organizasyondan ¢ikararak bir karmasa haline getirebilmektedir.

5.2.4 Is Yiikii Fazlahg

Verilerin tiimevarimsal analizi sonucunda is yiikii fazlalig1 kategori olarak ortaya
cikmustir. Onceki kategorilerde havaalanlar1 yer hizmetleri sektdriiniin emek yogun bir
alan oldugu belirtilmisti. Bu agidan bakildiginda personel giderleri maliyet kalemleri
agisindan en biiyiik payr almaktadir denilebilir. Ozellikle biiyilk meydanlarda, belirli

saatlerde havaalani1 ¢ok yogun iken diger saatlerde ise olduk¢a bos kalabilmektedir. Bu
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durumda yer hizmetleri kuruluslari en yogun saatteki operasyona uygun sayida personel
calistirmast durumunda yogunluk anlar1 disindaki saatlerde personel atil durumda
kalabilmekte, bu da maliyeti arttiran bir unsur olabilmektedir. C6zlim olarak ise yer
hizmetleri kuruluslarinin ortalama bir yaklasim giiderek, giinliik hizmet verilen ugak
sayisina gore personel istihdam ettigi goriilmektedir. Ancak bu durum, giiniin belirli
saatlerinde olan yogunluk zamanlar1 i¢inde personelin islere yetisememesine neden
olmaktadir. Katilimcilardan K15, s6z konusu durumu su ifadeleriyle agiklamaktadir:
K15: Az énce moddan bahsettim. Oyle bir yogunluk oluyor ki o saatlerde,
temizlik, ikram yakit bunlardan biri mutlaka gecikir. Veya harekat¢i iki u¢aga
bakar, kosturur durur, iki ucaktan da haberi olmaz. Telsizlere girilemez mesela,
herkes ayni anda basinca kimse konusamaz. Bagaj ge¢ gelir, air klinik telsiz
kapatmistir, temizlik geg¢ c¢ikar ucgaktan. Bir yandan merkez baski yapar, bir
vandan sef. Bunlarin hepsi moddaki sikisiklikta normal durumlardir aslhinda.
Daha pek ¢ok sey sayabilirim ama uzatmayacagim, olaganiistii halleri
saymiyorum bile ariza, ucakta kavga vs. Zaman baskisi diyoruz ya, iste modda
bu baski neredeyse kat be kat artar. Ciinkii yerde 20 u¢ak var ama buna yetecek
personel yok ciinkii 1 saat sonra yerde en fazla 2 ucak kalacak. Sirketler de
personeli bu 20 ug¢aga gore almiyor dogal olarak, alsa zarar eder, 12-13 ucaga
gore aliyor, bir denge kurmaya ¢alisiyor. Bu sadece bizde degil hemen her birim
icin boyle maalesef
Yer hizmetleri isletmelerinin emniyet ve maliyet dengesini kurmakta
zorlanmasina neden olan bu durum, yogunluk olan saatlerde dengenin emniyet aleyhine
bozulmasina yol agabilmektedir. Yogunluk olan saatlerde harekat memurlar1 ayn1 anda
mecburen iki ugaga bakmakla sorumlu olmakta, aksi takdirde islerin yetismesi miimkiin
olamayabilmektedir. Harekat departmaninda, emniyet ve maliyet dengesinin emniyet
aleyhine en fazla bozuldugu yerin bu nokta oldugu diisiiniilmektedir. Zira yan yana iki
ucaga ayni anda veya biri daha gitmeden digerine de hizmet vermekle sorumlu olan
personelin, operasyondaki kontrolii tam olarak saglamasi ¢ok zor olmaktadir. Yan yana
iki ucaga siirekli olarak kosturmak zorunda kalan harekat memurlan fiziki olarak da
yorulmakta ve performansi diisebilmektedir. Belirli saatler de olmasi1 gerekenden daha
az personel ile ¢caligmak sadece harekat departmaninda degil, yer hizmetlerindeki diger
departmanlarda i¢in de gegerli oldugu sdylenebilir. Koordinasyonu saglamakla gorevli

olan harekat memurlarinin, ugaga hizmet veren diger birimlerin ve paydaslarin yetersiz
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sayida personel ile caligmasindan olumsuz etkilenmektedir. Son derece siki zaman
cizelgesine bagli olan yer operasyonunda, herhangi bir aksamanin neticesinde ugak
gecikmeye girebilmekte, operasyonun aksamasiyla sonuglanabilmektedir
Katilimcilardan K1 ve K20 s6z konusu durumu su ifadeleriyle desteklemistir:
Kl: Kisith sayida adamla c¢alisiyoruz. Hep smirda anlayacagin, bir kisi
gelmesin, apron dagiliyor. Aym anda 2 uc¢aga bakiyoruz bu durumda hem
fiziksel olarak yiprantyoruz hem de ucaklari kontrol edemiyoruz. Yani normalde
8 saatlik vardiyada 4 veya 5 ucaga bakariz kisi basi, ancak bu rakam yazin 7-8°
i bulabiliyor. Yan yana 2 u¢aga bakiyoruz ¢ogu zaman. Kontrol falan yok, yani
istesen de yapamazsin bu sekilde. 2 tane yan yana ugagin oldugunda inan bana
ucaklar Allah’ a emanet gidiyor
K20: 2 ugak yan yana olayr beni ¢ok zorluyor... Bu sadece benim igin degil,
barkod¢unun da iki uc¢agr var, once oraya git sonra bu tarafa gel. Ugaga
geliyorum ucgak altinda kimse yok. Bir tarafta bagaj gelmemis, diger tarafta
volcu alinamamis. Kaptan arar durur. Lanet olsun dedigim ¢ok an oluyor
Belirli saatler de olmas1 gerekenden daha az personel ile ¢alismak sadece harekat
departmaninda degil, yer hizmetlerindeki diger departmanlarda i¢in de gegerli oldugu
sOylenebilir. Koordinasyonu saglamakla gorevli olan harekat memurlarinin, ucaga
hizmet veren diger birimlerin ve paydaslarin yetersiz sayida personel ile ¢alismasindan
olumsuz etkilenmektedir. Son derece siki zaman ¢izelgesine bagli olan yer
operasyonunda, herhangi bir aksamanin neticesinde ugak gecikmeye girebilmekte,
operasyonun aksamasiyla sonuglanabilmektedir. Daha 6nceki kategorilerde bahsedilen
zaman ve yonetici baskisina, eksik personel ile ¢alismanin getirdigi ve isi bu sekilde
yetistirme ¢abasinin ortaya c¢ikardigi bir baska psikolojik yiikten de bahsetmek
miimkiindiir. Eksik personel ile c¢alismanin sonuglari sadece yogun saatlerdeki artan
stres ve 1is yikiiyle smirli kalmadigi goriilmektedir. Yapilan arastirmada vardiya
icindeki dinlenme siirelerinin yetersiz oldugu ve harekat memurlarina goérev tanimi
disinda bagka isler de verildigi bulgu olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Yer hizmetleri
isletmesinin diger birimlerinin gdérev tanimimna giren islerin harekat memurlarina
verilmesi s6z konusu olabilmektedir. Katilimcilardan K6 konuyu su ifadeleri ile
desteklemektedir:
Ko6: Ben harekatcyyim, degil mi abi? Ucgagi karsilarim, hazirlarim, boarding

onaywmi veririm ve daha sonra yiiklemeyi takip eder, balansa verilecek bilgileri
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verir, o ara yiiklemeyi takip eder ve hazir oldugunda ucagr kapatirim. Ancak
bizde YHM memuru eksik, boardingi de bazen ben yapryorum. Ugak altinda is¢i
vok, bagaji da ben atiyorum, operatér yok, takozlari da ben yerlestiriyorum, her
seyi ben yapryorum. Simdi sana soruyorum, sen ig¢i olsan, bagaj yiikleyen bir
harekar¢: ile nasil bir iliskin olur? Yani o harekat¢i sana is yaptirabilir mi?

Agirligimiz kalmryor dogal olarak....

5.3 PERSONELLERDEN VE INSAN KAYNAKLARI
UYGULAMALARINDAN KAYNAKLANAN SORUNLAR

PERSONELLERDEN VE INSAN
KAYNAKLARI UYGULAMALARINDAN
KAYNAKLANAN SORUNLAR

Personelin . Calisma
Niteliginden Ise Alim ve Terfif Programlarindan
Kaynaklanan Stirecleri Kaynaklanan

Sorunlar Sorunlar

Meslegin Dogasindan
Kaynaklanan
Zorluklar

Sekil 11: Personellerden Ve Insan Kaynaklar1 Uygulamalarindan Kaynaklanan Sorunlar Temasi ve Kategorileri

Aragtirmanin sonucunda yonetim anlayisindan kaynaklanan sorunlar tema olarak
ortaya c¢ikmistir. Katilimcilardan elde edilen verilerin analizi sonucunda 6 ayri
kategoriden bu temaya ulagilmistir. Bu temanin altinda yer alan tiim kategoriler
aciklanmakta ve dogrudan alintilarla desteklemekte fayda goriilmektedir.

5.3.1 Personelin Niteliginden Kaynaklanan Sorunlar

Arastirma sonucunda personelin niteliginden kaynaklanan sorunlar kategori
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Yonetici statiisiinde olan katilimcilar personel kalitesi
hakkinda sikayetlerde bulundugu gibi egitmen ve memurlarin bazilar1 da bu noktada

sorunlarint dile getirmislerdir. Bunlarin arasinda daha ¢ok yabanci dil problemi ve
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personelin kendisini yetistirme ¢abasinin olmamasinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.
Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO) 1951 yilinda ingilizceyi sivil havacilikta
ortak gecerli dil ilan etmistir (Boschen ve Jones, 2004:292). Bu itibarla, harekat
memurlarinin yabanci dil bilmesi hem yabanci pilotlarla ve ugus ekipleriyle olan
iletisiminde hem de mevzuatlar takip etmesinde ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir. Pek
¢ok yer hizmetleri kurulusu, ¢alisanlarimin Ingilizce 6grenmelerini ve mevcut Ingilizce
bilgilerini gelistirmeleri i¢in dil tazminat1 ad1 verilen cazip finansal tesvikler vermekte,
kurslara giden personelin de ¢alisma programlarini kurs giinlerine gore ayarlayarak bu
tiir cabalara destek vermektedir. Ancak tiim bu cabalara karsin harekat memurlarinin
Ingilizce seviyesinin istenilen seviyede olmadig1 diisiiniilmektedir. Katilimcilardan K4
ve K17 s6z konusu durumu su ifadesiyle desteklemektedir:
K4: Yabanci dil ile ilgili bence sirket maddi olanaklar dahil her seyi yapiyor.
Bugiin YDS’ den belli puani alan arkadaslara devlette verilenin 5-6 kati dil
tazminati ticreti veriliyor. Sadece bu degil, tek bir personel yoktur ki ben
Ingilizce kursuna gidecektim, vardiyalarimiz buna gére ayarlanmad: diyebilsin.
Sirket iizerine diiseni yapryor bu konuda. Ancak pek ¢ok arkadas bu imkanlar
maalesef degerlendirmiyor. Biraz kendini gelistirmekle alakalr bir durum.
Yabanci dil eksikligi, tilkemize gelen yabanci bayrakli ugaklarin ekipleriyle
iletisimi oldukca zorlastirmakta, bir sorun c¢iktiginda ise yabanci dil bilgisi yeterli
olmayan memurlarla operasyonun yiiriimesi imkansiz bir hale gelebilmektedir. Sadece
yabanci bayrakli ugaklarda degil, iilkemizdeki ticari havayolu igletmelerinde de pek ¢ok
yabanci pilot bulunmaktadir. Hem operasyonun saglikli bir sekilde yapilmasi, hem de
emniyetin saglanmasi acisindan yabanci dil bilgisi oldukg¢a gereklidir. Personelin
saglanan imkanlara ragmen Ingilizce kullanma noktasinda yeterli olmamasimin yaninda,
kendisini gerek mevzuat bilgisi gerekse Ogrenme istegi konularinda da arzu edilen
noktadan uzak oldugu yine katilimcilardan bazilar1 tarafindan ifade edilmistir. Bu
sorunun kaynagi olarak calisanin kisilik 6zelligi, orta ve yiiksek 6grenimde verilen
yabanci dil derslerinin etkinligi, kuruluslarin insan kaynaklar1 ve egitim politikalari,
ilgili organizasyonun kiiltiirii gibi pek ¢ok sebep siralanabilir. Ozellikle ise alimlarda,
referanst on plana c¢ikartip Ingilizce dil bilgisine yeteri kadar 6nem vermeyen
uygulamalar oldugunu belirtmek miimkiindiir. Katilimcilardan K15 ve K17 s6z konusu

durumu su ifadeleriyle desteklemektedirler
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K15: Oyle adamlar var ki icerde, hemen her firmada, torpilli. FOD’ nin
agilimint bilmez, u¢aktan korkan adam var ya. Demir yigini olarak gorenler var.
Adam tanimiyor ucagini kardesim, nasil ucar haberi yok, simdi bu adam diizgiin
¢alisir mi sana soruyorum

K17: Ise alm siirecleri degismeli ama gercek¢i olmaliyiz, burast Tiirkiye.
Referans her zaman vardi, hep de olacak. Ama bazi kesin kriterler de gerekli.
Ornegin Ingilizce bilmeyen, sirketin sinavinda basarisiz olani ise alamayiz gibi.
Bu Ingilizce konusu can yakiyor, iilkemizin problemlerinden biri maalesef. Bu
yapulirsa personelde bir standart yakalamr diigiincesindeyim.

5.3.2 Ise Alim Ve Terfi Siirecleri

Verilerin tiimevarimsal analizi neticesinde ise alim ve terfi siiregleri kategori
olarak ortaya c¢ikmistir. Katilimcilarla yapilan goriismelerde 6zellikle memurlar
nezdinde en ¢ok One ¢ikan sorunlardan konulardan biri olmustur. Arastirmaya katilan
memurlarin birgogunun sikayetleri daha ¢ok terfi siire¢lerinde etkili olan kayirmacilik
ile ilgili iken, yOnetici statlisiinde olan katilimecilar ise ya memurlarin sikayetlerine
katildiklarini belirtmis ya da yorum yapmay1 reddetmisler, buna ilave olarak da ise alim
stireclerindeki referansin belirli bir rol oynamasindan dolay: sikintilarini belirtmislerdir.
Bu sorunun kaynaginda yer hizmetleri kuruluslarmin gelirlerinin nispeten garanti
olmasinin 6nemli rol oynadig: diisiiniilmektedir. Bir havayolu ile bir yer hizmetleri
kurulusu anlasma yaptiginda bu anlagsmanin siiresi boyunca havayolu yer hizmetleri
sirketini degistirememektedir. Yer hizmetleri ve havayolu kuruluslar1 arasinda hizmet
anlagmasi imzalandiktan sonra, 6zellikle de tarifeli sefer diizenleyen havayolu isletmesi
icin savas veya salgin hastalik gibi zorunlu sebepler ortaya ¢ikmadigi siirece yer
hizmetleri sirketinin anlasma siiresince en azindan sabit bir gelir edecegini belirtmek
mimkiindiir. Gelirlerin garanti olmadigi dinamik sektorlerde terfi ve ise alma
stireclerinde performans dogal olarak ¢ok daha fazla 6ne cikarken, gelirlerin garanti
oldugu bir durumda performansin yaninda liyakatsizlik problemine yol agabilen baska
faktorlerin devreye girdigi sOylenebilir. Ayni zamanda havayolu ve havaalanlar
isletmeleri ilizerinde, devlet biirokrasisinin diger sektdrlere nazaran daha fazla etkili
oldugu bilinmektedir. Gerek diizenleyici ve denetleyici kuruluslar gerek ise havaalani
otoritesi SHGM, DHMI, Ulastirma Bakanlig1 vs kamu kuruluslarmin agirh@ sektorde
oldukca hissedilmekte, havacilik sektorii bu sebepten dolay1r gerek kamu gerekse de

siyasi etkilere acik hale gelebilmektedir. Bu noktada tilkemizde kamu sektoriinde
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goriilen ve pek ¢ok aragtirmaya ve habere konu olan nepotizmin havacilik sirketlerinin
pek coguna az veya ¢ok ama belirli bir dlgiide sirayet ettigini belirtmek miimkiindiir.
Calisilmasi nispeten cazip yerler olan havaalanlar1 ve ozellikle de yer hizmetleri
kuruluslart1 bu durumdan olumsuz sekilde etkilenmektedir. Katilimcilardan K17 s6z
konusu durumu su ifadeleriyle desteklemistir:
K17: Memlekette torpilsiz yer yok, burasi de boyle. Torpille gelen herkes kotii
demek degildir, bilakis i¢lerinde ¢ok iyiler de var ama bu sektorde hemen her
sirkette durum bu. Ciinkii iizerimizde ciddi anlamda diizenleyici ve denetleyici
kuruluslar mevcut. Sunu ise alin diye birisi ¢iktiginda onu almaya mecbur zira
yarin bir giin o adama isi diisecek, neden kotii olsun ki. Asgari diizeyde bir
egitim verip sahaya gonderir ve sefi miidiirii ugragsin der
Bu durumun Onceki kategoride bahsedilen personelin kalitesinin yeterli
bulunmayisinin ve yabanci dil sorunun sebeplerinden biri oldugunu sdylemek yanlis
olmayacaktir. Ise alim siireclerinde, aday olan kisinin kisilik 6zellikleri ve psikolojik
yapisinin, masa basi isi olmayan ve baski altinda calisilan bir meslek olan harekat
memurluguna uygun olmasi gerekliligi vardir. Glinlimiizde yer hizmetleri kuruluglarinin
bazilarinda, sirket i¢cindeki anahtar pozisyonu ve ugus emniyeti ve operasyon i¢in dnemi
dolaysiyla harekat memurlarinin dogrudan ise alinmasiyla degil, diger birimlerden
memurlarin arasindan istekli olanlarin arasindan ve miilakat yoluyla alinmasi yoluna
zaman zaman gidilebilmektedir. Ancak personelin terfileri s6z konusu oldugunda, bazi
yer hizmetleri kuruluglarinda yine nepotizmin 6nemli rol oynadigi algisinin mevcut
oldugunu belirtmek miimkiindiir. Pek c¢ok katilimci bu noktadaki sikintilarini dile
getirmis ve cesitli ornekler aktarmislardir. Performans ve ehliyet ile degil, list diizey
referans yoluyla terfi etmeye calismak, yer hizmetlerindeki terfilere karar veren insan
kaynaklar1 ve yoneticileri zor duruma sokabilmenin yaninda, departman igindeki is
barisin1 da tehdit edebilmektedir. Referans yoluyla terfi etmenin de terfi eden kisi i¢in
birtakim riskleri bulunmaktadir. Zira referans olan kisi konumunu kaybettiginde
referans olunan kisinin bu defa koltugu tehlike altina girebilmektedir. Katilimcilardan
K14 ve K17 s6z konusu durumu su ifadeleriyle desteklemektedir:
K14: Bir personeli ise aldiginda sunu diyeceksin, seni en alttan baslatirim, 2 yil
sonra kadro veririm maasin biraz artar. Kadro aldiktan ii¢ yil sonra ise sicilin
temiz ve iyi de g¢alisirsan seni uzman yaparim, sef alacagim zaman da bu

uzmanlarin arasindan, sinavla, sefi secerim. Orada da iyi ¢alisirsan miidiirliikte
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de ayni sistem gegerli olur. Bir kariyer yolu lazim. Ben 11 yildir bu sirketteyim,
her seyim var, sicilim tertemiz ama referans yok. Referanssiz ilerlemen miimkiin
degil, ne uzuyorsun, ne de kisaliyorsun. Referans buldun diyelim, referans
giderse seni de gétiiriiyorlar. Onlarca sef, hatta inanir misin miidiirleri bir
gecede memurluga indirdiler, baskalarini sef ve miidiir yaptilar. O yiizden ben
sef olmak istemiyorum... Kim istemez ama harcarlar beni. Referans yok ki.
Azictk asim  kaygisiz basim, ben kanaatkar biriyim, esim de c¢alisiyor,
ugrasamam yani bu ayak oyunlariyla
K17: Referansi olmayip da yiikselen pek ¢ok kisi sayabilirim bu noktada, ama bu
pek goriilmez. Bir kisi bile hak etmedigi sekilde yiikselirse bu tarz tepkiler
olagandir, insanidir. Ben de olsam boyle diisiiniiriim ancak terfi mevzusu
karmasik bir olgu. Kadro ag¢ilmasi veya bosalmas: gerekiyor, o kadar basite
indirgenemez ama arkadaslarimin bu algisini ben ¢ok haksiz bulmuyorum, bu
tarz uygulamalar olmustur.

Orgiitsel adalet, liyakat, aidiyet gibi modern ydnetim kavramlarina uzak bir
tutum teskil eden bu durumun memurlarin moral ve motivasyonunun azalmasi, personel
kalitesinde standardin yakalanamamasi, etkinligin ve verimliligin diigmesi, personel
devir oraninin yiikselmesi gibi pek ¢ok sonuclar1 oldugu asikardir. Terfilerin referansla
yapildig1 algisi, terfi sistemlerinde seffaf ve adil bir sistemin olmamasi, memurlar
nezdinde islerin gelisigiizel yapilmasina sebebiyet verebilmekte ve ugus emniyetini dahi
tehdit edebilmektedir. Zira kariyer yolu belli olmayan calisanlar ise bagliliklarinin
azalmas1 sonucunda sorumlu olmayan davraniglar sergileyebilmektedirler. Nitekim
katilimcilardan K3 s6z konusu durumu su ifadesiyle vurgulamistir:

K3: Yerimizde sayiyoruz abi. Torpil olmadan bir adim ileri gidemiyoruz. Benim
vabanci dilim var, isimi de iyi yaptigimi diigiiniiyorum diger arkadagslara da sorabilirsin
beni. Ama torpilim yok, 10 yildir kilit. Bu tiim motivasyonumu gétiiriiyor. Ekmegimi
helal etmek i¢in ugrasyyorum ama ¢alisarak hi¢hbir yere gelemeyecegini bilmek kadar
zor bir ¢alisma yontemi herhalde yok... hakeden gelsin abi basimiza. Bu yapilmazsa ig
kimsenin umurunda olmaz, emin ol. Caligsam da nasil olsa yiikselemeyecegim, e beni de
kovamazlar, aman bana ne ucak nasil olsa gider diyen pek ¢ok kisi var

5.3.3 Ozliik Haklar

Verilerin tiimevarimsal analizi sonucunda 0zliik haklarn kategori olarak

karsimiza ¢ikmaktadir. Harekat memurlarinin yaptigi islerin ¢ok fazla bilinmemesi
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sonucunda yipranma payi noktasinda bazi sorunlar bulundugu katilimcilar tarafindan
belirtilmektedir. Ulkemizde harekat memuru, harekat koordinatérii, harekatcr; diinyada
ise operation coordinator, red cap, operation agent, operation officer, ramp agent
seklinde belirtilen isimlendirme karmasasinin hem yapilan islerin standartlasmasinin
hem de meslek tanimlamanin 6niinde engel teskil ettigi diisiiniilmektedir. isim ve
tanimlamanin standartlagmasi iilkemizde ancak 2015 yilinda ‘Ugak Harekat Memuru’
olarak resmi gazete meslek tanimlarinda yer almistir (Ulusal Meslek Standardi, Resmi
Gazete 19.03.2015-29300). Bunun yanisira, Resmi gazetede yer alan Is Sagligi Ve
Giivenligine Iliskin Isyeri Tehlike Siniflari Tebliginde Degisiklik Yapilmasina Dair
Teblig’ de (Resmi Gazete, 27.02.2017 — 29992) harekat memurlugu olarak
nitelendirilmemis, ancak havaalan1 yer hizmetleri faaliyetleri tehlikeli olarak
nitelendirilmistir. Apronda gorev yapan harekat memurlar1 zaman baskist ve stresi
yogun sekilde yasamakta, ucak motorlarinin sesi basta olmak iizere pek ¢ok giiriiltiiye
ve ucak motorlarindan gelen egzoz dumanina maruz kalmaktadirlar. Fiziksel ve
psikolojik anlamda oldukca yipratici bir meslek olarak nitelendirilebilecek harekat
memurlugunun, havacilik sektoriindeki baska mesleklerin aksine yipranma payr gibi
haklar1 bulunmamaktadir. Katilimcilardan K1 bu durumu su ifadeleri ile desteklemistir:
KI...Zor bir is bu, siirekli baski altinda ¢calistyorsunuz. Vardiya sistemi var,
ucaklarin giiriiltiisiine ve egzoz gazlarina maruz kaliyorsunuz. Ancak hi¢cbir
vipranma payt yok. Kabinde var, kulede var ama bizde yok. Bence en biiyiik
problem bu, yipranma pay
Arastirmanin sonucunda iicretler konusunda bazi katilimcilarin sorunlarinin
oldugu bulgusuna ulasilmistir. Birtakim katilimcilar Gicretlerin diisiikliigiinden, diger bir
grup ise licretlerin adil ve performansa gore belirlenmediginden sikayet etmiglerdir. Her
ne kadar iicretlerin ne kadar oldugu ve yeterli olup olmadig1 bu arastirmanin konusu
degilse de, tcretlerin yapilan ise gore diisiik oldugu algis1t motivasyonu diisiiren ve
personel devir oranin arttiran bir faktdr oldugu sdylenebilir. Bunun yaninda c¢alisanlar
hem orgiit i¢inde hem de paydaslarin nezdinde kendisine verilen degeri aldiklar ticretle
bagdastirmaktadirlar. Aldigi Ttcreti yeterli bulmayan bireyler, bagka is aramaya
yonelebilmektedirler. Bu durum harekat departmanindaki tecriibeli personelin kaybiyla
sonuglanmakta, yer hizmetleri kuruluslarinin is kaybi oranini ve egitim giderlerini
yiikselterek departmanin basarisin1 azaltabilmektedir. Katilimecilardan K13: Ucret

vapilan ise gore ¢ok diisiik, bu da motivasyonu etkiliyor dogal olarak. Kafa dolu
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anlayacagin... paran yoksa degerin yok bu iilkede. Bu operasyon igin de gerekli.
Motivasyondur, ise baglhliktir. Biz iyi para alsak bize béyle davranamazlar’ seklinde
ifade ederken, katilimcilardan K6 s6z konusu durumu su ifadeleriyle desteklemektedir

K.6:...Ucretlerden yan sikintiliyiz. ...biraz iizerinde iicret aliyoruz. Yetmiyor
dogal olarak. Kafa hep baska yerde, isteksizlik oluyor. Mesela sunu yap diyor
icimizden diyoruz yani ulan ka¢ para veriyorsun da benden bunu yapmami
istiyorsun diye...Bu sektorde herkes kimin ne kadar aldigint ii¢ asagr bes yukari
bilir.  Bizim de aldigimiz iicret bilindiginden ne ugus ekipleri, ne de is¢iler bizi ciddiye

almiyor. Harekatcimin mutlaka agirligi olmali, yetkisi olmali. Bunlar yoksa
bostan korkulugundan éteye gitmez. .

Ucretlerin tecriibeye ve performansa gore belirlenmemesi ise isyerindeki uyumu
olumsuz etkileme ve ¢atismalara neden olma potansiyeline sahip bir bagka faktor olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Iki veya daha fazla tarafin istek ve amaglarmin uyusmadig,
taraflarin engellenme duygusu yasadigir bir uyusmazlik durumu (Arslan, 2005:37)
olarak nitelendirilebilecek olan ¢atisma, sirketlerin standart ticret politikalarina karsilik
memurlarin performans temelli yaklasimi istemelerinden kaynaklanmaktadir. Birtakim
yer hizmetleri kurulusunda tecriibenin ¢ok dnem tasidigi harekat memurlugunda kidem
farki ya verilmemekte ya da ¢ok az verildigi goriilmektedir. Bunun yaninda personel
basina giinliikk hizmet verilen ucak sayisinda ve ugaklarin i¢ hat veya dishat olmasi,
yerde kalis siiresi gibi niteliklerine gore zorluk oranlart degisen operasyonlarin da, adil
sekilde personel arasinda dagitilmasi gerekliliginin mevcut oldugu diisiiniilmekte, bu
yapilmadig1 takdirde aynmi parayr alan personeller arasinda veya ¢ok ucgak yapan
personel ve programi hazirlayan sef arasinda catigmalara sebep olacagi
diisiiniilmektedir. Ucretlerin performansa gére belirlenmemesi, sorumluluk alan ve daha
fazla calisan personellerin motivasyonlarim1 diigiiren ve orgiit icindeki iliskilere bagli
kazanimlarin adil seklideki dagilimi olarak tanimlanan &rgiitsel adaleti (Isbasi, 2001:
54) olumsuz etkileyen bir potansiyel tasimaktadir. Katilimcilardan K16 s6z konusu
durumu su ifadeleri ile desteklemistir:

Ki16: ... Bir base maas olur, yaptigin ucaga gore para alwrsin, kabin

ekiplerindeki muhabbet gibi. Onlarin ¢iplak maaslart ashinda diisiiktiir. Ugug

saatleri basina veya sefer basina para alirlar, ucak kapi kapattigi anda
taksimetre ¢alismaya baslar. Bizim de boyle olmali. Ben giinde 7 ugak

yapiyorum, adam 5 u¢ak yapryor ve benden daha fazla maas aliyor, bu haksizlik
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5.3.4 Calisma Programlarindan Kaynaklan Sorunlar

Verilerin tiimevarimsal analizi sonucunda ¢alisma programlarindan kaynaklanan
sorunlar kategori olarak ortaya ¢ikmistir. Yer hizmetleri kuruluslarinda tiim operasyonel
birimler vardiyali olarak hizmet vermektedir. Metropol havalimanlarinda nispeten
diizenli, bir diger ifadeyle sabah, aksam ve gece vardiya saatleri uygulanmakta iken,
daha kii¢iik havaalanlarinda caligma saatleri ugaklarin gelis ve gidis saatlerine gore
ayarlanmaktadir. Bu ¢aligsma saatleri, giinleri ve tatilleri baz1 kuruluglarda aylik olarak,
bazilarinda ise haftalik olarak planlanmaktadir. Katilimcilarla yapilan goriismelerde,
calisma programlarinin haftalik olarak belirlenmesi bulgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Aylik calisma programinda, bir memur ilgili ay siiresince hangi giinlerinin tatil
oldugunu, hangi giinlerinde ise isbasinda oldugunu ve hangi saatler arasi ¢alisacagini
bilmekte iken, haftalik calisma programlarinda ise on giin sonra nasil ¢alisacagini
bilemedigi gibi ilgili aydaki izin giinlerini de gérememektedir. Yine baz1 durumlarda,
haftalik ¢ikan programlarin da siklikla degismesi s6z konusu olabilmektedir. Aylik
calisma programini zaten géremeyen memurlarin, haftalik programlarinin da siirekli
degismesi kendilerini daha da zor duruma sokmaktadir. Birtakim istasyonlarda goreceli
olarak az personel c¢alistiran sirketlerin haftada bazi giinlerin ugak sayisi ve yolcu
anlaminda yogun gecmesi, bazi durumlarda da tarifeli seferler disinda ucaklarin
istasyona gelmesi ve buna gore aksiyon almasi bu sorunun kaynagi oldugu ilk etapta
diisiindiirtse bile, aslinda yasanan durum insan kaynaklar1 politikalar1 ve ydnetim
anlayisinin ortak yanlisi oldugu kanaatini olusturdugunu séylemek miimkiindiir. Zira
personelin nasil ¢alisacagini aylik yerine haftalik olarak kendisine teblig etmek ve bunu
da siirekli degistirmek, program yapicilarinin kolaya kagtigini diisiindiirtmektedir. Bu
sorun gereksiz yere denilebilecek sekilde olan, ¢alisan memurlarin motivasyonlarini ve
i tatminlerini olumsuz etkilemektedir. Kaynaklarmm verimsiz kullanilmasma ve
departmanin basarisinin olumsuz etkilenmesine neden olan bu durum igin
katilimcilardan K6: ‘Calisma programimin haftalik ¢ikmast da bizi ¢ok ypratiyyor abi o
konuda da bir seyler yapilmasi sart...." seklinde goriiglerini belirtirken, katilimcilardan
K5 ise s0z konusu durumu su ifadeleriyle desteklemistir:

K5: ... Is bu nihayetinde. Ama benim icin sikinti. Bundan daha biiyiik problem

programin haftalik ¢ikmasi. Haftalik ¢ikiyor, o da siirekli degisiyor. Ise

gelivoruz ama saat kagta bitecegini  bilmiyoruz. Insan dogasina da

aykiri...Program aylik olmali. 1 ay boyunca ne zaman gelecegimi bilmek
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istiyorum ben. Esimle 6 aylik evliyiz, daha bir kez bile bir tatil giinii i¢in plan

vapamadik. Her seferinde hadi bugiin veya yarin neyse izinliyim bir yere gidelim

seklinde oldu.

Harekat departmaninda birtakim istasyonlarda ve oOzellikle sektoriin yogun
oldugu yaz aylarinda fazla mesai uygulamasit yapilmaktadir. Ucgus ekiplerinin
yorgunluklarini azaltmak ve bu sayede emniyeti arttirmak icin ne kadar mesai
yapacaklart ICAO tarafindan bir c¢izelgeyle belirtilmistir (Missioni vd, 2009:135).
Benzer bir durumun wugak bakim personelleri i¢in de uygulandigimi soylemek
mimkiindiir. Bir 6nceki kategori olan 6zliik haklarinda belirtildigi iizere gorev tanimi
ve Ulnvanin net bir sekilde belirtilmemesi, harekat memurlarina benzer mesai
kriterlerinin diizenleyici kuruluslar tarafindan getirilememesine sebep oldugu
degerlendirilmektedir. Hemen her is kolunda fazla mesai uygulamalarimi gérmek
miimkiindiir. Ancak fazlasiyla baski altinda ¢alisilan ve hem psikolojik hem de fiziksel
olarak yorucu bir is olan harekat memurlugu, fazla mesai uygulandiginda bireylerin
tiikenmesine (Budak ve Siirgevil 2005:95) neden olabilmektedir. Bireylerde duygusal
tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissine (Maslach ve Zimbardo, 1982: 3)
neden olabilen tiikenme, aym1 zamanda dikkat daginikligina da sebebiyet vererek
emniyeti azaltan bir olgu haline gelebilmektedir. Katilimcilardan K16, s6z konusu
durumu su ifadeleriyle desteklemektedir:

Kl16: ...artik kafa gitmis, karmim a¢. O gsekilde bir de is var diye mesaiye

biraktilar zorla. Ugaga ¢iktim ama halim yok abi. Neyse ucagi génderdim,

pardon kendi kendisine gitti, kulagimda headset, yan taraftaki u¢ak cross bleed
yapryor. Ben de push back den geliyorum. Daha kisa diye ugagin arkasindan
geceyim dedim, halbuki yasak. Air startert goriiyorum, onun giiriiltiilii sesini de
duyuyorum, digerleri yirtiniyor el kol bir seyler yapiyorlar ama anlamadim.

Dedim ya kafa gitmis. Bir sicak hava ¢arpti yiiziime, sonra resmen siiriikledi

beni. Allah’ tan motor rélantideydi, yoksa ne olurdu bilemem. Daha sonra sef

geldi, kaptana soylemis diger ucaktaki arkadas baya olay oldu yani. Beni hemen
eve gonderdiler

5.3.5 Meslegin Dogasindan Kaynaklanan Sorunlar

Verilerin tlimevarimsal analizi sonucunda meslegin niteliginden kaynaklanan
sorunlar kategori olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Harekat memurlari, 24 saatlik bir is olan

havacilik sektoriinde ve ucaklarla i¢ ige calismakta ve havaalanlarinin hava tarafinda,
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ucaklarin park ettigi apron olarak adlandirilan bolimde gorev yapmaktadirlar. Bu
durum degisken yapidaki caligma diizenini isaret eden vardiyayr ve apronun zorlu
fiziksel kosullarmi isin niteliginden kaynaklanan zorluklar olarak karsimiza
cikarmaktadir. Havaalanlar1 yer hizmetlerinde, ekipler olusturularak doniisiimlii vardiya
sistemi kullanmakta ve belli bir zamansal program igerisinde doniisiimlii olarak sabah,
aksam ve gece olarak gorev yapmaktadirlar (incir, 1988:60). Son yillarda gerek yonetim
gerekse tip biliminde giderek artan sayida arastirmaya konu olan vardiyali ¢alisma,
bireyler iizerinde birtakim olumsuz etkiler yaratmaktadir. Selvi ve dig. gore vardiyal
sitemde calisan kisilerde, giinliik calisma ve sosyal yasamin disina ¢ikilmasindan otiiri
uyku-uyaniklik dongiisiinde bozulmalar neticesinde bir ¢cok ruhsal ve fiziksel sorunlar
ortaya ¢ikabilmektedir (Selvi ve dig, 2010: 240). Katiimcilardan K5 s6z konusu
durumu su ifadeleriyle desteklemektedir:

K5: Ben vardiyay1 sevmiyorum. Ilk baslarda giizel geliyor vardiya, ozellikle
sabahlart erken ¢ikiyorsun, aksam vardiyasinda bankada surada burada iglerini
halledebiliyorsun. Bir siire sonra uyku bozukluklar: basliyor. Ciinkii tam sabaha
alismisken aksama doniiyorsun, sonra geceye. Izinde ise zaten iznin ilk giinii
sabah 7’ ye kadar ¢alisiyorum, eve geliyorum yorgun argin oglen saat 3’ e 4’ e
kadar uyuyorum. Yarisi iznin gitti! Gece ¢alisip giindiiz uyudugum igin ise birak
disart ¢ikmayi, kolumu kaldiracak halim olmuyor. Ertesi giinkii izinde, bir
sonraki giin sabah 5’ te kalkacak olmanmin verdigi stresle yine hichir sey
yapamiyorum. Ozellikle ilk sabah vardiyasina gittigimde uyumak zor. Yataga
gece 11 gibi giriyorum, uyumam 2-3’ i bulabiliyor. Bazen ilk sabah¢ilikta hig
uyumadan gittigim oluyor ise

Her ne kadar harekat departmaninda ve genel olarak yer hizmetlerinde yapilan is
vardiyali calismay1 gerektirse de, sonug¢ olarak birtakim ruhsal, fiziksel ve sosyal
sorunlar1 beraberinde getirdigi soylenebilir. Ozellikle uykusuz sekilde ise gelen gelen
personellerin verimi diisebilmekte ve dikkatsiz davranmaya agik hale gelerek is
kazalarina sebebiyet verebilecegi degerlendirilmektedir.

Apronda calismanin getirmis oldugu bazi zorluklar da s6z konusu oldugu
belirtilebilir. Telsiz, ugak motorlar1 ve aprondaki diger araglarin yarattifi girilti
kirlilikleri 1sin  dogasindan kaynaklana zorluklarindan biridir. Aymi  sekilde
havaalanlarinin zemini beton oldugundan dolayr yasanan sicaklik ve sogukluklar:

calisanlar iizerinde daha fazla hissettirmektedir. Havaalani1 lokasyonlar1 genelde riizgar
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alan yerlerden seg¢ildigi i¢in bu zorluklara riizgarin da eklenmesi miimkiindiir. Kadin
harekat memurlarinin sayisinin nispeten az olmasiyla sonuglanan bu sorunun en 6nde
gelen gerekgelerinden birinin  aprondaki bu zorlu fiziksel kosullar oldugu
distiniilmektedir. Katilimcilardan K18 s6z konusu durumu su ifadeleriyle
desteklemektedir:
K18: Aslinda XXX’ de kadinlar ¢alisiyor, diger sirketlerde ve istasyonlarda da
var ama dogru, ¢ok fazla degiliz maalesef. Harekatta olanlar da genelde stako
da oturmay istiyor, pek digsart ¢ikmiyorlar... Fiziksel olarak zorluklar: var tabi.
Hava sicak ise apron daha da sicak, hava soguk ise apron daha da soguk
olabiliyor. Yagmur, kar, riizgar gibi durumlar da var. Kadinlarin daha az
olmasinin sebebinin bir sebebi de boy durumu. Bildigim kadariyla resmi bir
kural yok ama tahminen 1.65 ten daha kisa olunmamasi lazim ¢iinkii aksi
takdirde headset kapagin: kapatamayabilirsiniz. Eger biiyiik ucak gelirse Boeing
777 gibi, o zaman iyice sorun olabilir. Is¢ilerle bas etmek bir kadin olarak beni
zorlayabilen bir konuydu, ozellikle ilk zamanlarda. Ciinkii bilirsiniz, erkeklerle
calismaya aligmislar, diger erkek egemen mesleklerde oldugu gibi bir 6nyargt
var. Karsilarinda bir kadin gordiikleri zaman bazi isgiler bu durumu kabul
etmekte zorluk yasayabiliyor. Ama bana alistilar, belki elim masali oldugundan.
Ama ben bu isin kadinlara uygun oldugunu diisiiniiyorum. Baski altindayken
kadinlar bence daha sakin kalabiliyor
Harekat memurlarinin tam anlamiyla yetismesinin  uzun siire aldigi
degerlendirilmektedir. Diger paydaslarla iletisim, departmanin ¢aligma sistemi 6grenme,
baski altinda ¢alisabilme becerisi zamanla ve tecriibeyle 6grenilebilecek konular oldugu
sOylenebilir. Yeni ise baslamis bir harekat memuru operasyonda birtakim sorunlar
yasamasi, dolaysiyla sirkete maliyetinin olmasi beklenilebilecek bir durumdur.
Havacilik sektoriindeki diger calisanlar gibi harekat memurlar1 da siirekli bir egitim,
sertifika ve lisanslama siirecine tabi tutulurlar. Isten ayrilan her bir tecriibeli personel
departman i¢in tecriibe ve bilgi kaybina sebep olurken, yeni ise alinan her bir personelin
is Oncesi ve igbasi egitimlerinden kaynaklanan giderleri bulunmaktadir. Bu anlamda
sirketlere maaglar1 disinda da maliyetleri oldugunu belirtmek miimkiindiir. Cok yaygin
ve her yerde yapilan bir is olmadigi i¢in disaridan hazir ve tecriibeli personel bulmak da
zor olabilmektedir. Isin dogasindan kaynaklana bu zorluga, iilkemizde verilen sivil

havacilik egitimlerinin ¢cogu zaman yetersiz kalmasi da eklenebilir. Bu durum sirketlerin
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yeni personellere verdigi egitim siirelerini ve dolaysiyla maliyetlerini arttirmakta ve
departmanin basarisint olumsuz etkileyen bir faktor olarak karsimiza cikmaktadir.
Katilimcilardan K17 s6z konusu durumu su ifadeleriyle desteklemistir:
K17: Adam yetismesi de ¢ok zordur bu alanda, tam olarak oturmasi igin 2-3 yil
falan lazim. Bunu orada ¢alismis herkes bilir, 2-3 yil tecriibesi yoksa oyle
ciddiye alinmaz, harekat¢t denmez ona. Bu isin okulu da yok onu da séyleyelim,
vaparak ogrenilen bir is. Balansta stakoda ¢alismali, manuel load sheet yapilan
ucaklara gitmeli, deicing yapmali, headset yapmali, bunlari da defalarca

vapmali ki kisi kendisine harekat¢i diyebilsin

5.4 EGITIM
Aragtirmanin  sonucunda egitim basgligi tema olarak ortaya c¢ikmistir.
Katilimcilardan elde edilen verilerin analizi sonucunda 2 ayr1 kategoriden bu temaya

ulagilmistir. Bu temanin altinda yer alan kategoriler agiklanmakta ve dogrudan

alintilarla desteklemekte fayda goriilmektedir.

EGITIM
SORUNLARI

Egitimlerin Niteliginden

Egitimlere Verilen Onem Kaynaklanan Sorunlar

Sekil 12: Egitim Sorunlar1 Temasi ve Kategorileri
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5.4.1 Egitimlere Verilen Onem

Verilerin tlimevarimsal analizi sonucunda egitimlere verilen onem kategori
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Evrensel bir is kolu olan havacilik sektoriinde, yapilan
hemen her tiirlii is i¢in zorunlu olarak egitim verilmekte, verilen egitimin karsiliginda da
bir sertifika ve lisanslama siireci s6z konusu olmaktadir. Lisanslama ve
sertifikalandirma stireglerinden sonra bu egitimlerin biiyiik bir ¢ogunlugunda yillar
icerisinde tazeleme egitimlerinin alinmasi sivil havacilik otoriteleri tarafindan zorunlu
tutulmaktadir. Ornek vermek gerekirse, harekat departmaninda, personelin load sheet
olusturup imza atabilmesi i¢in egitim ve sertifika almasi gerekmektedir. Sertifika ise iki
yil igin gegerlidir. Iki yilin sonunda tazeleme egitimi almamasi durumunda load sheet
olusturamaz veya imza atamaz. Yapilan goriismelerde, yer hizmetleri kuruluslarinin
egitime, Ozellikle de tazeleme egitimlerine 6nem vermedigi seklinde bir alginin mevcut
oldugu goriilmektedir. Ciinkii tazeleme egitimlerinde personel giinliik operasyona
katilmak yerine egitim almak durumundadir ve bazi tazeleme egitimleri 1 hafta
civarinda olabilmektedir. Kisitlh sayida personel ile c¢alisan yer hizmetleri
kuruluglarinda, egitim alacak memurlarin egitimden once giinliik operasyona katilmasi
istenebilmekte, baz1 durumlarda ise egitim verilmeden personele imza attirmak suretiyle
kagit lizerinde egitimi almisg gibi gosterilmektedir. Katilimcilardan K15 s6z konusu
durumu su ifadeleriyle desteklemistir

K15: Soyle izah edeyim. Egitim planlaniyor, ornegin egitim tekrari. Havacilikta
hemen her egitim siirelidir, genelde de 2 yilda birdir. Yiik kontrolii tazeleme
egitimi diyelim, 4 giin olsun egitim siiresi. Adam egitime geliyor ama sabah
modunda operasyona katiltyor, yorgun argin ter iginde, operasyondan sonra
egitime bagslyor. Ne anlatabilirsin ki sen bu yorgun adama. Bazilarinda ise
sadece imza atiliyor yani egitim de yok. Genel merkez yasakladi bunu ama onlar
da durumun farkinda. Sirket onemsemez ise ¢aliganin umurunda bile olmaz

Yukarida anlatilan durumun bazi agilardan sakincalari bulunmaktadir. Fiziksel
ve psikolojik anlamda yorucu bir is olan harekat memurlugunun, egitim Oncesinde
giinliik operasyona katilim, egitim siirecinde performans: ve dikkati diigiirebilecegini
belirtmek miimkiindiir. Ayrica, kuruluslarin veya ydneticilerin bu tarz uygulamalara

gitmesi egitimlerin formalite oldugu algisim1 ortaya cikarabilmektedir. Nitekim
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katilimcilardan K21: ‘Tazeleme egitimleri kotii. Formalite olarak gériiliivor burada.
Egitim veren de dyle goriiyor alan da. Hatta bazilarina sadece imza atilyyor’ seklinde
gorlslerini ifade etmistir.

Egitimlere gereken Onemin verilmemesi, calisanlarin da egitime Onem
vermemesine, egitimlerini aksatmasina, nasil olsa bu sertifikayr alirim diisiincesine
girmelerine neden olmaktadir. Kuruluslar tarafindan yapilan bu tarz uygulamalar,
egitimlerin kalitesinin diismesiyle sonuclanabilmektedir. Ozellikle de bazi katilimcilarin
belirttigi gibi sadece imza atilarak fiiliyatta egitim verilmemesin birtakim olumsuz
kosullara yol acacagi agiktir. Bu durum ¢alisanlarin teorik anlamda bilgi birikimlerinin
zaman igerisinde erozyona ugramasi, degisen kosullara kendilerini adapte edememeleri
ve kendilerini yenileyememeleri ihtimalini beraberinde getirmektedir. Havacilik gibi
emniyetin en Onemli faktér oldugu bir sektorde, 6zellikle de emniyet kurallarini
uygulamak ve kontrol etmekle sorumlu kisilerin egitim noktasinda zafiyet gostermeleri
sonucunda yer hizmetleri operasyonunun emniyet anlaminda tehlikeye girmesi
miimkiindiir. Egitim kalitesinin eksikligi sonucunda maddi hasarli kazalarda ¢ogalma,
kacinilmas1 miimkiin olan gecikmelerin artmasi seklinde de kendini gostererek finansal
olarak da harekat departmaninin ve dolaysiyla yer hizmetleri kuruluslarinin basarasini
da olumsuz yonde etkilemektedir.

5.4.2 Egitimlerin Niteliginden Kaynaklanan Sorunlar

Verilerin tiimevarimsal analizi sonucunda egitimlerin niteliginden kaynaklanan
sorunlar kategori olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Egitim konusu, hemen her is kolunda
oldugu gibi havacilik sektoriinde de ¢ok Onemlidir. Harekat departmaninda c¢alisan
memurlar i¢in ise olduk¢a yogun ve cok yoOnlii denilebilecek egitim planlamasi
mevcuttur. Bu egitimler dogrudan calisanlarin i ve gorevleriyle alakali oldugu gibi
kisisel gelisimini saglama amacl da verilebilmektedir. Yapilan goriigmelerde, 6zellikle
ise baslamadan Onceki sadece verilen egitimler temel alindiginda kaliteli oldugu
yoniinde bir izlenim bulunsa da, yeterince zengin olmadig1 ve bir takim sorunlarin veya
eksiklerin s6z konusu oldugu yoniinde diisiincelerin oldugu bulgusuna ulasilmistir.

Harekat —memurlart  ugaklara  verilen  hizmetlerin  koordinasyonunu
saglamaktadirlar. Bu siireci ya telsizle ya da yliz ylize goriisme seklindeki diger
paydaglarla iletisim halinde olarak yiriitmektedirler. Bu durum iletisimin harekat
departmaninin etkinligini saglamakta 6nemli bir faktor haline getirdigi sdylenebilir.

Iletisimi bilgi alisverisi, iletilerin karsilikli aktarimy, ileti eyleminin ¢ift yonlii goriiniimii
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ve aynt zamanda bir taraftan diger tarafa bir bilginin, bir duygunun bir diisiincenin
aktarimi seklinde tanimlamak miimkiindiir (Giiz vd., 2002:184). Yapilan goriismelerde
iletisim egitiminin yeterince verilmedigi, bazi goriislere gore ise hi¢ verilmedigi konusu
bulgu olarak kaydedilmistir. Nitekim katilimcilardan K15 ve K4 s6z konusu durumu su
ifadeleriyle desteklemektedirler:

K15: Egitmen olarak takip etmemiz gereken bir program ve miifredat var.

Bunlarin disina ¢ikmayiz ama oldukca yetersiz. Iletisim egitimi yok bir kere

K4: Iletisim konusunda ise bence daha fazla egitim verilmeli, bu konuda

eksikliklerimiz var diyebilirim.

[letisim egitiminin yeterli diizeyde olmamasi uygulamada ve operasyon sirasinda
birtakim sorunlara sebebiyet verebilmektedir. Gerek harekat memurlarinin kendi
arasinda gerek diger paydaslarla sadece iletisim eksikliginden kaynaklanan
olumsuzluklarin ve siirtiismelerin yasandigini belirtmek miimkiindiir. Hemen her tiirli
is kolunda ve hatta sosyal hayatta, nispeten kolay sekilde ¢oziilebilecek problemlerin
etkili ve saglikli bir iletisimin olmamasi durumunda hizli bir sekilde biiyiimesi ve
icinden ¢ikilmaz bir hale doniismesi hemen herkesin malumudur. iletisimin bu kadar
onemli oldugu bir is kolunda yeterli egitimlerin verilmemesi harekat departmaninin
basarisini olumsuz sekilde etkilemektedir. Sadece iletisim egitiminde degil, baska bazi
alanlarda da egitimlerin yetersiz kaldig1 seklinde goriisler mevcuttur. Egitim miifredati
hakkinda 6zellikle kisisel gelisim ve yapilan isin gerektirdigi baz1 spesifik konularda da
gerekli egitimin ¢ok fazla verilmedigi gbzlemlenmistir. Katilimcilardan K15 ve K17,
s0z konusu durumu su ifadeleriyle desteklemistir:

K15: Baskiyr yonetme egitimi lazim, iletisim egitimi lazim, usiil egitimi lazim.
Bunlar daha ise girmeden lazim. Bu egitimlerin hepsini dort dortliik
vermeyenlerin de ise baglatilmamasi lazim, ise girdikten sonra da takibi lazim,
bir yaptirimi olmali. Tabi bunlarin hepsi para, adam saat olayi. Halbuki egitimi
saglamlastirip kazalar: yiizde 20 engellesen ki ¢ok rahat engellersin, sadece bu
bile fazlasiyla ¢ikartir parasini. Her isin basi egitim. Béyle kagit iizerinde egitim
verilmis olarak gosterilerek bu is yapilmaz. Operasyonun selameti de, kar da, en
onemlisi emniyet te buna baglt

K17: Egitimler bazi agilardan yeterli, ama bazi agilardan degil. Bu miifredattan

da kaynaklanabilir, miifredat dist konulardan da
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Egitimlerin niteliginden kaynaklanan sorunlara, memurlarin operasyonda
yapmast gereken isler konusunda da bir egitim agigindan bahsetmek miimkiindiir. Her
ne kadar load sheet egitimi vs. gerekli sekilde verilse de uygulama egitimleri konusunda
birtakim eksikler goze carpmaktadir. Yapilan islerin ¢ogunlugunu olusturan ugak
operasyonunda yapilmast gereken gorevlerde, yetismis personelin yanma yeni ise
baslamis bir ¢alisanin verilerek usta cirak iliskisi yoluna gidilmektedir. Pek cok is
kolunda kullanilmakta olan bu yontemde ilk bakista bir sakinca olmamasina ragmen,
evrensel bir ¢alisma alani olan havacilik sektorii i¢in durumun biraz daha farkli oldugu
savunulabilir. Ise yeni baslayan bir memurun, daha tecriibeli birinden isleri 6grenmesi
son derece normal bir durum olmasina ragmen, bu konuda yeterli teorik egitimin
verilmemesi verilen hizmetlerin standartlasmasinin 6niinde engel teskil edebilen bir
faktor olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Katilimcilardan K1, K14 ve K15 s6z konusu
durumu su sekilde ifade etmektedirler:

K.1: Valla bizim egitim iyi ve zorluydu. Bazi arkadaslar yapamadi, yolcu

hizmetlerine gecirildi. Egitimlerde daha cok yiikleme ve balans egitimi veriliyor.

Tehlikeli maddeler falan. Ama bence esas verilmesi gereken egitim ucak basinda

neler yapiliyor ama o yok maalesef. Ise ilk basladigimizda hicbirimiz hazir

degildik. Sonra bizden tecriibelilerin yaninda, iste o nasil yapiyorsa ataerkil bir
sekilde biz de devam ediyoruz. Isin biiyiik kismi bu ama egitimlerde bunlarla
alakali bir sey yok

K14: Bazi konularda yeterli oldugunu soylemeliyim, load sheet vs. Ama ugaktaki

harekat tarzi vs. bunlar eksik

K15: Ucak basinda yapilan isler de gosterilmiyor. Ahilik gibi diistin, yani eski

calisanlardan ogrenirsin. Yanhs bir sey yok bunda yanlis anlama ama ise yeni

baslayan bir kisinin de kimlerin yaninda yetistigi bu sefer ¢cok 6nem kazanir

Ucak operasyonu i¢in yeterli teorik egitimlerin olmamasi, standartlasmay1
engelledigi gibi personelin yetisme siiresini arttirma riskini beraberinde getirmektedir.
Onceki kategorilerde belirtilen bir harekat memurunun uzun bir siirede yetigmesi
olgusunun altinda yatan sebeplerinden birinin bu durum olabilecegini
diisiindiirtmektedir. Ayrica, yeni bir ¢alisanin isi 6grenmeye ¢alistig1 kisiden her zaman
dogrular1 6grenmesi miimkiin olamamaktadir. Bir diger ifade ile, 6rnegin tecriibeli
personelin yapilan isleri cabuk ama emniyetsiz bir sekilde yapmasi yanina verilen yeni

calisanin olumsuz sekilde yetismesine neden olmasi riskini barindirmaktadir zira olmasi
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gereken yeni calisana yeterli sekilde gosterilmemistir. Etkinligi ve hatta emniyeti
etkileyebilen bu durumun harekat departmaninin basarisin1 azaltan bir faktor oldugunu
belirtmek miimkiindiir.

Son olarak egitmenlerin niteligi konusunda da birtakim elestirilerin mevcudiyeti
goriilmektedir. Ozellikle diinyadaki diger uygulamalar1 ve yeni gelismeleri takip etme
noktasinda yetersiz kalindig1 bizzat goriisiilen egitmenler tarafindan belirtilmistir. Bu
durumun olusmasinda, egitmenlerin kendilerini yeteri kadar gelistirmemelerinin yani
sira, egitmenlerin se¢ilmesinde yabanci dil noktasinda YDS veya TOEFL gibi tespit
siavlarindan st diizey puan alma gibi yeterli ve baglayici kriterlerin olmamasindan
kaynaklandigin1  diisiindiirtmektedir. Egitmenlerin = diinyadaki gelismeleri takip
edememesi ve/veya egitim alanlara aktaramamasi hem c¢alisanlarin hem de sirketin
kendini yenileyememesine neden oldugu soOylenebilir. Bunun sonucunda islerin
geleneksel yontemlerle, muhtemelen daha verimsiz ve etkin olmayan yontemlerin
siirdliriilmesiyle sonuglanmasi miimkiindiir. Katilimcilardan K14 ve K15 s6z konusu
durumu su ifadeleriyle desteklemislerdir:

K14: Gomiil ister ki diinyadaki wygulamalar arastirisin, o iilkede soyle bu

tilkede boyle seklinde genel bir cgerceve ortaya konsun. Hem personel daha

donanimli olur, hem de egitmenlere olan inanci artar

K15: Bizlerin de birtakim eksikliklerimiz oldugunu kabul etmemiz lazim.

Ozellikle diinyay: takip etme noktasinda.

Personellere verilen egitimlerin yetersiz olmasi hem emniyeti hem de karlilig
olumsuz etkileyen bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Egitim eksikligi, islerin etkin
olmayan bir sekilde yapilmasina sebebiyet vermesinin yani sira, kazalarin ve hasarlarin
artmasina neden olmakta, ayrica yetismis bir personelin isten ayrilmasi durumunda
harekat departmaninin ve dolaysiyla yer hizmetleri kurulusunun olmasi gerekenden

daha fazla bir zarara ugramasina da yol agmakta oldugu sdylenebilir.

5.5. KATEGORILER ARASINDAKI iLISKILER

Katilimeilarla yapilan goriismeler ve calismadaki bulgular ve yorumlar kismi
analiz edildiginde, kategorilerin kendi arasinda etkilesim icinde olduklar
goriilmektedir. Her ne kadar sorunlarin kategorilerden bagimsiz sebepleri ve sonuglari
olsa da, kategorilerden Katilimcilarla yapilan goriismeler ve yapilan analiz 1s18inda,

birtakim kategorilerin bagka sorunlarin kaynagi oldugu, bazi durumlarda mevcut
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problemi derinlestirdigi, diger durumlarda ise yasanan sorunun bir sonucu olarak ortaya
ciktig1 goriilmistiir. Tiimevarimsal analizin devami niteliginde olan Tablo 11’ de

kategorilerin birbirlerini nasil etkiledigi gosterilmeye caligilmistir.

Tablo 11: Kategoriler arasindaki iligkiler

Turnaround Siiresi
Ugaklara Verilen Hizmetlerde

Terfi Siiregleri ve Ise Alim Prosediirleri
Egitimlere Verilen Onem

Denetimlerin Operasyonel Siireglere
Etkisi
Yetki Karmasasi

Diizenlemelerin Operasyonel Siireglere
Olan Etkisi

Yasanilan Aksakliklar Yoneticilerden
Diger Paydaslarin Operasyonel Personel Uzerindeki Baskilar

" 1ar ! Kaynaklanan
Siireglere Etkisi Gecikmeler Sorunlar
Ts Yiikii Fazlaligt

Ugaklara Verilen Hizmetlerde
Yasanilan Aksakliklar
Gecikmeler

Emniyet Kiltiirii Eksikliginin
Operasyon Siireclerine Etkisi
Turnaround Siiresi

Yoneticilerden
Turnaround Siiresi Kaynaklanan
Diger Paydaslarin Operasyonel Sorunlar
Suregl.ere Et Kisi . Ugaklara Verilen Hizmetlerde Pgrsqrjglln
Denetimlerin Operasyonel Siireglere Niteliginden

L Yasanilan Aksakliklar

Etkisi Gecikmeler Kaynaklanan
Personel Uzerindeki Baskilar Sorunlar
Egitimlere Verilen Onem Terfi Siiregleri ve
Is Yiikii Fazlahg Ise Alim

Prosediirleri

Personelin
Niteliginden
Kaynaklanan
Sorunlar
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Turnaround Siiresi
Gecikmeler Ugaklara Verilen Hizmetlerde
Ts Yiikii Fazlaligt Yasanilan Aksakliklar

Terfi Siiregleri ve Ise Alim Prosediirleri | Emniyet Kiiltiirii Eksikliginin
Yoneticilerden Kaynaklanan Sorunlar | Operasyon Siireglerine Etkisi

Ozliik Haklar1

Diger Paydaslarin Operasyonel
Siireglere Etkisi
Gecikmeler

Diizenlemelerin Operasyonel Siireglere
Olan Etkisi

Diger Paydasglarin Operasyonel
Siireglere Etkisi

Ugaklara Verilen Hizmetlerde
Yasanilan Aksakliklar

Emniyet Kiltiirii Eksikliginin
Operasyon Siireclerine Etkisi
Terfi Siiregleri ve ise Alim Prosediirleri

Personel Uzerindeki Baskilar

Turnaround Siiresi
Caligma Programlarindan Kaynaklanan
Sorunlar

Ugaklara Verilen Hizmetlerde
Yaganilan Aksakliklar

Meslegin
Dogasindan
Kaynaklanan
Zorluklar
Egitimlerin
Niteliginden
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Emniyet Kiiltiirii Eksikliginin Egitimlerin

Is Yiikii Fazlahigi Operasyon Siireglerine Etkisi Niteliginden
Yoneticilerden Kaynaklanan Sorunlar | Ugaklara Verilen Hizmetlerde Kaynaklanan
Yaganilan Aksakliklar Sorunlar
Gecikmeler Diizenlemelerin
Ucaklara Verilen Hizmetlerde Overasvonel
Personelin Niteliginden Kaynaklanan Yasanilan Aksakliklar p Y
.o Siireglere Olan
Sorunlar Diger Paydaglarin Operasyonel e
o L .. . Etkisi
Egitimlere Verilen Onem Siireglere Etkisi P .
. Personel Uzerindeki
Turnaround Siiresi
Baskilar

Turnaround siiresi: Turnaround siiresindeki yetersizlikler ka¢inilmaz olarak
gecikmelere sebebiyet vermektedir. Islerin aceleyle yapilmasindan dolayr ugaklara
verilen hizmetlerde aksakliga neden olmakta ve isin bir an Once tamamlanmasi
gerekliligi algis1 emniyet kiiltlirliniin olusmasina engel teskil etmektedir. Yine zaman
darlig1, personel iizerinde stres olusturmakta, ucagin ne durumda oldugunun siirekli
sorulmasi ise yonetici baskisina isaret etmektedir. Gerek yer hizmetleri kuruluslarindaki
gerekse de turnaround siirecinde yer alan diger paydaslardaki personel yetersizligi
sorunu harekat memurlarinin is yiikiinii arttirmaktadir. Turnaround siiresinin
operasyonel ve finansal sebeplerden dolayi kisa tutulmasi ise meslegin getirmis oldugu
zorluklar arasinda sayilabilir. Personele zaman baskisini yonetme egitimlerinin
yeterince verilmemesi ise egitimlerin niteliginden kaynaklanan zorluklar arasindadir

Gecikmeler: Turnaround siiresinin yetersiz olmasi gecikmelerin olugmasinda
ana sebeplerden biridir. Bunun yaninda gecikmelerin meydana gelmesinde ugaklara
verilen hizmetlerde yasanan aksakliklar da etkili olusmaktadir. Bu durumun
yasanmasinda sadece yer hizmetleri kurulusunun hatalar1 degil, diger paydaslarin
tutumlart da ¢ok Onemli bir faktordiir. Gecikmelerin maddi bir karsiliginin olmasi
personel {iizerindeki baskiyr arttirmaktadir. Bu baskinin biiyiik ¢cogunlugu ise anilan
sebepten otiirii yoneticilerden gelmektedir. Is yiikii fazlaliginin ise harekat memurlarimin
ucaklari kontrol etmesini zorlagtirmasi sebebiyle yasanan gecikmeleri arttirict bir etkisi
vardir. Terfi siiregleri ve ise alim prosediirlerinde liyakat sistemine uygun
davranilmamas1 sebebiyle personel ve yonetici kalitesinde standart yakalanamamakta,
bu durum da gecikmeleri arttirict bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Personele
baskiy1 yonetme ve iletisim konularinda yeterli egitimler verilmemesi de yine etkinligi
azaltarak dolayli yoldan gecikmelerin kaynaklarindan birini olugturmaktadir.

Ucaklara verilen hizmetlerde yasanan aksakhklar: Isleri bir an o6nce

yetistirmek isteyen personelin, yetersiz turnaround siiresi sebebiyle isleri aceleyle
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yapmak istemesi sebebiyle ugaklara verilen hizmetlerde yasanan aksakliklarin meydana
gelmesinde ¢ok Onemli bir faktordiir. Bu sebepten dolayr yasanan gecikmeler ise
yasanan bu sorunun bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Diger paydaslarin
operasyonel siireclere olan ve 5.1.3 maddesinde belirtilen olumsuz etkileri yasanan
aksakliklarin sebepleri arasinda saymak miimkiindiir. Bunun yaninda ¢ok sayida
prosediiriin olmasi ve havayolu isletmesine gore degismesi verilen hizmetlerde birtakim
sorunlara yol agmaktadir. Denetimlerin sik ve yeterli yapilmamasi sonucunda ugaklara
verilen hizmetlerde aksamalarin en azindan azaltilamadigi savunulabilir. Personel
tizerindeki zaman baskisinin ve is yiikii fazlahgmin ise dogal olarak bu aksakliklari
arttirict bir etkisi oldugu gortilmektedir. Ayn1 sekilde personelin pek ¢ok yerden talimat
almas1 yetki karmasasina sebebiyet vermekte, yapilan isleri daha da karmasik bir hale
sokmaktadir. Personelin kendisini gelistirmeye Onem vermemesi de operasyonel
siireclerde yasanan aksakliklarin sebepleri arasindadir. Ise alim prosediirleri ve terfi
stireclerinde yasanan sorunlarin da Onceki maddede belirtildigi gibi bir etkisi
bulunmaktadir. Egitimlere yeterince onem verilmemesi ve egitimlerin niteliginden
kaynaklanan sorunlar, bir diger ifade ile yetersiz egitim operasyonda yasanan
aksakliklarin en 6nemli sebepleri arasinda oldugunu belirtmek miimkiindiir.

Diger paydaslarin operasyonel siireclere etkisi: Diger paydaslarin
operasyonel siireglere olan etkisi ugaklara verilen hizmetlerde yasanilan aksakliklarin ve
dolaysiyla gecikmelerin sebeplerinden birisidir. Yer hizmetleri kuruluslarinin farkli
paydaslarla birlikte calismasi ve farkli havayolu isletmelerine hizmet vermesi sebebiyle,
temelde standart bir is yapilmasina ragmen, uygulamada birtakim farkliliklart ve
zorluklart da beraberinde getirmektedir. Havacilik sektoriinde ulusal ve uluslararasi ¢ok
sayida diizenleyici, denetleyici ve birtakim iglemlerde izin alinmasi gereken kurulus
sayisinin ve ilgili prosediirlerin varligit bu sorunu derinlestiren bir etki yaptigi
goriilmektedir. Diger paydaslarin, 06zellikle havayolu temsilcilerinin denetim ve
raporlama yetkilerini asarak operasyona dogrudan miidahalesi yetki c¢atismasina
sebebiyet verebilmektedir. Cok farkli kuruluslardan farkli egitim seviyesine sahip
kisilerle muhatap olan harekat memurlarinin iletisim noktasinda yasayabildigi
eksiklikler de bu sorunu arttiran bir rol oynamaktadir. Bu sorun hem egitim eksikliginin
hem de personelin niteliginden kaynaklanan problemlerin bir sonucu olarak ortaya

¢ikabilmektedir.
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Diizenlemelerin operasyonel siireclere olan etkisi: Cok sayida diizenlemenin
olmasi ve havayolu isletmesi bazinda birtakim degisiklikler géstermesi personelin tiim
bu diizenlemelere hakim olmasini zorlastirmakta, bu durum da operasyonel aksakliklara
sebebiyet vermektedir. Cok sayida diizenlemenin olmasi, baz1 havayolu isletmeleri yer
hizmetleri kurulugunun yonettigi operasyona, havayollar1 temsilcilerinin dogrudan
miidahale edebilecegi seklinde yorumlanabilmekte ve bu durum harekat memurlarina
bircok yerden farkli talimat gelmesine ve yetki karmasasina neden olabilmektedir.
Diizenlemeler ve kurallarin personel tarafindan yeteri kadar benimsenememesi ise
egitim niteliginden kaynaklanan bir soruna isaret etmektedir.

Emniyet Kiiltiirii Eksikliginin Operasyon Siireclerine Etkisi: Turnaround
siresinin yetersiz olmasi, personel iizerindeki zaman baskis1i ve is yiikii fazlalig
calisanlar1 hataya sitiriikledigi sdylenebilir. Ayni sekilde yetersiz denetimler, diger
paydaslarin yer operasyonuna olan olumsuz etkileri ve egitimlere yeterli Onem
verilmemesi de emniyet kiiltiiri eksikliginin olusmasinin sebepleri arasinda
gosterilebilir. Bunun sonucunda ise wugaklara verilen hizmetlerde aksakliklar
yasanabilmekte ve gecikmelerde artislar olabilmektedir. Yonetim anlayisindan
kaynaklanan sorunlar, personelin kendisini yeterince gelistirmek istememesi ve ise alim
ve terfi siireclerindeki liyakat sistemine uygun olmayan tutumlar ise emniyet kiiltiirii
eksikligini derinlestiren etkenler oldugunu belirtmek miimkiindiir.

Denetimlerin operasyonel siireclere etkisi: Denetimlerin etkili ve yeterli
sekilde yapilamamasi, prosediirlerin iyilestirilememesi ve operasyonel siireglerde
aksamalarin giderilememesi ile sonuglanabilmektedir. Bu sorun emniyet kiiltiiri
eksikliginin yeteri kadar olusturulamamasinin sebeplerinden biri olarak gostermek
miimkiindiir.

Personel iizerindeki baskilar: Turnaround siiresinin kisa ve yapilan is i¢in
yetersiz olmasi, gecikmelerin finansal karsiliginin bulunmasi ve bu konudaki zaman ve
yonetici baskisi, yetersiz personelle yapilan igsler, terfilerin liyakat esasina gore
yapilmamas1 ve yipranma payinin olmamasi personel iizerindeki baskilarin kaynaklar
olarak gostermek miimkiindiir. Meslegin getirmis oldugu vardiyali ¢alisma ve fiziki
kosullar gibi zorluklar da mevcut baskilar1 derinlestirmektedir. Bu kategoriler emniyet
kiltiriiniin ~ eksikligi ve operasyonda yasanmasi mimkiin olan aksakliklarla

sonuclanmaktadir.
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Yoneticilerden kaynaklanan sorunlar: Yoneticilerden kaynakli sorunlara,
turnaround siiresinin yetersizligi, gecikmelerin finansal karsiliginin bulunmasi ve
zamaninda kapatmanin ¢ok onemli bir performans kriteri olmasi gibi konular sebebiyet
teskil edebilmektedir. Bu sebepler personel iizerinde baski uygulanmasiyla, ¢alisma
programlarinin haftalik olarak belirlenmesiyle ve finansal sebeplerle eksik personelle
calisildigindan dolay1 is yikiiniin artmasiyla sonuglanabilmektedir. Yoneticilerin
terfileri hakkindaki nepotizm algist mevcut sorunlari derinlestirici bir etki
yapabilmektedir. Giinliik operasyonu uzun donemli gelisime tercih edildigi seklinde
algilanan birtakim uygulamalar, yoneticilerin egitime verdigi 6nem hakkinda bir takim
soru isaretleri uyandirabilmektedir.

Yetki karmasasi: Diizenlemelerin ¢cok sayida olmasi ve havayolu isletmelerinin
prosediirlerinin farkli olabilmesi, ayn1 zamanda ¢ok sayida paydasla birlikte yapilan
operasyonel siiregler, giic ve yetki catismalarina sebebiyet verebilmektedir. Bir¢ok
yerden ayni is hakkinda farkli talimatlar alan harekat memurlarini1 s6z konusu durum
operasyonel siireclerde zor duruma sokabilmekte ve aksakliklarla sonuglanabilmektedir.

Is yiikii fazlahg: Is yiikii fazlaliginin ana sebebinin yoneticilerin uygulamalar
ve kararlarindan kaynaklandigini  belirtmek miimkiindiir. Turnaround siiresinin
yetersizligi ve calisma programindan kaynaklanan sorunlar ise mevcut is yiki
fazlaligim1 daha da arttiran faktorler oldugu sdylenebilir. Bunlarin sonucunda ise
operasyonel aksakliklar ve gecikmeler yasanabilmekte, emniyet konusunda zafiyetler
olusabilmekte, personel iizerinde baski yaratmakla sonuglanabilmektedir. Yetersiz
personel ile calisma, calisanlarin ozellikle tazeleme egitimleri siireglerinde bazi
sorunlarla karsilasmalarina da neden olabilmektedir.

Personelin nitelig¢inden kaynaklanan sorunlar: Personelin niteligi ile ilgili, ige
alm ve terfi siireclerindeki objektiflik ve liyakat esaslarina uygun davranilmamasi,
calisan profilinde standart yakalanamamasina ve performansin terfi etmeye yetmeyecegi
algisina neden olabilmektedir. Emniyet kiiltiirii eksikligi de bu sorunun sebepleri
arasinda gostermek miimkiindiir. Egitimin niteliginden kaynaklanan sorunlar da soz
konusu durumu derinlestirmektedir. Harekat memurlariin iletisim ve ozellikle de
yabanci dil konusunda yasadigi birtakim problemler, diger paydaslarla olan iliskilerinde
sorunlara ve operasyonel siireclerde aksakliklara neden olabilmektedir.

Terfi Siirecleri ve Ise Alim Prosediirleri: ise alim ve terfi siireclerinde yasanan

sorunlarin esas sebebinin yoOnetim anlayisindan kaynaklandigr disiiniilmektedir.
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Yonetici ve personel niteliklerinde ve kalitesinde standartlasmayr ve artisi
engelleyebilen nepotizm gibi uygulamalar, operasyon siireclerinde aksakliklara, emniyet
zaaflarina, personel iizerinde umutsuzluga ve baskiya neden olabilmektedir. Tiim bu
etkenler dolayli olarak gecikmelerin de kaynaklarindan birini olusturdugunu belirtmek
mimkiindiir.

Ozliik Haklar1: Calisanlara yipranma payinin olmamasi gibi hukuki sorunlarin
yaninda, {licretlerin yapilan ise gore diisiik oldugu algisi ile ¢aligma programinin haftalik
olarak belirlenmesi gibi konular personel iizerinde baskiya sebep olabilmektedir.
Ucretlerin performansa gére belirlenmemesi ve bu durumun terfilere yansimamast,
0zliik haklar1 konusunda yasanan sorunlar1 derinlestirebilmektedir.

Calisma Programlarindan Kaynaklanan Sorunlar: Calisma programindan
kaynaklanan sorunlarda, 6zellikle vardiyali ¢alisma her ne kadar meslegin dogasinda
bulunsa da fazla mesailerin siklikla yasanmasi ve ¢alisma programlarinin haftalik olarak
belirlenmesi uygulamalari, eksik personel ile calismaya ve yonetim anlayisindan
kaynaklanan birtakim sorunlara isaret ettigini diisiindiirtmektedir.

Meslegin dogasindan kaynaklanan sorunlar: Turnaround siiresinin finansal ve
operasyonel sebeplerden dolayr kisa tutulmasi, ulastirma sektoriiniin dogasi geregi
giinlin hemen her saati aktif bir is kolu olmast kagmilmaz olarak vardiyali ¢alisma
sistemini ve beraberindeki sorunlar1 getirmektedir.

Egitimlere verilen onem: Egitimlere verilen O6nem olarak adlandirilan
kategoride eksik personel ile ¢alisildigindan ve egitim sirasinda operasyonda caligan
kisi anlaminda zafiyet olustugundan 6zellikle tazeleme egitimlerinde birtakim formalite
olarak nitelendirilebilecek uygulamalar goriillmektedir. Boylece operasyonel aksakliklar,
emniyet kiiltiiriniin olugmamasi, baskiyr yonetme egitimi verilmemesi yiiziinden
personel iizerindeki baskilar gibi sonuglarla karsilagilabilmektedir.

Egitimlerin Nitelig¢inden Kaynaklanan Sorunlar: Personelin kendini
gelistirmek konusunda yasadigi sorunlar ile egitimlere verilen 6nem de bu kategorinin
sebepleri arasinda sayilabilir. Gecikmeler, ucgaklara verilen hizmetlerde yasanan
aksakliklar, personelin iletisim konusunda yasadigi sorunlarin diger paydaslarla olan
iliskileri etkilemesi, emniyet kiiltiiriiniin olusamamas1 ve turnaround siiresince yapilan
islerde aksamalarin olusmasi sonuclar arasinda sayilabilir. Diizenlemelerin ¢ok fazla
olmast da egitimlerin niteliginin arttirilamamasinin sebepleri arasinda oldugunu

belirtmek mimkiindiir.
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Genel bir bakis agis1 sinmasi agisindan, sebep sonug¢ ve kategoriler arasindaki
iliskilerden bagimsiz olarak kategoriler arasindaki iligkiler matris kullanilarak Tablo

12°de gosterilmistir.

Tablo 12: Kategoriler arasindaki iligkiler matrisi

Kategoriler
Arasindaki iliskiler

Ugaklara Verilen Hizmetlerde Yasanilan
Akcakhklar
Diizenlemelerin Operasyonel Siireclere Olan Etkisi
Denetimlerin Operasyonel Siireglere Etkisi
Personelin Niteliginden Kaynaklanan Sorunlar
Terfi Siirecleri ve ise Alim Prosediirleri
Cahisma Programlarindan Kaynaklanan Sorunlar

Egitimlere Verilen Onem

Turnaround Siiresi
Siireclerine Etkisi
Yetki Karmasasi
is Yiikii Fazlalig
Ozliik Haklar1

x| Egitimlerin Niteliginden Kaynaklanan Sorunlar

X| Diger Paydaslarin Operasyonel Siire¢lere Etkisi
X| Meslegin Dogasindan Kaynaklanan Zorluklar

x| Emniyet Kiiltiirii Eksikliginin Operasyon
X| Yoneticilerden Kaynaklanan Sorunlar

X| Gecikmeler
X| Personel Uzerindeki Baskilar

X

Turnaround Siiresi

X
X
X
X
X
X
X
X
X

Gecikmeler

Ucaklara Verilen X X X X X X X X X X X X
Hizmetlerde
Yasamlan Aksakhiklar
Diger Paydaslarin X X X X X X X X
Operasyonel Siireclere
Etkisi

Diizenlemelerin X X X
Operasyonel Siireglere
Olan EtKisi

Emniyet Kiiltiirii X X X X X X| X X X X X
Eksikliginin
Operasyon
Siireclerine Etkisi
Denetimlerin X X
Operasyonel Siireclere
Etkisi

Personel Uzerindeki X | x| X X X X X x| x| X X
Baskilar
Yoneticilerden X X X X X X X X
Kaynaklanan
Sorunlar

Yetki Karmasasi

is Yiikii Fazlahg

Personelin X X X X X
Niteliginden
Kaynaklanan
Sorunlar
Terfi Siirecleri ve ise X X X X | X X X
Alim Prosediirleri

Ozliik Haklar1

Calisma X | X X X X
Programlarindan
Kaynaklanan
Sorunlar
Meslegin Dogasindan X X X
Kaynaklanan
Zorluklar
Egitimlere Verilen X X X X X
Onem
Egitimlerin X X X X X X X X
Niteliginden
Kaynaklanan
Sorunlar
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Tablo 11 ve Tablo 12 de goriildiigii tizere, diger kategorilerle en fazla etkilesim
icinde bulunan kategorilerin 12 etkilesim ile ucgaklara verilen hizmetlerde yasanan
aksakliklar, ardindan 10 etkilesim ile emniyet kiiltiirii eksikliginin operasyonel siireclere
olan etkisi oldugu goriilmektedir. Denetimlerin operasyonel siireclere olan etkisi ve
ozliik haklar kategorileri, sirayla 2 ve 3 etkilesim gostererek diger kategoriler ile en az
etkilesim sayisina sahiplerdir. Tablo 11’ deki sebep sonu¢ ve derinlestirici etkilere
bakildiginda ise en fazla sonu¢ doguran kategorinin 5 etkilesimle turnaround siiresi
oldugu gorilmektedir. Gecikmeler, ucaklara verilen hizmetlerde yasanilan aksakliklar
ve emniyet kiiltirii eksikliginin operasyon siireclerine etkisi ise 6’ sar etkilesimle

sebepleri ¢ok ¢esitli olan kategoriler olarak ortaya ¢ikmistir.
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SONUC VE ONERILER

Bu caligmada Tiirkiye’ deki havaalani yer hizmetleri kuruluslarina ait harekat
departmaninin sorunlaria yonelik bir arastirma yapilarak, yonetsel basariy1 etkileyen
sorunlarin tespit edilmesi ve bu sorunlara dair ¢O0ziim Onerileri getirilmesi
hedeflenmistir. Bu amagla havaalani yer hizmetleri kuruluslarinda gérev yapan harekat
memurlari, yoneticileri ve daha once harekat memurlugu yapmis kisilerle yari
yapilandirilmis goriismeler yapilmig ve nitel arastirmaya uygun sekilde veriler
toplanmistir. Toplanan veriler timevarimsal nitel veri yontemiyle analiz edilerek
harekat departmaninin etkinligini olumsuz etkileyen sorunlar ortaya ¢ikarilmis ve birbiri
ile iligkilendirilerek degerlendirilmistir.

Yapilan gorlismelerde, turnaround siiresinin ugak yeni sefere hazirlanirken
yapilmasi gereken igler i¢in yetersiz oldugu katilimcilarin biiylik cogunlugu tarafindan
vurgulanmistir.  Aymi sekilde, verilerin analizi 1s18inda sonuglart en fazla olan
kategorinin de turnaround siiresinin yetersizligi oldugu goriilmektedir. Aldemir’ in
(1985) oOnerdigi gibi etkinlik Orgiitin 6nceden saptadigi amaglara ulasabilme
performansini gostermektedir. Bu acidan bakildiginda turnaround siiresinin kisa ve
yapilan isler gergekte daha uzun siiriiyorsa ortaya etkin bir sonu¢ g¢ikamamaktadir.
Havayollar1 isletmeleri agisindan kisa turnaround siiresi mali bir gereklilik olsa da
verilmesi gereken hizmetlere uygun ve gercekei bir sekilde bu siirenin yeniden
degerlendirilmesi ve optimize edilmesi, bu yapilmadig: takdirde birtakim hizmetlerden
vazgecilmesi, ancak tiim bu kararlarda yer hizmetleri kuruluslarmin karar
mekanizmasina mutlaka dahil edilmesi gerektigi diislinlilmektedir. Giiniimiizde
havayollar isletmeleri turnaround siiresini genellikle ucak tipine gore belirlemektedir
ancak yiik ve yolcu durumunu ¢ok fazla hesaba katmamaktadir. Bir diger ifadeyle 50
yolculu bir ugak ve 190 yolcusu olan bir ucak icin ugak tipi ayni oldugu siirece ayni
turnaround siireleri kullanilmaktadir. Bu durum uygulamada pek c¢ok sorunu
beraberinde getirmektedir ve goriismelerde bulgu olarak kaydedilen turnaround
stiresinin yetersizligi noktasinda bu durumun altta yattig1 diistiniilmektedir. Personelin
en fazla strese girdigi durumlarin, yolcusu ve yiikii fazla olan ancak turnaround
sliresinin ortalama yiik ve yolcuya sahip olan bir ucak i¢in belirlenmis olmasi, bu
stirenin yetmeyecegi ve ugagm gecikmeye girebilecegi algisi oldugunu belirtmek

oldukca miimkiindiir. Bu sorunun Oniine geg¢ebilmek icin gegmis istatistiklerden
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yararlanilarak, haftanin belirli giin ve saatlerinde ¢esitli destinasyonlara giden yogun
ucaklarin tespit edilmesi, yolcu ve yiikii nispeten fazla olan ugaklara veya
destinasyonlara onceden ek bir siirenin  verilmesinin uygun olabilecegi
degerlendirilmektedir. Bu baglamda Wu ve Caves’ in (2000)’ in onerdigine benzer
sekilde, turnaround siiresine tampon bir zaman eklenmesinin etkinligin artmasi
acisindan 6nemli oldugunu belirtmek gerekir. Clinkii 6zelikle yogun yolcu ve yiikii olan
ucaklarda siirenin yetersizliginin yan1 sira turnaround siirecinde ters gidebilecek pek cok
faktor oldugu gibi, cizelgede yer almayan ama pratikte mevcut olan etkenlerin de var
oldugu arastirmada saptanmis olup, bu faktorlerin meydana getirebilecegi olumsuz
etkiler de bu tip bir tampon zamanla minimize edilebilir. Bu baglamda tampon siirenin
ne kadar olacagina dair net bir siire verilememektedir zira Kolukisa (2011)’ nin
belirttigi sekilde bu konuda evrensel bir ¢éziimiin olmadig: diisiiniilmektedir, bunun i¢in
her bir havayolu isletmesi bazinda c¢alisma yapilmasi gerekir. Burada iizerinde
durulmasi gereken konu, tampon siirenin belirlenmesinde, ugagin yiikk ve yolcu
durumunun belirleyici faktor olmasi gerektigidir. Her ne kadar bu 6nerinin olumsuz
tarafi ucagin yerde kalma siiresini bir miktar artmasina sebebiyet vermesi olarak goriilse
de harekat memurlar tlizerindeki zaman baskisini azaltmasi, gecikmelerin minimumda
tutulmasi, dakikligin basarilarak yolcu memnuniyetinin saglanmasi ve daha emniyetli
bir operasyonun yiiriitiilmesi ile etkinligin arttirilmasi miimkiin gériinmektedir.

Oldukg¢a karmasik bir konu olan ve bu arastirmada konu edilenlerin disinda da
cok fazla sebebi ve c¢esidi olan gecikmelerde yer hizmetleri kuruluslarini en ¢ok
etkileyen tarafinin, gecikmelerin finansal olarak sonuclarinin olmasi ve bunun getirdigi
olumsuz etkiler oldugu saptanmustir. Ulkemizdeki havayolu isletmeleri ve yer
hizmetleri kuruluslarinin arasindaki ikili anlagmalar neticesinde, gecikmelerin sebebi
yer hizmetleri kuruluslarindan kaynaklandig: takdirde birtakim maddi kesintilerin s6z
konusu oldugu goriilmektedir. Yer hizmetleri sirketlerinin ana miisterisinin havayollari
isletmeleri oldugu diisiiniildiigiinde, gecikmelerin sonucundaki finansal kesintilerin yer
hizmetleri kuruluslarmin gelirlerini etkiledigi, 6zellikle de yoneticilerin performansinin
belirlenmesinde ¢ok 6nemli bir faktdr oldugu, bunun sonucunda ise ¢alisanlar iizerinde
ilave bir baski unsuru haline geldigi belirlenmistir. Yasanan pek ¢ok kazanin ve
anlasmazligin sebebi olan bu durumun 6niine gecebilmek i¢in, uluslararasi veya yerel
sivil havacilik otoriteleri tarafindan gecikmelerde finansal kesinti yapilmasinin

yasaklanmasinin uygun olacagi degerlendirilmektedir. Bunun karsiliginda ise, mevcut
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durumda so6zlesme siiresi igerisinde baska bir yer hizmetleri kurulusundan hizmet
almast miimkiin olmayan havayolu isletmelerinin, makul sebeplerden dolay1 yer
hizmetleri kurulusunu degistirmesine imkan saglanabilir ve bu sayede cezalarin
kaldirilmasiyla olusabilecek bir disiplin boslugu doldurulabilir. Gecikmelerin finansal
olarak sonuclarmin olmadigi ve performans degerlendirmesinin farkli bir sekilde
yapildig1 bir ortamda calisilmasinin, harekat departmanindaki etkinligin ve emniyetin
arttirilmasi noktasinda ¢ok dnemli bir faktor oldugu diistiniilmektedir.

Ugaklara verilen hizmetlerde yasanan aksakliklar, arastirma sonucunda diger
kategorilerle en fazla etkilesimde olan kategori olarak ortaya ¢ikmistir. VIP yolcularin
son dakikada gelmesi veya gelmemesi, yolcu hizmetleri departmanimin harekat
departmaninin yetki alanindaki konulara girmesi, kargo departmanindan gelen bilgi
akisinin saglikli olmamasi gibi hususlarda harekat departmanina ve yer hizmetleri
operasyonuna ait kurallarinin isleyisi hakkinda birtakim soru isaretleri uyandirmaktadir.
Bu noktada aslinda mevcut kurallarin ve prosediirlerin yeterli oldugu kanaati hakim
olup, kurallarin ve prosediirlerin tam olarak uygulanmasiin ve bu kurallarin icrasinda
harekat memurlarinin yoneticileri tarafindan desteklenmesinin birtakim olumsuz
aliskanliklar1 diizeltmek igin gerekli oldugu diisiiniilmektedir. Ornek vermek gerekirse,
kargo departmaninin bilgileri en az 1 saat onceden vermesi gerekirken bunun altina
diisiildiigiinde kargonun ucaga kabul edilmeyecegi net olarak bildirilmeli ve bu kural
uygulanmalidir. VIP yolcular i¢in ise mevcut yazilimlarda diizenleme yapilarak ucagin
kalkisina ornegin 20 dakika kala yolcu alimina engel olabilecek sekilde bir komut
kullanilarak son dakikada gelme veya gelmeme noktasinda caydiricilik saglanabilir. Bu
sayede durum yazilima havale edilerek VIP yolcularin havaalanina daha erken
gelmelerini saglayacak bir kiiltlir zamanla insa edilebilir

Bir diger husus ise, harekat departmaninin Ozellikle ugagin yiikleme
planlamasinda ve dengesinin hesaplanmasinda kullandigi yazilimlarin gilinlimiizdeki
ihtiyaclan etkin sekilde karsilamasinin uzaginda oldugu tespit edilmistir. Bu noktada
havayolu igletmelerinin diinyada pek c¢ok havayolu kurulusunun uyguladigi ve daha
modern olan grafik tabanli yazilimlara gecmesinin harekat departmaninin etkinliginin
arttirilmasi konusunda elzem oldugu belirtilmelidir. Aymi sekilde ugaklara agirlik
sensorleri  konulup, kompartimanlardaki yiiklerin otomatik olarak tartilip ugus
bilgisayarina gonderilmesi de ugus emniyetine ve yakit tasarrufuna onemli katki

yapabilir. Bu sayede harekat departmaninin da i yiikii azaltilarak denetim ve kontrol
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islevini daha saglikli yapabilmesine olanak taninabilir. S6z konusu Oneri maliyetleri
arttirabilecek bir ¢oziim gibi goriinse bile orta ve uzun vadede yakit ekonomisine katki
yapacagi i¢in havayolu kuruluslarinin maliyetini diisiirebilir

Pek ¢ok farkli kurulustan paydasla es zamanli ve ayn1 hedef i¢in ¢alisan harekat
memurlarinin etkin sekilde iletisim kurmasi noktasinda birtakim sorunlarin bulundugu
ve igin yapilmasinda ¢ok Onemli bir husus olan iletisim hakkinda yeterince egitim
verilmedigi tespit edilmistir. Etkili bir iletisim egitiminin konunun uzmanlar1 tarafindan
verilmesinin bu sorunu azaltabilecegi distliniilmektedir. Ayni sekilde yoneticilerin
personelle ilgili sorunlarinin baginda gelen yabanci dil konusundaki eksiklikler, yabanci
menseili ugaklarin ekipleri veya iilkemizde gorev yapan yabanci uyruklu pilotlarla
iletisim ve koordinasyonu saglama noktasinda dnemli engeller teskil etmektedir. Yer
hizmetleri kuruluslarinin bu noktada gerek finansal gerek egitim konularinda personele
yabanci dillerini ilerletmeleri i¢in yeterli tesvik ve destekleri verdigi, ancak ¢alisanlarin
bu imkanlardan yeteri kadar faydalanmadigi tespit edilmistir. Bu durumda ise alim
prosediirlerine iletisim ve yabanci dil i¢in test veya miilakat yoluyla birtakim kriterler
konulmas: ile orta ve uzun vadede departmanin etkinliginin arttirilmasinin saglanmasi
miimkiin goziitkmektedir.

Havacilik sektoriinde en hassas konu olan emniyetin saglanmasinda uygulamada
sorunlarin oldugu arastirma sonucunda tespit edilmistir. Tiim havacilik isletmelerinde
once emniyet slogan1 mevcut olsa da, emniyet kiiltiiriiniin yer hizmetlerinde yeterince
yerlesmedigi, emniyet ve maliyet dengesinde ibrenin maliyetten yana kaydigi
gozlenmektedir. Eksik personel ile ¢alisma, bir harekat memurunun ayni anda iki ugaga
hizmet vermesi, gecikmelerde finansal kesintilerin olmasi ve bunun personele
yansimalar1 gibi sebeplerden dolayr islerin gelisigiizel yapilmast bu kiiltiiriin
olusmasinda engel teskil etmektedir. Burada yonetim anlayisindan kaynaklanan
sorunlara vurgu yapmak gerekir. Gerek egitimlerde gerek uygulamada proaktif bir
yaklagimla risklerin tespit edilip emniyet kurallar1 ve prosediirlerinin stirekli
giincellenmesi ve bunlarin disina ¢ikilmamasin saglanmasi, yonetim islevlerinden biri
olan denetimin tam olarak yapilmasi ve sebebi ne olursa olsun kural dis1 davranan
personele ilave egitim ve gerekirse yaptirim gibi mekanizmalarin devreye alinmasinin
uygun olacagi degerlendirilmektedir.

Zaman baskis1 altinda calisan harekat memurlarinin yasadigi baskilarin ¢ok

cesitli kaynaklari bulundugu, birtakim durumlarda da bizzat harekat memurlarinin
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kendilerinin baski unsuru haline geldigi arastirmada tespit edilmistir. Operasyonda
yukaridan asagiya baski kiiltiiriinlin olmasi, islerin bu sekilde daha etkin sekilde
yiiriiyeceginin varsayillmasi modern yonetim usullerine aykir1 bir duruma ve énemli bir
yanilgiya isaret etmektedir. Verimliligi ve etkin sekilde g¢alismayr engelleyen bu
baskilardan bazilar1 isin dogasi geregi olusmakta iken, biiyiik bir kismindan ise
kaginilmas1 veya azaltilmasi miimkiin goriinmektedir. Daha Onceki maddelerde
belirtilen gecikmelerin finansal sonuglarinin kaldirilmasinin, yoneticilerden gelen
baskilarin azaltilmasinda 6nemli bir adim olacagi degerlendirilmektedir. Ayn1 sekilde
turnaround siliresine tampon bir siire eklenmesinin de operasyondan kaynaklanan
baskilarda hafifletici bir etki yaratacagini belirtmek miimkiindiir. Calisma programinin
bazi istasyonlarda haftalik olarak belirlenmesi uygulamasindan sebebi ne olursa olsun
kesinlikle vazgeg¢ilmelidir. Programin aylik diizenlenmesiyle bireyler ay boyunca ne
zaman dinleneceklerini bilmelerinin ve sosyal hayatlarin1 buna goére diizenlemelerinin
saglanmasinin da baskiy1 azaltma noktasinda 6nemli bir faktor oldugu diistiniilmektedir.
Iyi bir planlamayla is yiikiiniin daha dogru bir sekilde dagitilmasi, personele adil ve
performansa dayali bir kariyer yolunun bildirilmesi de ¢alisanlarin igyerlerine aidiyetini
arttiracagini ve dolaysiyla verimliligi saglayacagi ongoriilebilir.

Arastirma silirecinde personel ve yoneticilerin siklikla sikayet ettigi konulardan
biri olan ise alim ve terfi siire¢lerinde ehliyet ve liyakat kurallarina uyulmamasi
hususudur. Mevcut durumda pek cok calisan, terfi edebilmek icin performansinm
arttirmak yerine daha ¢ok iist diizey referans isim bulma yoluna gitmektedir. Havacilik
sektoriinde hemen her kurulusun biirokratik ve siyasi etkilere acik olmasi, bu ¢alismada
tespit edilen konulardan biridir. Bu etkilere kurumsal olarak karsi koymak her zaman
mimkiin olamasa bile, oOzellikle ise alimlarda Ornegin yabanci dil puani veya
tiniversitelerden ilgili boliimler gibi kesin kriterler getirmenin personelin niteliginde
artis1 ve standartlasmayi bu etkilere ragmen saglayabilecegi diistiniilmektedir. Bir
noktay1 belirtmek gerekir ki iilkemizde yer hizmetleri kuruluslarinda Sivil Havacilik
mezunu ¢aliganlarinin orani yalnizca yiizde 5.6 (Y1ilmaz, 2015:75) olmasi yer hizmetleri
sektoriiniin  onemli bir sorunudur. Bu amagla ise alimlarda {tniversitelerin Sivil
Havacilik boliimlerinden mezun olanlara oncelik taninmasi gerekli gériilmektedir. Buna
karsilik tilkemizdeki {iniversitelerde bulunan Sivil Havacilik boliimlerinin de belirli bir
kaliteye ulasmas1 ve oOzellikle de yabanci dil egitimine daha fazla agirlik vermesi

gerekmektedir. Bu Onerinin gerceklesmesi durumunda egitim maliyetleri azalabilir,
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egitimini bu alanda almis mezunlarin ise girmesiyle ¢alisan profilinin genel motivasyon
diizeyi daha yukariya ¢ikabilir. Benzer sekilde terfi kriterlerinde sicil, performans, sinav
gibi objektif ve hesap verilebilir uygulamalarin konulmasi, kariyer yolunun net olarak
belirlenmesi ¢alisanlarin performansinda ciddi bir artis1 getirebilir ve yonetici ¢alisan
arasindaki saygi ve is birligini tahkim edebilir.

Havacilik sektoriinde performansa ve yapilan ise dayali bir {icretlendirme
politikasinin mevcut oldugu sdylenebilir. Ozellikle ugus ekiplerinde, yani pilotlar ve
kabin memurlarinda bu durum gok belirgindir. is sézlesmelerinde genellikle belirli bir
temel ticret alinir, ucus operasyonunda gecirdikleri saat lizerinden bu temel {icretin
disinda ek gelir elde edilir. Kisi ne kadar siireyle ucarsa o kadar gelir elde etmektedir,
hi¢ u¢gmamasi durumunda ise sadece temel iicretini alir. Adil olarak nitelendirilebilecek
bu sistemin harekat departmanina uyarlanmasi olduk¢a miimkiindiir. Mevcut durumda
harekat memurlarina sadece aylik belirli bir iicret ddenmektedir. Vardiyalarda hizmet
verilen ucak sayisi ise siirekli degismektedir. Her personelin esit sayida ugaga hizmet
vermesi miimkiin olamamakta, bu durum ise planlamay1 yapan harekat sefleri iizerinde
az u¢aga hizmet veren personeli kayirdigi gibi durumlarla hatta suclamalara karsi
karstya birakabilmektedir. Is barisimi zedeleyen bu durumun oniine gecebilmek ve
personeli daha fazla ¢alismaya tesvik edebilmek i¢in, personele ugus ekiplerinde oldugu
gibi gilivence amagh temel ancak ciizi bir licret almas1 saglanabilir, hizmet verdikleri
ucak basina da ek gelir 6denebilir. Kisi ne kadar ¢cok ¢alisirsa o kadar gelir elde etmesi
bu sayede miimkiin hale gelebilir. istasyon kontrol merkezinde ve load sheet planlamasi
yapilan ofiste gorev yapan personele ise, bu calisanlar genellikle en tecriibeli calisanlar
oldugundan ve biiylik baski altinda gorev yaptiklarindan ve gerekli durumlarda rotasyon
uygulanarak mevcut vardiyada en ¢ok ug¢aga hizmet veren personel kadar 6deme yapilir.
Bu tarz bir sisteme gecilmemis olmasinin sebebinin maas hesaplamalarini zorlagtirmasi
ve daha fazla insan kaynaklar1 personeli gerektirmesi oldugu diisiiniilmektedir. Ancak
boyle bir siteme gecis yapilmasi verimliligi arttirabilecegi gibi, sirket agisindan
maliyetlerin diisliriilmesinde katki da yapabilir. Ayrica performansa dayali bir {icret
sistemine gidilmesinin, ¢alisanlarinin etkinligine ve performansina olumlu anlamda ani
bir etki meydana getirebilecek olmasinin yani sira is yeri barisina da olumlu katki
saglayacag1 degerlendirilmektedir.

Egitim konusunda ise egitimlere birtakim yoneticiler tarafindan yeterli 6nem

verilmedigi tespit edilmistir. Yoneticilerin 6nem vermedigi bir egitim modelinin
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herhangi bir is yerinde ozellikle de c¢alisanlar nezdinde basarili olmasinin miimkiin
olamayacag1 degerlendirilmektedir. igeriginden bagimsiz olarak, herhangi bir egitim
programi diizenlenmesi o konunun bilinmesinin gerekli olmasindan kaynaklanmaktadir.
Bu itibarla, egitim programi diizenlenen giinlerde egitim alan kisileri operasyonda
calismalar1 uygulamasindan vazgegilmesi, bireylerin de aldiklar1 egitime Onem
vermelerini saglamasi agisindan 6nemlidir. Daha 6nceki maddelerde belirtilen iletisim
egitimine ek olarak, baskiyr yonetme egitimlerinin de miifredata konulmasinin yerinde
olacag1 diisiiniilmektedir. Ugak basinda yapilan islerle ilgili egitimlerin ¢ok fazla
olmamasi, bireylerin mevcut ¢alisanlar icinde isleri 6grenmesinin saglanmasinda biiyiik
bir sakinca olmasa da verilen hizmetlerin standartlastirilmasi noktasinda bu tarz egitim
programlarinin konulmasinin gerekli oldugu goriilmektedir. Egitimlerin daha yogun ve
zengin sekilde verilmesi, ilk etapta sirketlere birtakim mali kiilfetler getirecegi
belirtmek miimkiindiir, ancak yasanacak verimlilik artisi, miisteri memnuiyeti ve
kazalarin azalmasiyla orta ve uzun vadede bu maliyetlerin lizerinde kazanglar getirecegi
diistiniilmektedir.

Yapilan 6nerileri 6zetlemek gerekirse, yogun yiik ve yolcuya sahip olan ugaklar
icin turnaround siliresine tampon bir zaman konulmasi, gecikmelerde finansal
kesintilerin kaldirilmasi ve performansa dayali ticret sistemine gecilmesinin kisa vadede
bile verilen hizmetlerde etkinligi arttiracagina ve mevcut sorunlart biiyiik oOlglide
asagiya cekebilecegine inanilmaktadir. Egitimlerdeki kalitenin arttirilmasi, ise alim ve
terfilerde liyakat sistemine riayet edilmesi, harekat personelinin yer hizmetleri
operasyonunda daha fazla yetkilendirilmeleri ile mevcut kurallarin tam olarak
uygulanmasi, gerekli denetimlerin saglanmasi ve yeni teknolojilerden daha fazla
yararlanilmas1 gibi Onerilerin orta ve uzun vadede olumlu etkilerinin ¢alisanlara,
departmana, kuruluslara ve paydaslara yansiyacag1 degerlendirilmektedir.

Sonug olarak bu arastirma sonucunda tespit edilen hususlar ve sorunlar, her bir
havaalaninda veya yer hizmetleri kurulusunda mevcut olmayabilir. Tespit edilen
sorunlarin kroniklesmis veya derinlesmis olgular oldugu da iddia edilmemektedir.
Yapilan tespitler sonucunda havacilik sektoriinde verilen bu Onemli hizmete ait
potansiyel olarak birtakim sorunlarin bulundugu, bu sorunlarin ise derinlesmeleri
durumunda havaalani yer hizmetleri kuruluslarinin harekat hizmetlerinin basarisini nasil
etkileyebilecegi ortaya konulmustur. Gelecekte, konu hakkinda nicel arastirma yontemi

kullanilarak yapilacak bir c¢aligmanin resmi daha 1iyi ortaya c¢ikarabilecegi
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diisiiniilmektedir. Ayn1 zamanda igverenlerin bakis acisini ortaya koyan bir arastirmanin

yapilmasinin da faydali olabilecegi degerlendirilmektedir.
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EKLER

EK 1: YARI YAPILANDIRILMIS GORUSME SORULARI

SORULAR:

1- Havalimanlarinda sunulan yer hizmetlerinde harekat ve koordinasyon biriminin
roliinden biraz bahsedebilir misiniz?

2- Gorev taniminizdan ve operasyonel siireglerden s6z eder misiniz?

3- Havacilik sektdrii pek ¢ok paydasin (Havayolu Isletmesi, Yer Hizmetleri Isletmesi,
Ikram Kuruluslari, Yakit isletmeleri vb.) birlikte is yapmasimi gerekli kilmaktadir. Bu
paydaslar arasindaki is birliginin saglanmasiyla ilgili neler sdyleyebilirsiniz?

4- Havalimanlarinda sunulan yer hizmetleri; uluslararas: ve ulusal mevzuatlar ve ilgili
havayolu isletmesinin “Yer Hizmetleri El Kitabina (GOM)” goére yapilmaktadir. Bu
mevzuatlar hakkinda neler soyleyebilirsiniz?

5- Harekat ve Koordinasyon biriminde almis oldugunuz egitimlerden biraz bahsedebilir
misiniz? Almis oldugunuz egitimlerin icerigi ve isinize olan katkisi hakkinda neler
sOyleyebilirsiniz?

6- Harekat ve Koordinasyon biriminde calisan kisilerin 6zliikk haklar ile ilgili neler
sOyleyebilirsiniz?

7- Harekat ve Koordinasyon birimi olarak ne tiir denetlemelerle karsilasiyorsunuz? Bu
denetlemeler hakkinda neler sdyleyebilirsiniz?

8- Havalimanlarinda Harekat ve Koordinasyon birimlerinin basarisini arttirabilmek i¢in

neler yapilabilir?
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EK 2: OPERASYON SURECLERINE YASANAN AKSAKLIKLAR TEMASINA
AIT KATEGORILER VE KODLAR

Turnaround suresi

Turnaround siiresinin yetersiz olmast

Kabin ekiplerinin kisa turnaround siireleri konusundaki egitim eksikliklerinin yer

operasyonunu olumsuz etkilemesi

Ugaklarin planlanan saatlerinin minimum yerde kalma siiresine indirgenmesi

Ground time ¢izelgesinde olmayan faktorlerin varligt

Gecikmeler

Gecikmelerde para cezast verilmesinin  havacilik  otoriteleri  tarafindan

engellenmemesi

Gecikmelerin ilgili olmayan kisi veya kuruluslara yazilmasi

Gecikme tespit yetkisinin harekat personelinde olmasma ragmen bu yetkinin

kullandirilmamasi

Gecikmelerden dolay1 havayollarinin yer hizmetlerine para cezasi vermesi

Ugaklarin kapanig saatlerinin denetiminin olmamasi

Zamaninda kalkisin tiim havacilik sektorii i¢in 6nemli bir performans kriteri olmasi

Ucaklara Verilen Hizmetlerde Yasanan Aksakhiklar

Harekat hizmetlerinin yeni teknolojilerden yeteri kadar yararlanilmamasi

Son dakika degisikliklerinin operasyonu olumsuz etkilemesi

VIP yolcularimin son dakikada gelmesi veya gelmemesi

Havayollarinin kargo departmanlarinin kargo bilgilerinin saglikli sekilde vermemesi

Yiiklerin ugaga yiiklenmesinin daima kontrol edilmek zorunda olmasi

Operasyon ile ilgili konularda bir degisiklik yapilmasinin zorlugu

Yolcu hizmetlerinin harekat departmanindan izin almadan yolcu blokelerini agarak

ucagin dengesini bozmasi

Ramp hizmetlerinden kaynaklanan sorunlarin yarattig1 olumsuzluklar

Diger Paydaslarin operasyonel siireclere etkisi

Diger paydaslarin olas1 hata ve davranislarinin personel {izerinde yarattigi sorunlar

Kamu kuruluslarinda ¢alisanlarin keyfi uygulamalari
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Personelin iletisim konusunda yasadigi sorunlarin diger birim ve paydaslarla igbirligi

yapmay1 zorlastirmasi

Havayollarinin aldig1 kararlarin yer hizmetleri {izerinde olusturdugu baski

Diizenlemelerin operasyonel siireclere olan etkisi

Kural ve mevzuatlarin fazlaliginin meydana getirdigi zorluklar

Prosediirlerin operasyonun sartlarina uygun sekilde olusturulmamasi

Havayollarinin kural ve prosediirlerinin farkli olmasi

Emniyet Kiiltiirii Eksikliginin Operasyon siireclerine etkisi

Emniyet kiiltiiriiniin gelismemis olmasi

Istasyonun basarisinin zamaninda kalkisa endeksli olmasi sebebiyle emniyetin ikinci

plana atildig algisi

Olas1 kazalara engellemeye yonelik tedbir alinacagina dair inangsizlik

Operasyon sirasinda yapilacak olasi bir hatanin emniyet sorunlarma sebebiyet

vermesi

Denetimler operasyonel siireclere etkisi

Denetimlerin dnceden haber verilerek yapilmasi

Sirket i¢i denetimlerin formalite oldugu algis1

Denetgilerin nitelikleri ile ilgili olusan kugkular
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EK 3: YONETIM ANLAYISINDAN KAYNAKLANAN SORUNLAR
TEMASINA AIT KATEGORILER VE KODLAR

Personel tizerindeki baskilar

Operasyon sirasinda yukaridan asagiya dogru bir baski kiiltiiriiniin olmasi

Yoneticilerin ugagin gecikmemesi yoniinde personele baski uygulamasi

Gecikmelerin 6nlenmesi igin islerin gelisigiizel yapilmasi

Personelin operasyon sirasinda yogun stres yasamast

Yoneticilerden kaynaklanan sorunlar

Y Oneticilerin sorun ¢6zme konusunda isteksizligi

Y oneticilerin yeterliliginden sliphe duyulmasi

Verimliligin artirilmasi yoniinde yapilan ¢aligmalarin yetersiz oldugu algisi

Personelin isten atilma korkusu yasamasi

Yetki Karmasasi

Harekat personeline operasyonda ayn1 anda birden fazla yerden farkli talimat gelmesi

Havayolu temsilcilerinin operasyona dogrudan miidahale etmesi

Telsizin gereksiz sekilde yogun olarak kullanimi

Is Yiikii Fazlahg

s yiikiiniin fazla olmasinin operasyonu kontrol etmeyi zorlastirmasi

Operasyon sirasinda gorev taniminin diginda islerin verilmesi

Eksik personel ile caligmanin getirdigi is ylikii

Iki ucaga yan yana ve ayni anda bakilmasinin operasyonunun emniyetini olumsuz

etkilemesi

Operasyonda belirli saatlerde yasanan yogunluga personelin yetisememesi

Operasyonda dinlenme siirelerinin yetersiz olmasi
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EK 4: PERSONELLERDEN VE INSAN KAYNAKLARI
UYGULAMALARINDAN KAYNAKLANAN SORUNLAR TEMASINA AiT
KATEGORILER VE KODLAR

Personelin Niteliginden Kaynaklanan Sorunlar

Personelin yabanci dil eksikligi

Personelin kendini yetistirme ¢abasinin olmamast

Personel kalitesinin yetersiz olmasi

Terfi Siirecleri ve ise Alm Prosediirleri

Personelin calisarak terfi edemeyecegi algisinin motivasyonu olumsuz etkilemesi

Terfilerin hakkaniyetle yapilmadigina dair olusan algi

Personelin ise alim siire¢lerinde referansin 6nemli rol oynamasi

Ise alim siireclerinde kisilik yapismin yapilacak ise uygun olmasi gerekliligi

Ozliik Haklar

Ucretlerin performansa gére belirlenmemesi

Harekatcilara yipranma payinin verilmemesi

Ucret yetersizligi

Caligma programlarindan kaynaklan sorunlar

Calisma programinin haftalik olarak belirlenmesi

Fazladan mesaiye birakilmasi

Meslegin Dogasindan Kaynaklanan Zorluklar

Apronda ¢aligmanin fiziksel olarak zorlayici olmasi

Harekat personelinin yetigmesinin uzun siire almasi

Vardiyali Caligmanin yarattigi sorunlar
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EK 5: EGITIMLERDEN KAYNAKLANAN SORUNLAR TEMASINA AiT
KATEGORILER VE KODLARI

Egitimlere Verilen Onem

Harekat personelinin egitim giinlerinde ¢alistirilmasi

Egitimlerin formalite oldugu algis1

Sirketlerin egitime yeteri kadar Gnem vermemesi

Egitimlerin Niteliginden Kaynaklanan Sorunlar

Iletisim konusunda yeterli egitim verilmemesi

Harekatta verilen egitim miifredatlarinin yetersiz kalmasi

Ucak basinda yapilmasi gerekenler ile ilgili bir egitim programinin miifredatta

olmamasi

Egitmenlerin diinyadaki diger uygulamalari takip etmek konusunda yetersiz kalmasi
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