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TEZ ETiK VE BILDIiRIM SAYFASI
Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Havalimami Terminal Yoénetimi: Uluslararasi
Dalaman Havalimam Uygulamalar1” baglikli calismanin tarafimca, bilimsel ahlak ve
geleneklere aykir diisecek bir yardima bagvurmaksizin yazildigini ve yararlandigim eserlerin
kaynakg¢ada gosterilenlerden olustugunu ve bunlara atif yapilarak yararlanmig oldugumu belirtir

ve onurumla dogrularim. ........ [eviinnn. [ociiinin.

Cengiz Tugrul Ayaz



ONSOZ

Diinyada ve Tirkiye’de havacilik sektoriiniin hizla biliylimesi ve rekabet edebilecek
diizeye gelmesi i¢in, Tiirk Havacilig1 kendini yenilemeyi ve belli havalimanlarini 6zellestirerek
ekonomiye katki saglamasini amag edinmistir.

Bu onemli sektoriin isletilmesini Terminal Isletmeciligi gozii ile katma degerini
belirlemek ve nasil isletildigini aktarmak i¢in “Havalimani Terminal Yonetimi: Uluslararasi
Dalaman Havalimami Uygulamalar” tez konulu calismamda tezimin hazirlanmasinda,
ilerlemesinde ve tiim asamalarinda bilgi ve deneyimlerini benimle paylasan danisman hocam
Sayin Dr. Hasim KAFALI‘ya emeklerinden dolay1 sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Havacilik Sektoriine girmeme vesile olan YDA Group Yonetim Kurulu Bagkan1 Sayin
Hiiseyin ARSLAN’a tesekkiir ederim.

Yiiksek lisans tez calismamda, bana destek olup yardimlarini esirgemeyen calisma
arkadasim M. Bahadir ESER’e, benim mesleki gelisimime vesile olan hayatimin her
asamasinda desteklerini lizerimden esirgemeyen Annem ve Babama tesekkiir ederim.

Yillar sonra tekrar bana okuma hevesi asilayan ve bu tezi hazirlamamda bana ilham

veren sevgili esim ve canim ogluma sonsuz tesekkiirler.



OZET

Havalimani isletmeleri, havacilik faaliyetlerindeki en 6nemli alt yap1 saglayicisidirlar.
Havalimani faaliyetlerinde ve tasarimlarinda, uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO) ve
yerel sivil havacilik otoritelerinin kati kurallar1 vardir. Ayrica uluslararasi havacilik
kuruluglarinin tavsiye niteliginde kararlar1 da dikkate alinir. Havalimanlarinin kara ve hava
taraflarinin isletilmesi ve yonetilmesi, uluslararasi kural ve kaideler g6z 6niinde bulundurularak
planlanmaktadir. Bunun yaninda kara tarafinda, 6zellikle de terminal binalarinin yonetiminde,
yolcularin sosyal ve kiiltiirel 6zellikleri de 6nemli hale gelmektedir.

Havalimanlari, ¢ok sayida yolcuyu, havalimani personelini ve destek ekiplerini igceren
cok biiyiik organizasyonlardir. Insan giiciiniin ve isleyisinin ¢ok iyi planlanmas1 gerekmektedir.
Ayrica, sadece insan degil hava araglari ve teknik cihazlar ile bu alanlarda calisan teknik
ekiplerin de diizenli ve emniyetli operasyonlar i¢in ¢ok iyi yoOnetilmesi gerekmektedir. Bu
yonetim siirecinde, havalimani ve terminal binalarinin, bir biitiinliik i¢inde ele alinarak, sistemi
cok 1iyi bilen ve tanityan uzman Kkisiler tarafindan planlamalarin yapilip yonetilmesi
gerekmektedir. Bu yonetim stireci i¢cinde dogabilecek sorunlar dnceden tespit edilmeli ya da
olusan sorunlar kisa siire icerisinde ¢oziilmelidir. Havalimani terminal yonetimi siireklilik ve
koordinasyon gerektirmektedir. Bu yonetim siirecinde yontem ve uygulanacak stratejiler her
gecen giin daha da 6nem kazanmaktadir.

Bu tez calismasinda, Dalaman Havalimani terminal yonetimi 6geleri arastirilmis ve
giincel uygulamalar incelenmistir. Arastirmada havalimani ve havalimani terminal yonetimi ile
ilgili temel tanmimlar, havalimani terminal yOnetimine yonelik ulusal ve uluslararasi
diizenlemeler ile Dalaman Havalimani terminal yonetimi uygulamalarma yer verilmistir.
Aragtirmanin son boliimiinde Dalaman Havalimaninin terminal yOnetimi unsurlar1 yari
yapilandirilmis gorligme ile analiz edilmistir ve incelemeler sonucunda havalimani terminal

yonetimi kontrol listesi olugturulmustur.

Anahtar kelimeler: Havalimani, terminal yonetimi, havacilik, risk yonetimi.



ABSTRACT

Airport operators are the most important infrastructure providers in aviation activities.
International Civil Aviation Organization (ICAO) and local civil aviation authorities have strict
rules on airport operations and design. Also, international aviation organizations’ advisory
decisions are also taken into account. The operation and management of the land and air sides
of the airports are planned in accordance with international rules and regulations. In addition,
social and cultural characteristics of the passengers also become important on the land side,
especially in the management of the terminal buildings.

Airports are very large organizations that include a large number of passengers, airport
personnel and support teams. Manpower and its functioning must be planned very well. In
addition, it must be managed very well for regular and safe operations, not only for human
beings, but also by aircraft and technical equipment and technical teams working in these areas.
In this management process, the airport and terminal buildings should be handled in integrity,
and plans should be made and managed by experts who know the system very well. Problems
that may arise during this management process should be determined in advance or problems
that occur should be resolved in a short time. Airport terminal management requires continuity
and coordination. In this management process, the method and the strategies to be applied
become more and more important every day.

In this thesis, Dalaman Airport terminal management elements were investigated and
current applications were examined. Basic definitions related to airport and airport terminal
management, national and international regulations for airport terminal management and
Dalaman Airport terminal management applications were included in the research. In the last
part of the research, the terminal management elements of Dalaman Airport were analyzed with
a semi-structured interview and as a result of the examinations, the airport terminal management

checklist was created.

Keywords: Airport, terminal management, aviation, risk management.
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GIRIS

Havacilik faaliyetlerinin en O©nemli alt yap1 eleman: olarak tanimlanabilen
havalimanlari, diinya iizerinde farkli isletme yontemleri ile farkli isletme sahipleri tarafindan
yiriitilmektedir. Hem hava araglarina hem de yolculara hizmet vererek hava ve kara tarafinin
entegrasyonuna yardimci olan havalimanlar, yiiksek yatirim maliyetleri, ihtiva etmesi gereken
teknoloji, uluslararast standart ve nitelikli is giicli ihtiyac1 ve istthdami nedeniyle, bu tiir is
siireclerini yiiriitebilecek kurumsal isletmeler tarafindan yonetilmektedir. Ulkelerin master
planina, bolge ihtiyaclarina ve ¢evresinin mimari ve sosyal anlayisina uygun bir sekilde
tasarlanan ve insa edilen havalimanlari, ayrica gelecekte talepte meydana gelebilecek
genislemeler goz Oniinde bulundurularak planlanmaktadir. Hava tasitlarina verilen hizmet ve
hizmet verilecek hava tasitlarina gore belirlenen kapasite ve hizmet yatirimlart havalimaninin
gelecek projeksiyonuna da 1sik tutmaktadir. Havalimani isletmecisi, uluslararasi ve ulusal
otoritelerin standartlarii1 ve gerekliliklerini yerine getirmekle yiikiimliidiir. Bu standart ve
gereklilikler emniyeti ve yolcu giivenligini maksimum seviyede tutmak sebebiyle
olusturulmustur. Havalimani isletmecisi ulusal ve uluslararas1 standartlar1 ve sartlari
sagladiktan sonra miisterisi bulunan havayollari, yer hizmetleri kuruluslari, acenteler vd. hizmet
saglayicilarima yonelik is stiregleri ve politikalar1 gelistirerek hem yolcu ve yiik sayisini
artirmaya hem de bulundugu bolgenin ekonomisine katkida bulunmaya gayret etmektedir. Bu
yolla havalimanlarinin, bolge ekonomisine sagladigi istihdam, kazang ve is baglantilar
sebebiyle dogrudan fayda sagladigi soylenebilmektedir.

Tiirkiye’de havalimanlart DHMI tarafindan devlet eliyle ya da Yap — Islet — Devret
modeliyle 6zel sirketler eliyle isletilmektedir. Goriilmektedir ki, yolcu kapasitesinin belli bir
sayinin stiinde oldugu uluslararasi havalimanlar1 6zel sirketler tarafindan isletilirken,
Anadolu’da yer alan daha kiiciik, yolcu sayilarmin daha diisiik kapasitelerle sinirlandigi
havalimanlart DHMI tarafindan isletilmektedir. Acildig1 ilk tarihte DHMI eliyle isletilen
ardindan yeni yatirimlarla birlikte YDA’nin denetimine gegen Dalaman Havalimani bu
havalimanlarindan biridir.

Dalaman Havalimani yapimina 1976 yilinda baglanmis ve 1981 yilinda hava meydant
olarak hizmete girmistir. 1989 yilinda yonetim kurulu karariyla havalimani statiisiinii almistir.
Havalimani yapim ve isletimi devlet, serbest piyasa, kamu/6zel karmasi tarafindan
yapilabilmektedir. 2014 yilma kadar Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi tarafindan isletilen
havalimani, 2014 yilinda yapilan ihale sonucunda YDA Havalimani Yatirim ve Isletme A.S.

2040 tarihine kadar havalimaninin isletme hakkina sahip olmustur. Havalimani sahipligi,

1



havalimaninin yasal ve operasyonel siireclerinin yonetilmesindeki 6nemli etkenlerdendir.
Havalimanlarinin sundugu hizmetten yararlanan en 6énemli grubu havayolu yolcular1 ve hava
kargo gondericileri olusturmakla beraber, bu kisiler havalimanlarimin dogrudan miisterisi
degildir. Havayolu isletmeleri, yer hizmeti igsletmeleri, ikram isletmeleri, kargo isletmeleri gibi
isletmeler havalimanindan hizmet satin alarak bu hizmetleri yolcu ve hava kargo
gondericilerine sunmaktadir.

Ayrica terminalin giivenligi, yapilan anlagsmalar geregi terminal isleticisinin
sorumlulugunda olup yolcu ve ugak giivenligine hizmet etmektedir. Bu islemler Sivil Havacilik
Giivenlik Daire Bagkanligi ve ECAC kriterleri dikkate alinarak yapilmaktadir. ECAC
kriterlerinin vermis oldugu cihaz yeterlilikleri YDA Dalaman Havalimani tarafindan {ist diizey
teknolojiler ile yerine getirilmekte ve ugak ve yolcu giivenligi saglanmaktadir. Buna ek olarak
Sivil Havacilik Gilivenlik Daire Baskanligt ve ECAC, yillik periyotlar halinde terminale
uygunluk denetimlerinde bulunmaktadir. Son dénemlerde yapilan bu denetimlerde terminal
risk seviyesinin minimumda oldugu goriilmiistiir.

Dalaman Havalimani yer aldig1 bolgede yarattigi istihdam ve ekonomik canlilik ile
bolgenin dinamosu olarak fonksiyon gérmektedir. Terminal igerisinde, yolcuya hizmet vermek
icin yer alan havayolu isletmeleri, yer hizmeti isletmeleri, ikram isletmeleri gibi firmalar
haricinde yeme/igme, ambalajlama, transfer ve turizm isletmeleri terminale ek gelir
saglamaktadir. Terminal igerisinde yer alan her alan, YDA’ ’nin denetimi altindadir ve ulusal
standartlar1 denetleyen DHMI ile uluslararas1 standartlar1 denetleyen ICAO’nun istedigi tiim
standartlar ve kosullar1 yerine getirdikten sonra karlilik ve kazang i¢in yerine getirebilecegi tim
ticari aksiyonlar1 alabilmektedir. DHMI ile yapilan imtiyaz sdzlesmesine istinaden karsilikli
gorlis aligverisinde bulunarak yeni ticari alanlarin yaratilmasi ve akabinde de hem terminal
isletmesine hem de devlet biitcesine gelir saglanmaktadir. Giden yolcunun terminale gelisinden,
ucakla ayrilmasina; gelen yolcunun ugakla terminale gelip, karayolu vasitasiyla terminalden
ayrilmasina kadar tiim siireglere hakim olan ve bu siireclerden kendine fayda saglamaya calisan
terminal isletmecisi YDA nin operasyonel siire¢leri ve diizenlemeleri bu ¢alismada ele alinmas,

uzman gorisleri ile bu kosullarin ve siireclerin nasil iyilestirilecegi iizerine tartigilmastir.



BIRINCi BOLUM
1. HAVALIMANI TANIMI

1.1. Havalimam

Havayolu tagimacilik faaliyetleri havayolu isletmeleri tarafindan gergeklestirilir. Fakat
havayolu isletmeleri, havayolu tasimacilik faaliyetinde bulunurken tek basina yeterli degildir.
Havayolu isletmeleri hizmet sunumunu ger¢eklestirmek icin; havalimani yer hizmetleri,
havalimani yapim ve isletimi gibi sivil havacilik faaliyetlerini sunan diger isletmelere
gereksinim duymaktadirlar. Bu isletmelerin tiimiinii i¢ine alan ekonomik alt boliim; havayolu
tasimacilik sektorii olarak adlandirilmaktadir (Ates, 2008). Havacilik sisteminin énemli alt
yapilarindan birisi olan havalimanlari, kara ve hava ulagimi arasindaki degisimi kolaylagtirmak
icin farkli elemanlarin ve ¢esitli faaliyetlerin bir araya getirildigi yerlerdir (Oktal, 2018).

Hava araglarinin yiizeydeki hareketleri, inis ya da kalkislar1 i¢in (her tiirlii bina, tesis ve
donanim dahil) ya tiimiiniin ya da bir kismimnin kullanilmasina yonelik su veya kara {izerinde
tanimlanmig saha olarak tanimlanabilir (ICAO Annex 2, 1948 s. 1);(ICAO Annex 14, 1948 s.
2).

Havalimani terimi Tiirk Sivil Havacilik Kanununda; “Karada ve su iizerinde hava

araclarinin kalkmasi ve inmesi i¢in 6zel olarak hazirlanmis, hava araclarinin bakim ve diger
ihtiyaclarinin karsilanmasina, yolcu ve yiikk alinmasina ve verilmesine elverigli tesisleri

bulunan yerleri ifade eder.” seklinde tanimlanmustir (Tiirk Sivil Havacilik Kanunu, 1982).

1.2.  Uluslararasi Havaliman

Havalimani1 ve havaalani terimleri birbirleri yerine kullanilsa da hukuksal ac¢idan iki
terim arasinda farkliliklar s6z konusudur. Havalimani; uluslararasi hava trafiginin gelis ve
gidislerine hizmet vermek amaciyla tesis edilmis havaalanlaridir. Havalimanlarinda glimriik,
goemenlik, halk sagligi, bitki ve hayvan karantinasi gibi uluslararasi hudut islemlerinin
yapilabilecegi tesisler vardir (Ates, 2018). Uye iilkenin topraklari igerisinde uluslararasi hava
trafiginin girisi ve ¢ikisi i¢in konumlanmis; giimriik, gogmen, halk sagligi, veteriner ve botanik
karantina ve benzer prosediirlerin yiiriitiildiigli, tanimlanmis havalimani olarak da gegmektedir

(ICAO Annex 9 s. 3); (ICAO Annex 15 s. 5).



1.3. Dalaman Havalimam

Gelismekte olan {ilkeler i¢in hizmet ve turizm sektorlerinin ekonomik bliylimeye
sagladigi katkilar giderek artmistir. Yapilan arastirmalar yillar icerisinde hizmet ve turizme olan
yonelimin hiz kazandirdigini ortaya koymustur (Kéleoglu, ve digerleri, 2019 s. 3). Yapimina
1976 yilinda baglanmis ve 1981 yilinda hava meydani olarak hizmete girmistir. 1989 yilinda
yonetim kurulu karariyla havalimani statiisiinii almistir.

Diinya genelinde havalimanlarinin organizasyon yapist ve finansal sahiplik
karakteristikleri son yirmi yildir hizli bir sekilde degismekte ve farkli havalimanlari igin
sahiplik ve yonetim modelleri kullanilmaktadir. Planlayan bakimindan havalimani planlama
teorileri kisminda ticari havalimanlarinda sahiplik modelleri incelenmistir. Finansal planlama
acisindan havalimani sahipligini temel olarak (Neufville, ve digerleri, 2003):

e Devlet,

e Yerel veya bolgesel yonetimler,

e Kamu/bzel sektor karmasi,

e Ozel sektor seklinde siralanabilmektedir.

7 Mart 2014 tarihinde yapilan yap-islet-devret ihalesinde en yiiksek teklifi 705 milyon
Euro ile YDA Havalimani Yatirim ve Isletme A.S. yaparak ihale sonucunda YDA Havalimani
Yatirim ve Isletme A.S. 31 Aralik 2040 tarihine kadar havalimaninin isletme hakkina sahip

olmustur.

Resim 1: Dalaman Havalimani Terminalleri



Havalimanlar1 bulunduklar1 kentin sosyoekonomik faaliyetlerini etkileyen kurumlardir.
Bu ylizden havalimani yer se¢ciminde operasyonel ve teknik gereklerin yaninda, havalimaninin
sosyoekonomik yapiya etkisi de géz oniline alinmaktadir (Ates, 2018).

2 Aralik 2003 tarihinde ihale edilen ve Agustos 2004 tarihinde yapimina baglanilan
Dalaman Havaliman1 Yeni Dis Hatlar Terminal Binasinin yapimi, 24 ay igerisinde
tamamlanarak 1 Temmuz 2006 itibartyla 95.000m? kapali alani ile hizmete girmistir. Daha
sonra 2015 yilinda ingaatina baglanan ve 2018 yilinda hizmete agilan 125.000 m? yeni terminal
binasi ile birlikte, toplam yolcu kapasitesi 17.500.000 (on yedi milyon bes yliz bin) ve
havalimani ugak park pozisyonu toplam kapasitesi ise 57’ye yiikselmistir. Her iki terminal
toplamda 215.000m? kapali alana sahiptir (YDA Dalaman Havalimani, 2020) (TOM, 2020)
(Wikipedia, 2020).

Tablo 1°de, 2 terminalden olusan Dalaman Uluslararasi Havalimani ile ilgili genel bilgiler

verilmigtir.
Tablo 1: Dalaman Havalimani Genel Bilgileri
Terminal 1 Terminal 2
Kapal1 Alani 95.000m? 125.000m?
Yolcu Kapasitesi 7.500.000 10.000.000
Ugak Park Kopriisii 7 adet 12 adet
Uzak Ugak Gate 6 adet 7 adet
Agik Park Pozisyonu 41 adet 40 adet
Check-in Kontuari 60 adet 87 adet
Park Yeri Alani 35.478m? 26.206m?
Park Kapasitesi (Otobiis+Midibiis) 187 arag 102 arag
Park Kapasitesi (Otomobil) 265 arag 158 arag
F&B Alani 3.854m? 3.945m?
Ticari Alan 3.817m? 7.357m?
CIP Salon 747Tm? 909m?




1.4. Havayolu ve Yer Hizmet Kuruluslar1 Tarafindan Kullanilan Tesis ve Sistemler

Havalimanlarinin sundugu hizmetten yararlanan en 6énemli grubu havayolu yolcular ve
hava kargo gondericileri olusturmakla beraber bu gruplar havalimanlarinin dogrudan miisterisi
degildir. Havalimanlarinin sundugu tesis imkanlarinin ve hizmetlerinin dogrudan miisterileri;
havayolu igletmeleri, yer hizmeti isletmeleri, ikram isletmeleri, antrepo ve kargo isletmeleri gibi
havayolu isletmelerine hizmet veren havacilik kuruluslaridir (Betancor, ve digerleri, 1999).
Havalimanlari, havayolu hizmet sunum siirecindeki en 6nemli alt yap1 saglayicisidir. Havayolu
ve yer hizmet kuruluslar1 tarafindan kullanilan tesis ve sistemler asagidaki gibi

siralanabilmektedir:

e CUPPS, CUTE

e Biiyiik Bagaj Check-in Kontuari

e Check-in Kontuari

¢ Engelli Check-in Kontuari

¢ Yolcu/Bagaj Eslesme Sistemi

e Bagaj Ayirim Sistemi

e Otomatik Ucak Park Ettirme Sistemi
e Akaryakit ve Yangin Hidrant Sistemi
e Ofis ve Dinlenme Mahalleri

e 400 Hz Ugak Elektrigi

e PC Air (Pre Conditioned Air)

e Su servisi

1.5. Yolcular Tarafindan Kullanilan Tesis ve Sistemler

Havayolu hizmet sunum siirecinde havalimani isletmeleri, amaglari, yapisi, hizmet
tiirleri agisindan farklilik gosteren ¢ok sayida isletmeye ev sahipligi yapmaktadir. Yolcu, bagaj,
kargo, posta, ugurlayici-karsilayicilar, hava araglar1 ve ugus miirettebati havalimanina giris-
cikis yaparak bir sirkiilasyon meydana getirmektedir. Havalimaninda ¢alisan personel ve
ekipmanlar, bu sirkiilasyona uyum saglayacak sekilde havalimani igerisinde siirekli yer
degistirmektedir (Ates, 2018). YDA Dalaman Havalimanindaki yolculari i¢in kullanilan tesis

ve sistemleri asagidaki gibi siralamak miimkiindjir:



e Danisma Bankolari

e Kayip Esya Biirolar1 ve Depolari

e CIP Salonu ve Genel Havacilik Terminali

e Mescit

e Arag Kiralama Ofisleri

¢ Bankamatikler ve Doviz Biirolari

e Giden-Gelen Yolcu ve Bagaj Ulasim Yollar
e Gilimriiksiiz Satis magazalari

e Yiyecek-Icecek Hizmeti Alim béliimleri

e Hediyelik Esya Satis Magazasi

e Telefon Hizmeti Sunumu.



IKINCi BOLUM
2. TERMINAL iSLETMESi TEMEL HiZMET YETERLILIKLERI

Terminal alanmi (ya da terminal kompleksi) yolcu ve kargo terminal binalari, ugak park
yeri, yiikleme, bosaltma ve yolcu servisi tesisleri, otomobil parki ve toplu tasima istasyonlari
gibi servis alanlarindan olugan havalimani sisteminin hayati bir bilesenidir (Wells, et al., 2004).
Terminal alanm1 yolcularin tagima modlar1 (kara tasima modlarindan ugaga) arasinda gegisini
saglamaktadir (Edwards, 2005).

Terminal binasi; ayricalikli alanlar (kazang saglayic isletmeler ve ugurlayicilar igin
ayrilmig alanlar), giivenlik kontrolii i¢in tasarlanmis alanlari, bina yonetimi ve izlenmesi i¢in
bilgi teknolojisi temelli alanlari, yolculara hizmet sunan kontuarlari, havayolu kontuarlar1 ve
ofislerini, destek alanlarini, bagaj islemeye yonelik alanlari, bekleme alanlarini, bilet satis
noktalarini, yolcu tagima sistemlerini (peoplemover) igermektedir (Airport Cooperative
Research Program, 2010).

Yolculara saglanan kolayliklar terminal isletmesine gelir saglamasa da yolcularin
memnuniyeti agisindan sunulmasi gereken hizmetlerdir.

En eski ve vazgegilmez olan kolayliklar danisma ofisleri, yolcularin gesitli ihtiyaglari
icin basvuracaklar1 havayolu kontuarlar1 ve kiosk' cihazlaridir. Bu elemanlar havayolu ile
miisteri arasindaki iliskiyi gelistirecek onemli yardimcilardir. Istek, sikdyet ve &nerilerin
iletilmesinde, kayip bagaj islemlerinde, sehir bilgilerine ulasma hizmetlerinde basvurulacak
noktalardir.

Anons sistemleri ve iletisim noktalari, yolcularin bilgilendirilmesi i¢in ve yolcularin
telefon gibi hizmetlere erismesi igin gerekli altyapilardir.

Modern terminallerde Wi-Fi hizmetleri bir zorunluluk haline gelmistir. Terminal
isletmesi ve havayollar1 tarafindan ayr1 ayri erisim saglanabilir. Modern terminallerde
bilgisayar ve telefon sarj istasyonlar1 da gittik¢e aranan elemanlardir.

Engelli yolcularin kullanacag: tekerlekli sandalyeler, 6zel yolcularin kullanabilecegi
elektrikli golf araglar1 da terminal tarafindan saglanmasi gereken kolayliklardir.

Yolcularin yogun olarak kullandiklar1 bagaj tasima araglari ve trolleyler, terminal
isletmesinin tercihine gore bir gelir kaynagi haline gelebilir. Bu araglar otoparklar, terminal

girisleri, koridor girigleri gibi noktalarda konumlandirilmali ve belli miktarda personel diizenli

! Kiosk: Mikro islemci kontrollii bir bilgisayar ve dokunmatik ekrandan olusan bir sistemdir. Dis ortamlarda
rahat kullanilmasi, zarar gormemesi ve estetik nedenlerden 6tiri 6zel tasarimli kasalar icinde saklanir. (2020)
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olarak bu araglan terkedildikleri yerlerden toplamakla gdrevlendirilmelidir (Airport
Cooperative Research Program, 2010).

Hizmet seviyesi, bir degerler yelpazesi olarak veya talebi karsilayacak arz kapasitesinin
degerlendirilmesi olarak diisiiniilebilir. Havalimaninin c¢esitli sistemleri ve alt sistemleri
arasinda karsilastirmaya olanak vermek ve bir tesis iizerindeki talebin dinamik niteligini
yansitmak icin, A’dan F’ye bir dizi hizmet seviyesi onlemleri kullanilabilir. Her alt sisteme
yonelik degerlendirme kriterleri ve fiili standartlar ayr1 ayr1 gelistirilmektedir (Sivil Havacilik
Genel Miidiirligi, 2010). Hizmet diizeyi (LoS: Level of Service), IATA nin yolculara saglanan
hizmetin kalitesinin belirlenebilmesi i¢in gelistirdigi bir konsepttir (Airport Cooperative

Research Program, 2010).

2.1. Yolcu Hizmetine Dayah isletme Hizmet Yeterlilikleri

Havayolu isletmelerinin havalimaninda yolcuya verdigi hizmetler, yolcu hizmetleri
olarak adlandirilmaktadir (SHGM, 2008). Yolcunun ve beraberindeki bagajin kalkis
meydaninda; havalimanina girisinden ucaga gecinceye kadar, inis meydaninda; ucaktan
terminal ¢ikisina kadar aldig1 hizmetlerin 6nemli bir bolimii yolcu hizmetleri kapsamindadir.
Havalimani yer operasyonunda yukarida verilen hizmetlerin aksaklik yasanmadan etkin sekilde
verilmesi i¢in terminal sistemlerinin dogru ¢alismasi gerekmektedir.

ICAO, havaliman1 ve havalimani terminal isletmeciliginin uluslararasi standartlarinin
olusturulmasi i¢in, havalimanlarinin gelistirilmesi i¢in, havaliman1 ve havalimani terminal
isletmecilerine yardimci olmasi igin tavsiyeler igeren ¢esitli yayinlar (SARPs — Standards And
Recommended Practices) hazirlamistir. Bunlardan bazilari ICAO’nun temel ekleri olan
Annex’ler ve diger ek dokiimanlardir. ICAO Annex-9, Annex-14, Doc. 9636, Doc. 9984 vb.
dokiimanlar bu dokiimanlara 6rnek olarak gosterilebilmektedir.

Havalimani ve havaliman1 terminal isletmeciligi ile ilgili yapilan uluslararasi
diizenlemelerin yaninda, yerel otoritelerin diizenlemeleri de biiyiilk 6nem tagimaktadir. Bir
havalimani uluslararasi standartlara uygun olsa da ulusal diizenlemelere uygun olmayabilir.
Isletmeciler de bu yiizden bu diizenlemeleri takip etmelidir. Ulkemizde bu diizenlemeler
SHGM tarafindan yapilmaktadir. SHY-33A ve SHY-33B, SHT-33B ve SHT-ENGELSIZ bu

diizenlemelere Ornektir.



SHGM tarafindan yayinlanan havalimani terminal isletmeciligi ile ilgili yonergeler

asagidaki gibidir:

Yolcu Képrii Isletme Ydnergesi

Ucus Bilgi Hizmetleri Yonergesi

Ramp Kule Hizmetleri Y 6nergesi

Kontuar Isletme Y&nergesi

Santral ve/veya Danisma Hizmetleri Y Onergesi
Bagaj Sistemi Isletme Talimat:

Buluntu Esya Isletme Y&nergesi

Otopark Isletme Y&nergesi

CIP / Genel Havacilik / Lounge Isletme Ydnergesi

Havalimani operasyon faaliyetlerinin bir boliimii terminal igerisinde gergeklesen

faaliyetleri icermektedir. Bu faaliyetlerde yasanan aksakliklar gecikmelere sebep

olabilmektedir. Terminal isletmeciliginde gerceklestirilen faaliyetler asagidaki gibi

siniflandirilabilmektedir;

Bina yonetimi,

Ucgus bilgi yonetimi,

Giivenlik hizmetleri,

Kontuar tahsis,

Kap1 (gate) atama,

Anons sistemleri ve diger iletisim sistemlerinin yonetimi,
Bagaj bantlar1 ve sut alt1 alaninin yontemi,

Ramp yonetimidir.

2.1.1. Ucus Bilgi Sistemi- Flight Information Display System (UBS-FIDS)

Ugaklarin kalkis ve inislerine ait tiim bilgilerin yolcu, ugurlayici/karsilayici ve personele

boardlar ve monitorler aracilifi ile yonlendirme bilgisi verilir. UBS, gelen ve giden ugak

bilgilerinin terminalin degisik mekanlarinda gerek gelen ve giden yolcu icin, gerekse bagaj

yiikkleme ve bosaltma islemlerini yapan terminal personeli i¢in bilgilendirilme islevini yerine

getirir (TOM, 2020);(FIDS, 2020).
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Resim 2: UBS Bilgi Ekranlari

Bu monitdrler Check-in bolgesinde, Gate’lerde, yolcu dolagim, dinlenme ve aligveris
mekanlarinda giden ugak bilgilerini, gelen bagaj ve karsilayicilar bolgesinde gelen ugak
bilgilerini, gelen ugak bagaj bosaltma ve giden ucak sut bolgesinde ise yiikleme/bosaltma
personelinin bilgilendirilmesi amaciyla bilgilendirme monitorleri mevcuttur (FIDS, 2020).

Bu sisteme bilgi girisleri ve ugak tarifelerindeki degisiklikler ise konu ile ilgili terminal
UBS personeli tarafindan yapilmaktadir. UBS, terminalin bu bilgilere operasyonel olarak
ihtiya¢ duyan BHS (Baggage Handling System), Ucak Park Ettirme sistemi ve Bagaj Eslestirme
sistemi ile bilgi paylasimi maksadi ile entegrasyonu vardir. Ayrica bahsi gecen tiim entegre
sistemlere bilgi paylasimini saglamak ve ucusla ilgili bilgileri tutmak i¢in CDB (Central
Database) olarak bilinen Merkezi Veri tabani sistemine sahiptir. Sistemin yan fonksiyonu olan
anons yontemi ile ugusglara ait bilgileri sesli olarak verilir. Bir diger yan fonksiyon olan ekip
monitdril ile uguslara ait bilgiler verilir. Arizalanmasi halinde indi, ugtu, iptal, yon degistirdi

gibi uguslara ait bilgiler danismadan alinir (TOM, 2020).

2.1.2. Operasyon Koordinasyon Merkezi (OKM) / Operation Control Center
(0OCCO)

Havayolu isletmesinin yayilanmis tarifesi, operasyon kontrol merkezi altinda taktik ve
operasyonel seviyedeki birimler tarafindan gilinlik olarak yonetilir. Operasyon kontrol
merkezleri ugus ve yer operasyonlarint ger¢cek zamanh takip eden birimlerdir. Operasyonel
seviyede tarife girdilerinin yonetilme siireclerini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Clarke,

ve digerleri, 2000);
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+ Onceden planlanmis tarifenin uygulanmasi,

* Kiiciik operasyonel sapmalar ile karsilagiimasi durumunda tarifenin giincellenmesi,

* Operasyon aksakliklar1 nedeniyle olusan ugus kaymalarinin, tekrar ugus rota planlamasi
ile diizeltilmesi.

Ucak bilgilerinin derlendigi ve aym1 zamanda ugus trafiginin takip edildigi merkez

koordinasyon ofisi olan OKM’nin gorev ve sorumluluklar1 su maddelerle siralanmaktadir:

* Terminalde hizmetin aksamamasi icin, ucus bilgilerinin dogru, eksiksiz, zamaninda
yayinlanmasini ve bilgi aktarimini yaparak birimler arasinda koordinasyon saglanir.
Ucus programlar1 geldiginde, bilgilerin sisteme girisi yapilir. Vardiya bittiginde gelen
vardiyadaki personel tarafindan isleme devam edilir. Ayrica ucus trafigini izlenir, Very
High Frequency (VHF) Telsiz takibini yapilir ve bilginin ilgili birimlere iletilmesini
saglanir. Her vardiya kendisinden 6nceki vardiyada yapilanlar1 inceler, takip edilmesi
gereken islere oncelik verilir.

* Aksam vardiyasma gelen ekip giinliik ucus programinin hazirlanmasi, dagitimin
yapilmasi ve dosyalanmasindan sorumludur.

* Giinliik ugus programi gece gelen ekip tarafindan dagitimi yapilir ve dosyalanir.

7 ‘;% 1

— O\ A A

Resim 3: Operasyon Koordinasyon Merkezi
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2.1.3. Ucus Bilgi Sistemi Isletme Esaslar

Ugus Bilgi Sisteminin yan fonksiyonu olan ekip monitdr ile ucuslara ait bilgiler
verilmektedir. Arizalanmasi halinde bilgiler danigmalardan alinir.

Mevsimlik (yaz, kig), haftalik, giinliik veya 6zel giinlere ait charter ucuslar1 seklinde
sisteme islenir. Ucusa ait degisiklikler yer hizmet kurulusu veya havayolu sirketince
bildirildiginde sisteme islenir. Sisteme islenen bilgiler:

* Sirket isimleri,

* Ucagin sefer sayisi,

* Ugus ile ilgili ilave bilgi (indi, ugtu, iptal, divert vb),
» Ucagin gelis veya gidis yeri,

* Ucagin tipi,

» Ugagin tarifeli saati ve tahmini gelig-gidis saati,

» Apron Yonetim Servisi linitesinden alinan ugusa ait koprii bilgileridir.

UBS arizalanmasi halinde ucguslarda herhangi bir karmasikliga neden olmaksizin
Havayolu Sirketi ve/veya Yer Hizmet Kurulusu haberdar edilerek gerekli 6nlemlerin alinmasi
saglanir. Gelismeler derhal DHMI Nobetci Miidiirliigiine yazili olarak raporlanir. Alternatif
olarak, ucusa ait bilgiler manuel anons yolu ile duyurulur. Uguslara ait bilgilerin dogrulugu

konusunda havayolu sirketi ve/veya yer hizmet kurulusu sorumlu ve takipgidir.

2.1.4.Danmisma ve Anons Hizmetleri

Gidis kati danisma ofisi gorevlileri yolcuyu ugurlayanlar ve esas yolcu adina anons
yapar. Gerektiginde alarm anonsu ve otoritenin yapilmasin istedigi veya talimatlandirdig:
anonsu yapar.

UBS otomatik anons arizalandiginda sistemin otomatik olarak yeniledigi kontuar
bilgisi, ugaga ¢agri, son ¢agri1 gibi ilgili anonslari ile birlikte kayip ve buluntu esya anonsu
yapar. Telefonla ve/veya sahsen miiracaatlarda havalimani, terminal binasi, ugak sirketleri ve
ucuslara ait tiim bilgileri verir. Anonslar Tiirk¢e, Ingilizce, Rusca ve Almanca, olarak 4 dilde
yapilir. Gerektiginde baska bir dilde anons Miilki Idare Amirinin yazili onayma miiteakip
yetkili kisilerce yaptirilir. Anons kaliplar1 disinda anons yapilamaz. Gelen kati danisma ofis
gorevlileri UBS otomatik anons sistemi arizalandiginda indi, yonii degisti (divert), bagaj alim

band1 gibi anonslar1 yapar.
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Resim 4: Giden Yolcu Danisma Bankosu

Oniimiizdeki dénemde sessiz terminal projeleriyle anons sayilar1 azaltilmaktadir. 2020
yili Nisan ay1 itibariyle anonslar terminal genelinde kaldirilmis ve DHMI’nin sessiz terminal
projesine gegilmistir. Ornegin YDA Dalaman havalimani Terminal iginde anons yapilmamakta
yalnizca gate bolgesinde yapilmaktadir. UBS kapsaminda verilen merkezi anonslar su sekilde
siralanmaktadir:

» Bekleme salonuna ¢agr1 anonsu
* Ucaga binisg anonsu

* Son ¢agri anonsu

*  Gecikme/rdtar anonsu

* Ucus iptali anonsu (gidis i¢in)

* Transit yolcu anonsu

* Transit yolcu ucagi cagri anonsu
* Transit son ¢agr1 anonsu

* Transit gecikme anonsu

* Transit iptal anonsu

* QGelis anonsu

* Bagaj alis ¢agrisi

*  Check-in kontuar miiracaat ¢agrisi
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* Sahis anonsu

* Buluntu esya anonsu

* Kayip esya anonsu

» Teknik sebeplerden dolay1 gecikme anonslari
» Sahipsiz bagaj anonsu

* Yolcuyu ikrama ¢agri anonsu

* Tahliye anonsu

*  Otopark anonslari.

2.1.5. Terminal i¢ci Yonlendirme Levhalar ve Bilgilendirme Hizmetleri

ICAO Doc. 9636 (International Signs to Provide Guidance to Persons at Airports and
Marines Terminals), Terminal bina ve tesislerinde bulunan isaret ve levhalarin tiim insanlar
tarafindan algilanmas1 amaci ile yaymlanmig olan uluslararas1 kabul gérmiis isaretler olarak
tanimlayan dokiimandir.

Yolcularin yonlerini kolayca bulmalar1 ve ucaklarina vakit kaybetmeden ulasabilmeleri
sadece yolcu memnuniyeti i¢in degil, havalimani i¢inde sikigmalarin Onlenmesi ve
havayollarmin operasyonlarini aksaksiz siirdiirebilmesi i¢in 6nemlidir.

Karmagsik yapidaki terminal binalari, yolcular i¢in i¢inde yon bulmasi ve akilda
tutulmasi zor yapilardir. Yolcu hareketleri kara ve hava tarafi arasinda tekdiize bir hareket
olarak goriinse de aslinda farkli alanlar, engeller ve koridorlardan gegilen karmasik bir siiregtir.
Reklamlar ve magaza tabelalar1 yol bulmay1 daha da zorlastirabilir. Bu kargasay1 ortadan
kaldirmak i¢in ticari alanlara ait tabelalarin ve reklamlarin boyutu kisitlanmalidir. Ayrica yon
bulmaya yardimci isiklandirma ve renklendirme teknikleri de yolcularin algilama giiciinii
arttirmak i¢in yogun olarak kullanilmaktadir.

Engelli yolcularin yon bulmasini kolaylastirmak i¢in 6zel kabartmal1 yer kaplamalar1 ve
merdiven tutacaklar1 kullanilmaktadir.

Yolcularin yon bulmasini saglayacak yardimcilar gorsel ve sesli olabilir. Dizayn ekibi
uygun isaretlemelerin en dogru noktalarda konumlandirilmasindan sorumludur.

Gorsel isaretlemeler ticari alanlarin uzaginda, mat zemin tiizerinde %70 kontrast
yaratacak parlak isaretler ile tasarlanmig, 200-300 lux parlakliktaki 1siklandirma ile
aydinlatilmis olmalidir. Ayrica sar1 ve siyah gibi zit renkler kullanilarak olusturulan
isaretlemeler daha etkilidir. Elektronik levhalarda beyaz karakterler kullanmalidir. Hizli hareket

eden yolcularin rahat okuyabilmesi i¢in tabelalarin yolculara olan her 1 metre uzaklig1 i¢in yazi
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karakterlerinin 10mm yiikseklikte olmasi gerekir. Ornegin 10 metre uzakliktan goriilmesi
gereken bir tabela i¢in yazi karakterleri minimum 10cm yiikseklikte olmalidir (Edwards, 2005).
Yolcular i¢in kullanilacak elektronik bilgilendirme sistemleri kesinlikle tutarli ve aksaksiz
olmalidir. Bu yiizden her sistemde birbiriyle esgiidiimlii calisacak ve bir ariza aninda digerinin
yerine gegebilecek 2 farkli router, kablo sistemi ve anahtar bulunmalidir (Airport Cooperative
Research Program, 2010).

Terminal ic¢inde bulunan yonlendirme tabelalar1 uluslararast standartlara uygun
ozelliklere sahiptir, ayrica DHMI ve proje miiellifi tarafindan onaylanmis olmalidir. Dénem
icinde terminal ihtiyaclar1 ve yeni eklentiler nedeni ile tekrar yonlendirme projesi hazirlanir,
miiellif ve DHMI onay ile diizeltmeler yapulir.

Terminal icinde yonlendirme tabelalarinda Tiirkge, Ingilizce ve Rusca dilleri
kullanilmaktadir. Ayrica terminal i¢inde bulunan UBS monitérleri ve mini UBS sistemi ile
yolcular bulunduklar1 her yerden ugus bilgilerine ulasmaktadirlar. Tiim bunlara ek olarak

danismadan yapilan anonslarla da yolcu bilgilendirilmesi yapilmaktadir.

Resim 5: Terminal Yonlendirme Levhalari

2.1.6. Check-in Kontuar Tahsis Hizmetleri
Dalaman Havaliman1 Terminal Binasi igletmesiyle ilgili olarak hava tasiyicilari, yer

hizmet kuruluglar1 ve gecici siireyle 3. kisilerine yapilacak kontuar tahsislerinde daha 6nce

DHMI ve SHGM ile tespit edilmis usul ve esaslarini uygulanir.
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Resim 6: Check-in Kontuarlari

Check-in Kontuar Tahsis Hizmetleri ifadesi Terminal Binasinda yer alan check-in
kontuarlari, tanitim-promosyon ve karsilama amaciyla kullanilacak kontuarlarin tahsis esaslari
ve kontroliinii kapsamaktadir. Kontuar hizmetlerinde herhangi bir aksaklik ve sikayet
olmamasi, yolcu — bagaj akisinda hizmetinin saglikli yiiriitilmesinde, Operasyon Miidiirliigiine
bagli olan Operasyon Siipervizorliigii, Kontuar Tahsis Memurlugu ve Finans ve Ticari Isler

Miidiirliigli uygulama esaslarinda belirtilen sinirlar icerisinde sorumludur.

2.1.7.Bagaj Tasima Hizmetleri (Gelis ve Gidis)

Terminal kavrami, yolcularin ugus dncesi ve ugus sonrasi islemleri yapilan, biinyesinde
hava ulastirma hizmeti ile ilgili kurulus ve kolaylik tesislerini bulunduran bina veya binalar
grubudur. Sivil hava ulasimina a¢ik havalimanlarindan, havalimani isletmecisi disinda yap-
islet-devret modeli, kiralama ve benzeri sekillerde SHT-33B Yonetmeligi hiikiimleri
kapsaminda, isletilmesi i¢in havalimani terminal isletme ruhsati alinmasi zorunlu olan ve ticari
olarak faaliyet gdsteren isyeridir (DHMI, 2001).

Terminaller havalimanina giris ve ¢ikista ge¢is noktasi konumunda olup ii¢ ana fonksiyonu
yerine getirmektedir;
» Transit ve aktarmal1 yolcularin transferinin yapilmasi
* Yolcularm bilet ve bagaj islemleri ile giivenlik ve kontrol igslemlerinin yapilarak ugusa
hazirlanmast
* Gelen—giden yolcularin hava ulasim aracindan kara ulagim aracina veya kara ulagim

aracindan hava ulagim aracina ge¢isini saglamaktir (Kesikbas, 2006).
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Bagaj hizmetleri i¢in kullanilan elemanlarin olusturdugu sistem terminal binasi i¢indeki
en karigik, dizayni en zor ve en ¢ok yer kaplayan sistemlerden biridir. Bagaj giris bantlari,
tarama alanlar1, dliizenleme/ayristirma alanlari ve teslim alanlarinin yani sira bant sistemleri i¢in
gerekli motor sistemlerin gerektirdigi alanlar da diistiniildiigiinde terminal binasi i¢ginde biiyiik
bir alan bagaj hizmetlerine ayrilmaktadir.

Check-in’de teslim edilen bagajlar i¢in check-in kontuarlarina kadar uzanan bantlar alt kattaki
bagaj arabalarina ulasana kadar pek ¢ok farkli giivenlik kontrol noktasindan ve tanima-ayirma
sisteminden gegmektedir.

Bagaj tarama sistemlerinden en yavasi patlayici tarama sistemleridir. Her bagajin bu
sistemden ge¢cmesi zorunludur. Kurulan sistemin biiytikliigline ve gelismisligine gore saatte
100-600 bagaj arasinda tarama yapabilmektedirler. Bu yiizden bu sistemin ilk yapim aninda
yiiksek kapasitede yapilmasinda fayda vardir.

Bagajlar1 ucaga tasiyacak traktorlerle bagajlarin bulustugu noktalarda, traktor basina
27m? ile 55m? arasinda farklilik gdstermektedir. Her bagaj yiikleme iinitesinin yaninda bir
traktoriin park edecegi kadar (3-4m) genislige ek olarak diger traktorlerin de gecebilecegi kadar
yol bulunmalidir (Airport Cooperative Research Program, 2010).

Sektorel standartlara gore ideal yolcu akisinin saglanmasi i¢in bagajlar ugaktan yolcuya
20 dakikada ulagsmalidir. Farkli sekillere ve biiyiik ebatlara sahip esyalar i¢in bu siire
uzayabilmektedir. Bu tiir esyalarin teslimi personel tarafindan elden yapilabilecegi gibi bu tiir
esyalara Ozel tasarlanmis ek bir teslim iinitesi kullanilabilir (Airport Cooperative Research
Program, 2010).

Terminal biinyesinde bulunan BHS yolcu bagajlariin ucaklara gonderilmesi veya
yolcunun zamaninda ve eksiksiz teslim alabilmesi amaci ile kurulan sistemin igletilmesini temin
etmek, havayolu ve yer hizmet kuruluslar ile koordinasyonu saglamak ve bu kuruluslarin
sorumluluklarin1  denetlemektir. Islemlerin yiiriitiildiigii sahadaki bilgi akisi, 7 giinliik
periyodlar halindeki havayolu ve yer hizmet kuruluslarinin verdigi ugus programlari ve
gerektiginde giinliik degisikliklerin islenmesi ile saglanmaktadir.

Bagaj Tasima hizmetlerinin yiiriitiilmesi; haftalik ugus planlarma bagli olarak is
programlarinin yayimmlanmasi ve BHS bir parcasi olan bilgi monitorlerine aktarilan bilgiler
cergevesinde havayolu ve yer hizmet kuruluslarinin koordinasyonu ve denetlenmesi ile
saglanmaktadir. Bagaj yiikleme ve bosaltma islemlerinin yapilmasi ise havayolu ve/veya yer
hizmet kuruluslarinin sorumlulugunda yer almaktadir.

Bu amaca uygun olarak terminal igleticisi, sistemin isletilmesine, bagaj konveyorlerinin

yiikleme ve bosaltma islemlerine iliskin kullanma ve uyar1 talimatlarini iceren bilgi foyleri ile
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terminal binasindaki hizmet sahasinin isletim ve calisma kurallarini igeren talimatlari ilgili
kuruluglara takdim etmekte ve hizmet sahasinda ayrilan yerlere asmaktadir. Bunlar ile ilgili

yaptirimlarin takipgisi ve denetgisi olmaktadir.

2.1.7.1. Giden Yolcu

Check-in konveyorleri birbirinden bagimsiz tartt ve transfer konveyorlerinden
olusmaktadir. Bagaj veya bagajlar tartilmalar1 ve islenmeleri i¢in tarti bandinin iizerine
birakilir. Check-in operatorii tarafindan, tarti bandint kontrol eden ayak pedali ile hareket
ettirerek bagaja etiketlemeyi rahatca yapabilecegi bir yakinliga getirilir. Check-in islemleri
yapilir ve ciktt olarak ‘bag tag’ yazicidan aldigi barkotlu etiketi bagaja uygun sekilde
yapistirilir. Bu islem sonrasi check-in masasi iizerinde bulunan ‘Bagaj Gonder’ (yesil buton)
butonuna basilarak bagajin transfer konveyoriine gitmesini saglanir. Bagaj, transfer konveyorii
tizerinde bulunan fotoseli gorerek sistem tarafindan durdurulur, uygun oldugunda toplayici
konveydr lizerine aktarilir.

Konveyor hatt1 iizerine konuslandirilmis olan patlayici tespit sistemi tarafinda taranan
bagaj, tarama sonucuna uygun olarak devam eden giivenlik prosediirii i¢in yonlendirilmekte
veya bagaj, bagaj ayirim sistemine devam etmektedir.

Bagajlar, induction’lar tarafindan bagaj ayirim sistemine aktarildiktan sonra lizerindeki
bagaj etiketleri okunur ve sistemde tanimlanmis sutlara sevk edilir. Bu esnada okunamayan ve
bir sekilde tanimlanamayan bagajlar manuel karusellere veya tanimlanan farkli sutlara
yonlendirilmektedir.

Suta diisen bagajlarin kayitlar1 yer hizmetleri personeli tarafindan bagaj etiketi
okutularak bagaj eslestirme sistemine kaydedilir ve bagaj arabasi ve/veya konteynere yiiklenir.
Toplanan bagaj arabalari/ konteynerleri ilgili u¢aga yiiklenmesi i¢in gétiiriilmektedir.

Yolcularin ugaga kabul islemleri tamamlaninca CUTE/CUPSS sisteminden gelen
bilgiler ile yolcu bagaj eslestirmesi yapilir (re-conciliation). Herhangi bir aksaklik yoksa
bagajlar ucaga yliklenir. Sayet herhangi bir 6rtiismezlik varsa ugaga binmeyen yolcunun bagaji
bulundugu konteyner agilarak ¢ikartilir ve diger bagajlar ugcaga yiiklenir.

llgili havayolu ve/veya yer hizmet kuruluslar1 bagaj toplama sahasinda kendilerine
ayrilan boliimde, dolu ve bos bagaj arabalarini/konteynerlerini diizenli bir sekilde tutacaklar,
Ozellikle trafik durumuna goére her an kullanima hazir bos bagaj arabasi/konteyner

bulunduracaklardir.
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Bagaj ayirim sistemi tizerinde herhangi bir nedenle barkodu okunamayan bagajlar 6nce
manuel en-coding istasyonuna aktarilir. En-coding istasyonunda bulunan bagaj operatorii
tarafindan bagaja ait etiketi sisteme girilir ve bagaji1 sisteme tekrar gonderilir. Eger bu islem
yapilmaz veya manuel en-coding istasyonu o an i¢in kullanilmaz durumda ise etiketi
okunamayan bagaj olarak tanimlanan bagaj, bagaj ayirma hattinin her iki yaninda ayrilmis
manuel karusellere gonderilir ve burada gorevli yer hizmetleri personeli tarafindan el dedektorii
ile etiket okutularak ucaga yiiklenmek iizere konteynere yiiklenir.

Eger bagaj lizerinde herhangi bir etiket, barkod bulunamaz ise bagaj iizerinde yolcu ismi
gibi detaylar tespit edilerek hangi ugak ile giden yolcu oldugu bulunmaya calisilir. Higbir
bilgiye ulasilamaz ise bagaj X-Ray cihazinda tekrar kontrol edilerek, yer hizmetleri

kuruluglarina emniyet bilgisi dahilinde teslim edilir.

2.1.7.2. Gelen Yolcu

Ucaklardan yer hizmetleri personeli veya havayolu personeli tarafindan bagaj arabasi
ve/veya konteynerlere yiiklenmis bagajlar bagaj ayirim holiine getirilir. Sistemde daha once
planlanan karusele uygun sekilde bosaltilir. Konveyorlerin ¢alistirilmasi hem bagaj kontrol
odasindan, hem de hemen gelen yolcu karusel yiikleme konveyoriiniin yanindan
yapilabilmektedir.

Gelen yolcu bagajlari ilgili havayolu ve/veya yer hizmet personelleri tarafindan ucaktan
alinarak bagaj dagitim salonuna getirilir. Bu boliimde planlanmis gelen yolcu karuseline gelen
bagajlar aktarilmaya baslanir. Bosaltma islemi bitince bos bagaj arabasi/konteyner derhal bagaj

arabasi/konteyner depolama bolgesine gotiiriiliir.

2.1.7.3. Standart Dis1 Bagajlar (Oversize)

Standart dis1 bagajlarin gelis ve gidis yonlerine gore bir noktadan diger noktaya transferi
sistem tarafindan saglanamamaktadir. Bu nedenle standart dis1 bagajlar sisteme kabul edilmez.
Giden yolculara ait standart dis1 bagajlar i¢in sadece bu amagcla kullanilmak {izere tesis edilmis
olan oversize check-in kontuarlar1 kullanilmaktadir.

Standart dis1 bagajlarin kabulii i¢in 6zel kontuarlarda bagajlarin tartma ve etiketleme isi
yapilir. Etiketleme islemleri bittikten sonra belirtilen bagajlar havayolu tasiyicis1 ve/veya yer

hizmet kurulusu yetkilileri tarafindan asansorler kullanilarak servis katindaki bagaj dagitim
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salonuna gotiiriilmektedir. Burada bagajlarin giivenlik taramalar1 yapilir. Bagaj, ucusuna tahsis
edilmis olan suttaki yer hizmetleri personeline teslim edilerek ugaga gitmesini saglanir.

Gelen standart dis1 bagajlar i¢cin ayni usuller uygulanarak, bagaj dagitim salonundan yer
hizmetleri personeli tarafindan alinir ve oversize bagaj koridorlar1 kullanilarak gelen yolcu
bagaj alim salonunda ilgili ugusun diger bagajlariyla beraber ugus icin tahsis edilen karusel

basinda yolcuya teslimi saglanir.

2.1.8. Binis Kapis1 Tahsis Hizmetleri (Boarding Kapisi)

Terminal Isletmesi biinyesinde 20 adet yolcu kopriisii ile agik park pozisyonunda
bulunan ucaklar i¢in 13 adet uzak wugak binis kapis1 bulunmaktadir. Yonergenin
uygulanmasinda DHMI ile yapmis oldugu Yénetim ve Isletim Sozlesmesi kapsaminda
Terminal Isleticisi ve boarding kapilarindan Terminal Isleticisi koordinasyonu ile yararlanan

havayolu sirketleri ve yer hizmet kuruluslar1 sorumludur.

Resim 7: Binis Kapisi

Yolcu kopriisii ile baglantili olan ve acik park pozisyonunda bulunan ugaklar i¢in yolcu
binis kapilarinin planlamasi ilgili Operasyon Yetkilisi tarafindan, ugaklarin gidecegi hedef,

inis/kalkis saati, ugak tipi, yasanabilecek gecikmeler g6z 6niinde bulundurularak yapilir.
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Ucakta gerekli hazirliklarin tamamlanmasinin ardindan havayolu sirketinin yetkili
kildig1 yer hizmet kurulusu personeli tarafindan boarding kart ve kimlik kontrolleri yapilarak
belirlenen boarding kapilarindan yolcular ugaga alinir. Planlamalarin yapilmasindan sonra
olusan beklenmedik saat ve bilgi degisiklikleri koprii ve kapr planlamasindan sorumlu
operasyon yetkilisi tarafindan giincellenir. Son bilgi Operasyon Koordinasyon Merkezine,

koprii planlama degisiklikleri ise DHMI Apron Y&netim Sistemleri ofisine de bildirilir.

2.1.9. Koprii Tahsis Hizmetleri

Terminal biinyesinde bulunan 20 adet yolcu kopriisii ile Ugak-Bina / Bina-Ugak
arasindaki yolcu sirkiilasyonunun en giivenli ve hizli sekilde saglanmasi amaciyla
kullanilmaktadir. Yolcu kopriilerinin isletme hizmetlerini ve bu kopriilerden yararlanma
usulleri ydnergeler ile tespit edilmistir. Bu ydnergenin uygulanmasindan, DHMI ile yapmus
oldugu Dalaman Terminali imtiyaz Sozlesmesi ve ekleri kapsaminda Terminal Isleticisi

sorumlu bulunmaktadir.

Il

Resim 8: Yolcu Kopriisii
2.1.9.1. Yolcu Koépriilerinin Isletilmesi
DHMI ile Terminal Isleticisi arasinda yapilan Dalaman Terminali imtiyaz

Sozlesmesinde belirtilen esaslar dahilinde Terminal Binasindaki yolcu kdpriilerinin isletilmesi

Terminal Isleticisi tarafindan yapilmaktadir.
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2.1.9.2. Kopriilerin Hizmete Verilmesi

Yolcu kopriisii, operator tarafindan, gelecek ugagin tipine uygun pozisyonda hazirlanir.
Park sahasindaki yer hizmet araglar1 ve gorevlileri, ucagin park etme islemi tamamlanincaya
kadar, park sahast emniyet sinirlar1 disinda bekler. Rehber sistemi yardimi ile ideal park
noktasinda durdurulan ugak, wucgak teknisyeni veya yer hizmet kurulusu personelince
tekerleklerine takoz koyularak emniyete alinir. Tiim fonksiyonlari ¢alisan koprii, 6zel egitimli
operator tarafindan, koprii calistirma talimatina uygun sekilde ugaga yanastirilir. Ugagin kapist,
havayolu personeli ve/veya havayolu sirketinin yetkili kildig1 yer hizmet kurulusu personeli
tarafindan acilir. Kopriiden salona gegisi saglayan kapinin agilmasindan sonra yolcu
sirkiilasyonu baglar. Yolcu kopriileri, ucaklarin yiiklenmesi ve bosaltilmasi stiresince koprii
operatorleri tarafindan kontrol edilir. Kopriide bulunan ugaklarin iginde yolcu var iken yakit
ikmali yapilmasi durumunda idare itfaiyesinden emniyet tedbir hizmeti alinmasi1 zorunludur.
Apronda gbrev yapacak gorevli sirkete ait arag ve personel, DHMI PAT sahalarinda arag
kullanma yoOnergesine uymak zorundadir. Koprii park yerinden ayrilacak ugaklarin, tiim
islemleri tamamlandiktan sonra kapilar1 kapatilir. Yolcu kopriisii, su ve PC Air hortumlari ve
400 Hz. enerji kablosunun ugakla olan baglantisi kesildikten sonra operator tarafindan ugaktan

ayrilir.

2.1.10. 400 Hertz Ucak Elektrigi, PC Air (Preconditioned Air) ve Su Temin

Hizmetleri

2.1.10.1. 400 Hz Ucak Elektrigi Hizmeti

Koprii park sahalarina park edilmis durumdaki ugaklarin ihtiyact olan 400 Hz. enerji,
yolcu kopriilerine monte edilmis bulunan 90 KVA giiciindeki, 400 Hz. gili¢ kaynaklarindan
saglanmaktadir. 400 Hz. enerji sistemi egitimli koprii operatdrleri tarafindan kullanilir.
Sistemin arizalanmasi durumunda bu enerjinin mobil GPU (Ground Power Unit) {initeleri ile
yer hizmet kuruluslarindan temin edilmesi saglanir. Sistemden ugaga enerji veren kablolar
ucakla irtibatli oldugu/interlock sinyali geldigi siirece yolcu kopriisii geriye/ileriye dogru
hareket etmez. Bu nedenle koprii ugaktan ayrilmadan 6nce 400 Hz. kablosu ugaktan ayrilir. 400
Hz. enerji transfer kablolarinin ugakla irtibatlandirilmasi ve ucaga enerji verme islemi bu

konuda egitimli koprii operatorleri tarafindan 400 Hz. calistirma talimatina gore yapilir.
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Bilingsiz kisilerce yapilan hatali kullanimlar sonunda meydana gelecek zarar-ziyan kisinin

mensubu bulundugu sirkete tazmin ettirilir.

2.1.10.2. PC Air (Preconditioned Air) ve Su Temin Hizmetleri

Ucgaklara saglanan PC Air hizmeti, Koprii Operatorii tarafindan yiiriitiillmektedir.
Terminal Binasi biinyesinde bulunan PCA Sistemleri, yolcunun ugaklara gonderilmesi veya
yolcu kopriisiine yanasan ucaktan yolcunun terminale alinmasi sirasinda, yolcu ve personel
konforunun saglanabilmesi amaci ile kurulmustur. Sistem; yolcu, personel ve 1s1 yayan tiim
cihaz, sistem ve ekipmanlarin da ortama kazandirdig1 1s1 yiikleri dikkate alinarak techiz edilecek
sogutma-isitma, havalandirma ve iklimlendirme fonksiyonlarini kapsamaktadir.

Her hareketli kopriide PCA Sistemi yer almaktadir. Kopriiye park etmis olan ugaklarin
ihtiyac1 olan soguk-sicak hava PCA’ler tarafindan karsilanmaktadir. PCA {initelerinin
kapasitesi, monte edilecegi kopriiye parklama yapacak olan en biiyiik gévdeli ugagin ihtiyacin
karsilayacak niteliktedir. Hizmet PC AIR Calistirma Talimatina uygun olarak verilir.

Yolcu kopriilerinde yer alan PCA Sisteminin isletilmesinden Terminal Isleticisi

sorumludur.

2.1.10.3. Su Hizmeti

Ucaklarda ikram hizmetleri disindaki gévde suyu ihtiyacinin karsilanmasi i¢in yapilan
su ikmal isi Koprii Operatorii / Koprii Operator Yardimcist tarafindan yapilmaktadir. Hizmet,

ucaklara su verme talimatina uygun olarak verilir. Ugaga verilen su miktar1 énemli degildir.

Ucretlendirme ugagin agirligina gore belirlenmektedir.
2.1.11. Kayip ve Buluntu Esya Hizmetleri
Kayip ve Buluntu esyanin teslim alinmasi, sahibine teslim edilmesi, depoya alinmasi ve

saklanmasi, Giimriiklii sahalarda bulunan kayip buluntu esyalarim Giimriik Midiirliigline

teslimi, imhast, satis1 islemleri Kayip ve Buluntu Esya Isletme Talimati ile tarif edilmektedir.
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2.1.12. Ticari Faaliyetlere Dayah Bilgilendirme Yeterlilikleri

2.1.12.1. Mahal Tahsisleri

Terminal Isleticisi, ticari mahallere iliskin olarak {i¢iincii sahislarla akdedecegi kira
sozlesmesinde tesisin isletme siiresini gdz oniinde bulundurmaktadir. Isletme siiresini asan ve
DHMI Genel Midiirliigii’nii yiikiimliilik altinda birakan sozlesme akdedilmez ve
sozlesmelerde kiralama hakkinin isletme stiresiyle sinirli oldugu yoniinde hiikiimlere yer verilir.
Sozlesme siiresinin sona ermesinden dnce sdzlesmenin DHMI Genel Miidiirliigii tarafindan
fesih edilmesi ve gorev konusu yatirim ve islere el konulmasi durumunda Terminal Isleticisinin
ticlincii sahislarla akdetmis oldugu kira sézlesmeleri tiim hak ve yiikiimliiliikleri ile birlikte
DHMI Genel Miidiirliigii’ne intikal eder. Terminal Isleticisinin belirli donemleri kapsayan kira
bedellerini kiracilardan pesin olarak almig olmasi halinde, pesin aldigi kira bedellerinden
DHMI Genel Miidiirliigii niin tesisleri devralma tarihinden sonraki déneme isabet eden kismu;
DHMI Genel Miidiirliigii’niin tebligini miiteakip otuz giin icerisinde YDA tarafindan DHMI
Genel Miidiirliigii’ne ddenir. Anilan meblag bu siire icinde ddenmediginde DHMI Genel
Miidiirligi’niin bu meblagt mevcut teminatlardan ve/veya YDA’nin sair alacaklarindan

mahsup etme hakki bulunur.

2.1.12.2.Reklam Panosu Tahsisleri

Terminal Isletiminde bulunan tesislerde kullanilacak reklamlar, uygulama projelerinde
tek tek (m? ve say1 belirtilmesi kaydiyla) gosterilmektedir. Uygulama projelerinde gosterilen
reklamlar; pano, araba standi, teshir mahalli, 151kl1 gosteri aktiviteleridir.

Reklam mabhalleri projede 6n goriilen ve yolcu sirkiilasyonu ile isletme faaliyetlerini
etkilemeyecek mahallerde, 151kl1 ve estetik yapida, metrekarede belli bir standardizasyonu
saglayacak ve yonlendirme levhalarini etkilemeyecek sekilde diizenlenir.

Ticari igletim siiresi boyunca yeni reklam mahallerine ihtiya¢c duyulmasi halinde tespit
edilecek bolgeler icin DHMI Genel Miidiirliigii ile koordine edilerek mutabakat saglanmakta
ve onayina miiteakip uygulanabilmektedir.

Terminal Isleticisi muhtelif sebeplerle hasar ve tahribata ugrayan reklam panolarinin iyi

goriiniimiin devamliligini saglamakla yiiktimliidiir.
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Resim 9: Reklam Panosu

2.1.12.3.Karsilama Banko Tahsisi

Terminal otoparkinda yerlesik bulunan karsilama bankolari, yolcu karsilama ihtiyaci
duyan kurumlara Ucret Tarife Cetvelinde belirtilen esaslar dogrultusunda tahsis

edilebilmektedir. Tahsisler terminal isleticisinin tasarrufundadir.
2.1.12.4.Yeni Yaratilan Mahal ve Reklam Pano Bilgilendirmeleri
Projesinde belirtilen ticari mahallerden ayr1 olarak ek ticari mahal yaratilmasina ihtiyag

duyulmas1 halinde Dalaman Terminali imtiyaz sdzlesmesine gore Terminal Isleticisi tarafindan

DHMI Genel Miidiirliigii niin yazili onay1 alinir.

2.1.12.5.Yolcu Miirettebat ve Bagajlar Giris Cikis Islemleri

Terminal girisinde bulunan X-Ray cihazlarmin 6zel giivenlik sirketi personeli
tarafindan kullanilmasi nedeniyle yolcu siralarinin uzamasi halinde beklemeden yeni X-Ray

cihaz1 agilarak yolcularin check-in salonuna ¢ok bekletilmeden alinmasi saglanmaktadir.

Giriglerin hemen 6niinde bulunan UBS monitdrleri ile yolcular daha dncesinden planlanmis
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kontuarlarina yonlenmeleri i¢in bilgilendirilmekte olup ihtiya¢ halinde bu bolgede bulunan
terminal memuru adi verilen gorevlilerce kontuarlarma génderilmektedir.

Yolcu cikislart yine yeterli sayida bulunan pasaport kontrol kabinlerinde kullanilan
optik okuyucular sayesinde hizli bir sekilde yapildiktan sonra hemen pasaport kabinlerinin
arkasinda bulunan UBS monitorleri marifetiyle yapilan bilgilendirme sonucu yolcunun dogru
bagaj alim bandina yonlendirilmesi yapilmaktadir. Terminal memurlar1 ve danisma gorevlileri

ihtiyac halinde bu bélgede de hizmetlerini stirdiirmektedir.

Resim 10: Karsilama Bankolari

Miirettebat giris ve ¢ikiglarinda ise sira bekletilmeden ve ayri bir X-Ray kullanilarak
miirettebatin terminale alinip miirettebat i¢in ayrilmis pasaport kontrol kabinleri kullanilarak

ucaga ya da terminal disina intikalleri hizli bir sekilde yapilmaktadir.

2.1.12.6.Ugurlayic1 ve Karsilayia1 Giris Cikis Islemleri

Mugla Dalaman Havalimaninda karsilayict ve ugurlayicilar gerekli giivenlik
kontroliinden gectikten sonra glimriiksiiz sahada yakinlarina egslik edebilmektedirler. Ayrica
terminalde gelen ve giden yolcu salonlarinda birer adet bulunan bulusma noktalar1 bu bolgedeki
tiim yonlendirmeler marifetiyle herkesin gorebilecegi hale getirilerek terminal i¢inde yolcu ve

yakinlarinin bulusmasini saglamaktadir.

27



2.1.12.7.Hareketi Kisith Yolcu Giris Cikis Islemleri

Terminalde hareketi kisitli yolcularin merdivenleri ¢ikma sorunu yasamamalari i¢in
asansorler, otoparkta bu yolcularin 6zel olarak yararlanabilecegi araba park yerleri ve bu
yolcularin kullanimina yonelik tuvaletler bulunmaktadir. Terminalde hareketi kisitli yolcular
terminal girisinde talep etmeleri halinde ilgili yer hizmet kurulusu tekerlekli sandalye ve
refakatci vermek suretiyle yolcu ugaga binene kadar refakat hizmeti saglanmaktadir. Hareketi
kisitlt bir yolcunun ugaktan inmesi halinde de ayni islemler uygulanarak yolcunun bir an dnce
karsilayicisi ya da tur operatdriiyle bulugsmasi saglanmaktadir.

Pasaport kontrol noktas1 ve gilivenlik cihazlar1 kontrol noktasindan gegislerde engelli
yolcular i¢in ge¢is kolayligi icin gecis noktalari belirlenmistir. Hareket kabiliyeti kisith yolcular
icin saglanan kolayliklar, (+65) yasli, hamile, emzikli, hasta ve gizli engelli yolcular i¢in de

saglanmaktadir.

2.1.12.8. Deporte (Simir Dis1 Edilen), INAD ve Kuralsiz Yolcu islemleri

Bu tiir yolcularin terminaldeki islemlerini biran 6nce halledip gerekli sonuglari almalari
icin gerekli makamlar, polis, yer hizmetleri sirketleri ve havayollar sirketleri arasinda bir
koordinasyon saglanarak gerekli kolayliklar yapilmaktadir. Bu tiir yolcularla ilgilenen
makamlar ve emniyet birimleri igisleri ve Ulastirma Bakanliklar1 diizenlemelerine gdre bu
yolcularla 6zel olarak ilgilenmekte, diger yolculari etkilemeyecek sekilde bu tiir yolcularm
islemlerini gergeklestirmektedir.

Terminalde kabul edilemez yolcu sinifina giren INAD (inadmissible passenger)
yolcular i¢in ilgili mevzuatina gore 6zel olarak diizenlenmis bulunan biri bayan biri erkek
yolculara ayrilmis iki adet kabul edilemez yolcu odas1 mevcuttur.

Kabul edilemez yolcu odalarinin anahtar1 ve kullanim karar1 emniyette olup yolcunun
ucus saatine kadar bu odalarda bekletildigi siire boyunca yemek ihtiyaglari ilgili yer hizmetleri
kurulusu, havayolu ya da temsilcisi ile karsilanip, bir 6zel gilivenlik gorevlisi tarafindan

kendilerine eslik edilmektedir.

2.1.13. Terminal Dis1 ve ici Yonlendirmeler

Terminal dis1 yonlendirmeleri terminal 6nii, apron pat sahasi ve sut alt1 yonlendirmeleri

olarak {i¢ bolgede bulunmakta olup havalimani girisinden itibaren konumlanmistir. Bunlara
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nizamiye girisinden terminal 6niine dek ulasan trafik isaretleri ve terminal yonlendirmeleri de
dahildir.

Apron pat sahasinda, apronda uyulmasi gereken kurallar, hiz sinir tabelalar1 ve her
koprii sabit tiinelinin her iki tarafina da asilmis olan yiiksekligi gosteren uyari levhalari
bulunmaktadir.

Sut altinda ise, bu bodlgede uyulmasi gereken kurallar1 gosteren ve yine tavan
yiiksekligini gésteren uyari levhalarinin disinda sigara i¢ilmez uyarilar1 da bulunmaktadir.
Terminal i¢i yonlendirmeleri ise yolcunun terminal igindeki gereksinimini saglamayi
kolaylastiracak sekilde diizenlenmis olan uluslararasi standartlara uygun ve DHMI tarafindan

onaylanmis Tiirkge, Ingilizce ve Rusca dillerinde diizenlenmis yonlendirmeler mevcuttur.

2.1.13.1. Asansorler

Her iki terminalde, kisitli yolcularin, yolcular, personel, servis ve standart disi
bagajlarin tasinmasi amaciyla toplam 57 adet asansor bulunmaktadir. Yetki belgeli firma ile bir

yillik bakim sézlesmesi yapilmustir.

2.1.13.2. Yiiriiyen Merdivenler

Her iki terminalde, toplam 40 adet siirekli ¢alisan yiiriiyen merdiven bulunmaktadir. Bu
yiirliyen merdivenlerle yolcular terminalin her bolgesine rahatlikla ulasabilmektedirler.

Yetki belgeli firma ile yillik bakim s6zlesmesi yapilmaktadir.

2.1.14. Terminal Havalandirma ve Isitmasi

Havalandirma ve 1sitma sistemlerini olusturan klima santrallerine, aspiratorlere,
kazanlara, sogutma gruplarina, sogutma kulelerine, esanjorlere, sirkiilasyon pompalarina, fan
coil finitelerine, hava perdelerine, split klimalara, mekanik isletme tarafindan Onceden
belirlenmis yontemler ve periyodlarla koruyucu ve 6nleyici bakim uygulanmaktadir.

Arizalara miidahale siireleri minimumda tutulacak sekilde yedek parca bulundurulmakta ve

cikabilecek arizalara gore is planlar1 bulunmaktadir.
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2.1.15. Dahili ve Harici Telefon Hizmetleri

Iletisim ihtiyaclarmin karsilanmasi igin terminalde gelismis bir dahili santral sistemi
bulunmaktadir. Santral sisteminin bir¢ok fonksiyonel 6zelligi bulunmakta olup 6zel yazilimi
vasitasi ile de bu gelismis yap1 desteklenmektedir. Terminalde yolcu ve personel i¢in gerekli
yerlerde konumlandirilmis dahili telefonlar ve Tiirk Telekom tarafindan tesis edilmis ankesorlii

telefonlar hizmet vermektedir.

2.1.16. Ortak Operasyon Isletme Siireci

Terminal binasinin hem dis hat hem de i¢ hat operasyonlar1 i¢in ortak kullanildig:
durumlarda;
* 1-16 arasi check-in kontuarlari,
* 31,32, 33 yolcu kopriileri,
* 1 ve 2 numarali bagaj alim bantlar1 i¢ hat operasyonu i¢in tahsis edilir.

Belirli yolcu kopriileri ve binis kapilari, yogunluk durumuna gore hem dis hat, hem de
i¢ hat olarak kullanilabilmektedir. D1s hat ve i¢ hat operasyonu fiziki olarak birbirinden ayrilir,
kayar kapilar kapatilir. Yer hizmet kuruluslari, i¢ hat uguslari i¢in kayip ve buluntu esya
hizmetlerini, 1 ve 2 numarali bagaj alim bantlariin bulundugu bélgede kendilerine tahsis edilen

alanlarda verir.
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UCUNCU BOLUM
3.TERMINAL iSLETMESiIi BUTUNLUK SAGLAYAN HiZMET
YETERLILIKLERI

3.1. Giivenlik Hizmetleri

Havalimanlarinda saglanan gilivenlik hizmetlerine iliskin standartlar SHGM tarafindan
yayinlanan SHT-33B talimatinin 28. Maddesinde belirtilmistir.

Uluslararasi sivil havacilik giivenligi standartlar1 (ICAO Dokiimant Ek 17 ve ECAC Dokiiman
30 Bolim 2) geregi, terminal isletmecileri giivenlik hizmetini sunar.

Terminal girisleri ve arindirilmis alan gegislerinde; X-Ray goriintiileme cihazlari, metal kapi
detektorleri, el detektorleri ve BHS sistemine entegre calisan EDS sistemi cihazlar1 ile bomba
iz detektorleri ve otopark giris noktalarinda gerektiginde arag¢ alt1 tarama cihazlan ile ist
diizeyde giivenlik hizmeti verilmektedir.

Havalimanlarinda saglanan gilivenlik hizmetlerine iliskin standartlar SHGM tarafindan
yayinlanan SHT-33B talimatinin 29. Maddesinde belirtilmistir.

SHT-33B talimatinin 29. Maddesi’ne gore Uluslararas1 sivil havacilik giivenligi
standartlar1 (Annex 17, ECAC 30 Boliim 2 ve MSHGP) geregi terminal isletmeleri giivenligi
giivence altina alirlar. ilgili hizmet faaliyet izin belgesine sahip 6zel giivenlik kuruluslarindan
alindig takdirde 5188 sayil1 Ozel Giivenlik Hizmetlerine Dair Kanun kapsaminda terminal bina
ve tesislerinde gerekli giivenlik gorevlisi sayis1 tanimlanmalidir. Giivenlik hizmetleri verecek
olan personel, Sivil Havacilik Giivenligi Egitim ve Sertifikasyon Talimatinda (SHT-17.2)
belirtilen, sivil havacilik egitimi dahil olmak {izere sahip olmasi gereken yetkinliklere dair tiim
egitimleri almalhidir.

a)Havalimani1 terminal binalar1 ile otopark vb. alanlarda; yolcu, ziyaret¢i, personel, arag ve
ekipmanlarin giivenliginin saglanmas1 hizmeti, terminal isletmecisi veya onun adina bir
0zel giivenlik sirketi tarafindan yiiriitiilmelidir.

b)Terminal girisleri ve arindirilmis alan gegislerine konuslandirilmis X-Ray goriintiilleme
cihazlari, metal kap1 detektorleri, el detektorleri ve bagaj sistemine entegre c¢alisan
elektronik detektor sistemi ile bomba iz detektdrleri ve otopark giris noktalarinda
gerektiginde arac alt1 tarama cihazlan ile st diizeyde giivenlik hizmeti verilmelidir.

Kullanilan tiim teknik altyapinin kurulmasi, ariza miidahale ile bakimlarin planlanmasi

ve gerceklestirme faaliyetlerinden terminal igletmecisi sorumludur.
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Havalimanlarindaki gilivenlik hizmetleri, havalimani isleticisi tarafindan aliman 6zel
giivenlik gorevlileri, glimriik ve emniyet birimlerinin koordineli sekilde ¢aligmast sonucunda
uluslararas1 mevzuata gore uluslararasi standartlarda saglanmaktadir.

Terminal Isletmesi, Giivenlik Hizmetlerini YSS Ozel Giivenlik Hizmetleri AS’ye tasere
etmistir.

YSS Ozel Giivenlik Anonim Sirketinin gérev ve sorumluluklari ile gdrev noktalari,
Dalaman Devlet Hava Meydan Bagmiidiirliigii, Havalimani1 Emniyet Sube Miidiirliigii, Giimriik
Muhafaza Miidiirliigii ve Terminal Isleticisi arasinda diizenlenen ve Dalaman Miilki idare
Amirince onaylanan sorumluluk protokoliinde belirlenmistir.

Dis Hatlar terminal binasi giris kontrol noktalarinda konuslandirilmig X-Ray cihazlari,
metal kap1 dedektorleri, EDS ve tomografi ve iz dedektorleri ile giivenlik hizmeti verilmeye
calisilmaktadir. YSS giivenlik personeli ve isletme teknik personelleri, kartli gecis, CCTV,
yangin erken uyari sistemi gibi teknolojileri kullanarak Miilki idare Amirligi, Emniyet Sube
Miidiirliigii ile koordineli olarak uluslararast mevzuata gore uluslararas: standartlarda terminal
sivil havacilik giivenligi yerine getirilmektedir.

Bazi iilke ve havayolu istekleri dogrultusunda giden yolcular i¢in boarding 6ncesi son
tarama giivenlik hizmeti, bu konuda yetkili sirketlerce havayollar ile yaptiklar1 6zel anlagmalar

cergevesinde mevzuatlara uygun olarak yolcu binis kapisinda verilmektedir.

3.2. Pasaport Hizmetleri

Uluslararas1 yolculuklarda uygulanan pasaport ve glimriik islemleri iilkelerin resmi
kurumlar tarafindan yapilmaktadir. Gelis ve gidisi ayr1 olarak tasarlanan terminallerde yolcular
birka¢ denetimden ayni anda gegirilmektedirler. Pasaport ve diger gerekli dokiimanlarin
kontrolii yapilir. Genellikle gb¢ islemleri ve giimriik denetimi birlestirilerek yapilmaktadir.
Malzemelerin giimriige beyan edilmesi ve bununla ilgili islemlerin tamamlanmasindan sonra
yolcular denetimi yapilmis bagajlarin1 alma islemlerini gergeklestirilmektedir (Kesikbas,
2006).

Degisik tilkelerden gelen insanlarin giris evraklar1 ve bagajlarin kontrolii, kacakg¢iliga
kars1 yapilan denetim islemleri yogun bir calismay1 gerektirmektedir. Gelen ugak sayisi,
biiyiikliigii, yolcu miktari, ugaktan glimriik ve gd¢ denetiminin yapildig: tesislere tasinan yiik
miktar1 gibi degisik sebepler bu islemlerin yapilmasinda bazen ¢ok zaman almakta ve yolcu

yigilmalarina sebep olmaktadir. Yurtdisi seyahatlerin giderek artmasi bu sistemlerin igleyisini
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direkt olarak etkilemektedir. Terminal yogunluguna gore islemlerin aksamadan ve y18ilmalara

sebep olmadan akic1 bir sekilde devam ettirilmesi cok dnemlidir (Kesikbas, 2006).

3.2.1. Gelen Yolcu Pasaport Hizmetleri

Mugla Dalaman Havalimani’nda pasaport kontrol polisi tarafindan ilgili pasaport
kanununa istinaden ayrica Emniyet Genel Midiirliigii tarafindan diizenlenen Pasaport ve
Yabancilar kursundan ve her sene Emniyet Miidirliigli tarafindan diizenlenen tazeleme ve
yenileme egitimlerinden aldig1 bilgiler 151831nda, merkezi tahdit sorgulama sistemi yardimryla
pasaport kontrolii yapmaktadir. Polis memuru kendisine gelen yolcudaki belgenin hangi tilkeye
ait olduguna, pasaportun tagimasi gereken 6zelliklerine bakarak sahte olup olmadigina ve yolcu
profiline bakarak pasaport bilgilerini manuel veya optik okuyucu cihaz yardimiyla tahdit
sorgulama sistemine girig yapmaktadir. Eger yolcunun {ilkemize girisinde herhangi bir yasak
var ise yolcunun giris islemleri yapilmaz. Bilgi Islem Biiro gorevlisi polis memurundan
yolcunun teyidi alinir ve yolcu Pasaport Biiro gorevlisi polis memuruna teslim edilir, gerekli
inceleme yapildiktan sonra girisi yapilir. Yolcunun iilkemize girisinde herhangi bir tahdit veya
sakinca yoksa pasaport kontrol polisi tarafindan, yolcu vizeye tabii ise vizesinin iizerine, vizeye
tabii degil ise pasaportunun bos bir sayfasina giris giiniiniin tarihinin oldugu giris kasesi

basilmak suretiyle giris islemi yapilir.

Resim 11: Gelen Yolcu Pasaport Kabinleri
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3.2.2. Giden Yolcu Pasaport Hizmetleri

Ulkeden ayrilacak yolcular da havalimaninin giden yolcu salonunda bulunan pasaport
kontrol kabinlerinde pasaport kontroliine tabii tutulmaktadirlar. Pasaport polisleri yolcunun
profilini, pasaportunun sahte olup olmadigini ve vize siiresinin gecip ge¢medigini kontrol
ederler. Yolcunun pasaportunda herhangi bir tahdit gériinmiiyorsa yolcunun pasaportunda giris
miihriiniin basildig1 sayfaya giris kasesinin yanina ¢ikis kasesi basilir. Eger ¢ikista herhangi bir

tahdit varsa ¢ikis islemi yapilmaz.

3.3. Vize Hizmetleri

Ugcusun yogun oldugu Havalimanlarinda 24 saat esasina gore, diger havalimanlarinda
ise ucus oldugu zamanlarda Maliye Bakanlig1 tarafindan yetkilendirilen kurum tarafindan
gorevlendirilen personel ile vize hizmetleri verilmektedir. Devletlerarasi anlagsmalara gore
iilkeye giriste vize almasi1 gereken iilke vatandaslari, maliye bakanliginca belirlenen vize
ticretini 6deyerek pasaportlarina yapistirilan vize puluyla iilkeye giris hakki kazanmaktadirlar.
Ayrica iilke disina ¢ikislarda da bir vize memuru yurt disina ¢ikacak Tirk vatandaglarindan
alman yurtdis1 ¢ikis harcini tahsil etmek iizere havalimaninda ugus oldugu saatler icinde giden
yolcu salonunda gorev yapmaktadir.

Terminalde DHMI onayli uygulama projesine uygun olarak gelen yolcu pasaport
kontroliinde vize bankosu bulunmaktadir. Giiniin yogunluguna goére Maliye Bakanligi
tarafindan yetkilendirilen kurum tarafindan gérevlendirilen personel sayisi ile 24 saatlik mesai
saati esasl ile vize hizmeti verilmektedir. Devletlerarasi anlasmalara iilkeye giriste vize almasi
gereken tilke vatandaslari, maliye bakanliginca belirlenen vize {icretini 6deyerek pasaportlarina
yapistirilan vize puluyla tilkeye giris hakki kazanmaktadirlar. Ayrica iilke disina ¢ikislarda da
bir vize memuru yurt disina ¢ikacak Tiirk vatandaslarindan alinan yurtdist ¢ikis harcini tahsil
etmek iizere mesai saatleri i¢inde giden yolcu salonunda gérev yapmaktadir.

2013 yili Nisan ayinda baslayan elektronik vize uygulamasi ile iilkemize giris vize islemleri

cok kolay hale gelmistir.

3.4. Giimriik Muayene ve Muhafaza Hizmetleri

Havaliman1 terminallerinde giimriik hizmetleri, Giimrik Miidirligli tarafindan

verilmekte olup her tiirlii yolcu islemleri, ithalat, ihracat, kargo islemleri yapilabilmektedir. D1s
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hat gelen yolcu salonunda gorev yapmakla birlikte giden yolcu bdlgesinde de pasaport kontrolii
bolgesinde hizmetlerini stirdiirmektedir.

Yolcu islemlerinde; iilkeye giriste kacak veya vergiye tabi esyalarin olup olmadigina
bakilir. Kagak esyalar varsa glimriik ambarina alinip daha sonra tasfiyeye tabi tutulur. Dis hatlar
terminali giimriik midirliigli vergiye tabi esyalarm tiim vergilerini tahakkuk ettirmeye
yetkilidir.

Gilimriikk Muhafaza Miidiirliigii ugusun yogun oldugu havalimanlarinda 24 saat esasina
gore, diger havalimanlarinda ise ugus oldugu zamanlarda mobil olarak hizmet verme esasina
gore caligmaktadir. Glimrilk Muhafaza Mudiirligi, adli kolluk gdrevlisi olup tiim kacakg¢ilik
olaylarmin sorusturmasini yaparak savciliga sevk etmektedir. Glimriiklii sahalara giris ve
cikislar1 denetler, saha igerisinde sliphelendigi esya ve valizleri kontrol etmektedir. Kagak esya
olmasi halinde el koymakta, yurt disindan gelen ve giden her tiirlii hava aracin1 denetlemekte,
milli ucaklarin gelis gidis kontroliinii yapmaktadir.

Mugla Dalaman Havalimam Giimriik Miidiirliigii 1. Sinif Giimriik Idaresi olup her tiirlii
yolcu islemleri, ithalat, ihracat, kargo islemleri ve antrepo islemleri yapilabilmektedir.
Terminalde gelen yolcu salonunda gorev yapmakla birlikte giden yolcu bolgesinde de pasaport
kontrolii bolgesinde bir gorevliyle hizmetlerini siirdiirmektedir.

Yolcu islemlerinde; iilkeye giriste kagak veya vergiye tabi esyalarin olup olmadigina bakilir.
Kagak esyalar varsa giimriik ambarina alinip daha sonra tasfiyeye tabi tutulur. Mugla Dalaman
Havaliman1 Giimriikk Midiirligli vergiye tabi esyalarin tiim vergilerini tahakkuk ettirmeye

yetkilidir.

3.5. Vergi Iade Hizmetleri

Ulkemizde tatil yapan bir yabanci ya da yurtdisinda ikamet eden Tiirkiye Cumhuriyeti
vatandagslari iilkemizde satin alip yurt digina ¢ikaracaklar: mallar i¢in satin alma aninda Katma
Deger Vergisi (KDV) 6demek zorunda olup iilkeden ayrilirken de 6dedikleri KDV tutarinin
iadesini istemek hakkina sahiptir. Tutarin iadesinin 6denme hizmeti yetkili kurum ve kuruluslar

tarafindan havalimaninda giden yolcu pasaport kontrolii sonrasi ofislerinde hizmet vermektedir.
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3.6. Duty Free Hizmetleri

Mugla Dalaman Havalimani1 Dig Hatlar Terminalindeki yolcularin gelen ve giden yolcu
salonlarinda hizmet veren Diinya’nin ve Tiirkiye’nin {inlii markalarmin bulundugu duty free
magazalar1 mevcuttur.

Terminaldeki duty free magazalar1 yolculara olaganiistii bir aligveris imkani
yaratmaktadir. Duty Free magazalarinda parfiim, kozmetik, icki, sigara, gida, hediyelik esya,
giyimden ev aksesuarlarina, oyuncaktan takiya, Tiirk tathlarma kadar pek c¢ok iiriini
Avrupa'daki benzer magazalarda uygulanan fiyatlarin ¢cok daha altinda bulunmaktadir. Duty

free magazasi yilin 365 giinii, 24 saat kesintisiz hizmet vermektedir.

Resim 12: Duty Free Magazasi

3.7. Yeme i¢cme Hizmetleri

Terminallerde sosyal ve ticari hizmet faaliyetleri giin gectikge cesitlendirilerek
artmaktadir. Biiyiik havalimani ve terminallerde perakende iiretim ve hizmetlerin pazarlanmasi
cok onemli bir gii¢ haline gelmistir. Baz1 havalimanlarinda bu yerler direk olarak havalimani
isleticisi tarafindan isletilirken, baz1 boliimler diger ticari isletmelere kiralanmakta, bazi
terminallerde ise tiim hizmetler kiralama yoluyla ticari isletmelere devredilmektedir. Terminal
isletmeciliginin ayr1 oldugu havalimanlarinda terminal isleticisi tarafindan bizzat isletilmekte

veya kiralama yolu ile islettirilmektedir (Kesikbas, 2006).
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Her havalimani terminalinde yapilan islemler ve planlama konseptleri ayni olmasina
ragmen terminal kolayliklart ve isletilmesinin ayn1 oldugu iki havalimani terminali mevcut
degildir (Kesikbas, 2006).

Havacilik faaliyetleri ulusal ve uluslararasi standartlara uygun, zamana kars1 yaris
tarzinda gerceklestirilmektedir. Siirekli gelisen bilgi ve iletisim teknolojilerinden yararlanma
ve kendini yenileme zorunlulugu bulunmaktadir. Artan emniyet ve giivenlik gerekliligi,
devamli degisim gosteren kullanici farkliliklar1 ve beklentileri, uluslararasi rekabet, havayolu
tastyicilariin istekleri, havacilik teknolojilerinin degigsmesi gibi nedenler terminal faaliyetlerini
ve terminal isletmeciligini cok 6zellikli bir is haline getirmektedir. Standart terminal faaliyetleri
ile ticari hizmet faaliyetleri, havalimani1 biiylikliigli, uluslararas1 hava trafigine ac¢ik olup
olmamasi, ugak ve yolcu yogunlugu gibi degisik faktorlere bagli olarak, havalimanindan
havalimanina farklilik gostermektedir (Kesikbas, 2006).

Havalimanindaki yiyecek-icecek hizmetlerini, self servis ve garson (Alakart) servisi
yapan isletmeler tistlenmistir. Yiyecek-igecek isletmeleri servis sekilleri, verdikleri hizmetler
ve Ozelliklerine gore degisiklik gostermektedirler.

Terminalde tiim yolcu mekanlarinda bulunan restoran ve kafeler, cesitli yiyecek
alternatifleri ile hizmet vermektedirler. Giden yolcu pasaport kontroliinden sonra Tiirk ve
Diinya mutfaklarinin 6rneklerinin bulundugu uluslararas1 markalara ait isletmelerle her tiirlii
yolcu tipinin damak tadina hitap edilmektedir.

Ayrica havalimaninda ucaklara yiyecek igecek hizmeti veren ikram (catering) sirketleri

bulunmaktadir.

3.8. Saghk Hizmetleri

Terminal igletmecisi, havalimani kullanicilarina kesintisiz saglik hizmeti sunmak {izere
kurulacak 6zel saglik hizmeti veren kuruluslara yer tahsisi yapmaktadir. Hizmet sézlesmesi
yaptig1 alt yiiklenicisinin saglik hizmetlerinde kullanilmak {izere en az bir adet tam teghizath
ambulans arac1 bulundurmasindan sorumludur.

Saglik hizmetleri, ilkyardim, ambulans hizmetleri; tiim havalimani sivil sinirlar
icindeki her tiirlii acil saglik hizmetlerinin diizenli olarak verilmesi ve gerektiginde ambulans
ile miidahale edilmesinden sorumludurlar. Terminal binasinda hekim tarafindan tanis1 yapilan
hastanin hastane tedavisine ihtiyaci olmasi halinde kisi dosyasi1 ve bilgileri ile sartlara bagl
olarak en uygun goriilen hastanelere gonderilir. Miisahede gereken durumlarda hasta, hekim ve

hemsire tarafindan miisahede odasinda tedavisi devam ederken gézlem altinda tutulur.
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Saglik Hizmeti kendi alt yapisi ile ilgili gelisme ve diizenlemeleri mevzuata uygun ve
giiniin kosullarina ulusal ve uluslararasi standartlara uygun olarak 24 saat siireyle hizmet

vermekte olup terminal binasinda kendilerine tahsis edilen boliimlerde konuslanmistir.

3.9. Telefon ve Posta Hizmetleri

Terminal Isleticileri, binalarinda tiim posta, telgraf ve telefon hizmetleri icin
yonlendirme ve yer tahsisi yapmaktan, genel kullanima agik telefon bulundurmaktan sorumlu
tutulmaktadir. Ayrica SHT-ENGELSIZ talimati uyarinca, engelli veya hareket kabiliyeti kisith
yolcularin kullanmasi1 amaciyla, indirgenmis genel kullanima agik telefon bulundurma zorunlu
hale gelmistir. PTT subesi bulunmayan havalimanlarinda posta kutularinin bulundurulmasi
zorunludur.

Dalaman Havalimaninda yolcu mahallerinin tamaminda, yolcularin rahatlikla
ulagabilecekleri noktalarda, yeterli sayida ve genel kullanima agik olan ankesorlii telefonlar
bulunmaktadir. Bu telefonlarin tamami telefon kart1 ve kredi kart1 ile calisabilmektedir. Check-
in salonu ve arindirilmis salonda posta kutulart mevcuttur. PTT gorevlisi tarafindan belirli

araliklarda bosaltilmas1 saglanmaktadir.

3.10. Turizm Tanitma Hizmetleri

Ulke ve havalimaninin bulundugu sehir hakkinda bilgiler vermek ve tanitmak amaciyla
terminal isletmeleri turizm tanitma ofisi veya standi tahsis etmektedirler. Tanitim i¢in gerekli
materyal, brosiir veya materyalleri Kiiltiir ve Turizm Bakanligina bagli Tanitma Genel
Miidiirliigiinden temin edilebilmektedir.

Mugla Dalaman Havalimaninda turizm tanitma hizmetleri Mugla Turizm 1l
Miidiirliigline bagh olarak ¢alisan Turizm Danigsma Biirosu tarafindan yapilmaktadir. Yapilan
tanitim hizmetleri sOyle siralanmaktadir;

+ Gelen-giden yolcu sayilariyla ilgili istatistiklerin hazirlanmasi, Miilki Idare kanaliyla il
miidiirliigiine oradan da bakanliga génderilmesi,

* Gelen yolcuya, bolge ve iilkeyle ilgili bilgi verilmesi,

+ Sorun yasayan yolcularin sorunlarinin giderilmesi,

* Turist rehberligi, sportif turizm faaliyetleri ve acente denetimi yapilmasi,

» Bolge tanitimi i¢in brosiir ve web sayfasi hazirlanmasi ve dagitilmasi,

* Turizm fuarlarinda bolge tanitiminin yapilmast,
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* Bolge tanitimi amaciyla yurtdisindan gelen basin mensuplart ya da 6zel ama devlet
tarafindan davet edilmis (yazar, film ekibi vs.) kisi ve gruplara mihmandarlik yapilmasi,

» Adli vakalarda Kaymakamliktan talep gelmesi halinde ¢evirmenlik yapilmasidir.
Turizm Danigsma biirolar1 sezonda 7 giin 24 saat esasiyla kis sezonunda ise mesai saatleri iginde

gorev yapmaktadirlar.

3.11. Basin Yayin Hizmetleri

Ulkedeki tiim havalimanlarinda yapilacak olan haber, cekim ve benzeri olaylarda ilgili
havalimanimi Miilki Idare Amirligi veya Miilki idare Amirligi’nin yetkilerini devrettigi terminal
isletmecisinden alinacak o©zel izinler ile haber ve c¢ekim yapilabilmektedir. Terminalde
yapilacak olan haber, ¢ekim ve benzeri olaylarda DHMI ve Miilki Idare’den almacak yazil
izinler ile haber ve ¢ekim yapilabilmektedir. Basin biiltenleri Genel Miidiir onay1 alindiktan

sonra servis edilir.

3.12. Bankacilik Hizmetleri

Terminallerde yolcu ihtiyaclarinin karsilanmasi, yolculara kolaylik saglanmasina
yonelik olarak ticari hizmetlerde verilmektedir. Terminal isletmecisinden hizmet saglamak
yer kiralayan finansal kuruluslara ait ATM, Exchange gibi hizmet saglanan tesisler
havalimanlarinda bulunabilmektedir. Ornegin Istanbul Havalimani’nin gelis katinda ¢ok
sayida bankaya ait ATM bulunmaktadir.

Tiim yolcu ihtiyag¢larini karsilayacak doviz biirolar1 ve ATM’ler terminallerde 7 giin 24

saat a¢ik bulunmaktadir.

3.13. Hava Yolu ve Temsil-Gozetim-Yonetim Hizmetleri

Havalimanlarinda, havayollarinin temsil edilmesi gerekmektedir. Bu hizmetler gerek
temsil-gézetim-yonetim isletmeleri tarafindan gerekse de havayolunun kendi personeli
tarafindan verilmektedir. Temsil-gozetim faaliyetleri temel olarak havayollar sirketlerinin
havalimanlar1 operasyonlari ile ilgili detaylar1 kapsamaktadir. Otoritelerle haberlesmek, yer
hizmeti ile koordinasyonu saglamak, permi (ugus izni) veya slot islemleri, gerekli 6demeleri

yapma gibi ¢esitli gérevleri vardir.

39



SHGM’den alinan ruhsatlarla, terminal isleticileriyle yapilan anlasmalar sonunda bu
sirketler havalimanlarinda hizmetlerine baslamaktadirlar.

Havayolu temsilcileri yolcularin her tiirlii ihtiyacina ve sorunlara yardim etmektedir.
Talep edilmesi halinde, tasiyicinin faaliyetlerini kolaylastirmak icin teminat veya kefalet
temin etmek veya ayarlamak, SHGM, DHMI ve yerel makamlarla irtibat kurmak, yer hizmet
kurulusunun, tasiyicinin yer hizmet acentesi olarak faaliyette bulundugunu belirtmek, tasiyici
hava aracinin hareketleri konusunda tiim ilgili taraflara bilgi vermek, temsil, gbzetim ve
yonetim ruhsati aldig1 havalimani i¢in hava tasiyicisi adina ugus izni (permi) ile ilgili islemleri
yiirtitmek, karsilikli anlagsmaya varilmak gibi islemleri halletmektedir. Yapilan masraf ve
iicretler de soyle siralanabilmektedir;

* Havalimani, giimriik, polis ve diger verilen hizmetlerle ilgili ticretler.
* Teminat ve kefalet masraflar

* Giinliik masraflar, yerlesme, ulasim vb. tasiyici temsilcilerine biiro temin etmektedir.

3.14. Yer Hizmet Kuruluslar: Hizmetleri

Havalimani hizmetlerinin saglikli bir sekilde sunulabilmesi i¢in havalimanlarinda hava
tarafi ve kara tarafi tesisleri kurulmakta ve isletilmektedir. Havalimani yer hizmeti
faaliyetlerinin en 6nemli rolii yolcu, bagaj ve kargonun; kara ve hava tarafi arasinda emniyetli,
zamaninda, etkin ve verimli sekilde aktarilmasidir (Ates, 2018).

Havalimanlarinda yer hizmetleri yapmak {izere sivil havacilik otoritesinin ilgili
yonetmeligi kapsaminda ¢alisma ruhsati alan 6zel hukuk tiizel kisiligi statiisiindeki kuruluslar
havalimani yer hizmeti kurulusu olarak tanimlanmaktadir. Bu kuruluslar havalimanlar1 ile
birlikte yerli ve yabanci havayolu isletmelerine hizmet sunmaktadirlar. Yerli havayolu
isletmeleri 2920 sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu ve bu kanuna iligkin olarak ¢ikarilan
yonetmeliklerde istenen sartlar1 saglayarak Ulastirma Bakanligi’ndan Isletme Ruhsati almus
bulunan igletmecileri kapsamaktadir (Ates, 2018).

Havalimaninda yer hizmet kuruluslarmin gorevi SHY-22 yonetmeligine gore,
havalimanlar1 yer hizmetlerinin uluslararas1 seviyede yapilmasini saglamaktir. Yonetmelik,
havalimanlari isletmeciligi yapan Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigi,
havalimani isletmeciligi yapan diger kuruluglar ile bu Yonetmelikte belirtilen sartlar
saglayarak, Calisma Ruhsat1 alan yer hizmetleri kuruluslarim1 kapsar. A, B ve C calisma

ruhsatini alan yer hizmet kuruluslar1 almis olduklar1 ruhsatin sinifina gore hizmet verirler.
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Havalimanlar1 yer hizmetleri tiirleri;
* Temsil,
* Yolcu Trafik,
* Yiik Kontrolii ve Haberlesme,
* Ramp: Ramp, kargo ve posta, ugak temizlik, birim ylikleme gereglerinin kontrolii,
» Ucak Hat Bakim: Ucak hat bakim, yakit ve yag,
* Ucgus Operasyon,
* Ulasim,
o Tkram Servis,
* (GOzetim, YOnetim,

» Ugak Ozel Giivenlik Hizmet ve Denetimi seklinde gruplandiriimstir.

Yik kontrol, haberlesme ve ugus operasyon; ucak hizmet koordinasyonunun
saglanmasi, ucus dokiimanlarinin hazirlanmasi ve dagitimi (Giimriik beyani, yiikleme formu,
manifesto, hava raporu, ugus plan1 vb.), yiikk kontroliiniin saglanmasi, agirlik ve denge
hesaplarinin yapilmasi, ugus permi ve havalimani slot bagvurulari, yakit ve ikram sirketleri ile
koordinasyonun saglanmasi bulunmaktadir (Havas, 2017).

Kargo ve posta hizmetleri kapsaminda; ihra¢ edilecek kargolarn ve postalarin
evraklarmin kabulii, ihra¢ kargolarin ve postalarinin fiziki kontrolii ve yiikleme 6ncesi hazirligi,
ucaga yliklerken nezaret etme, ihrac kargolarin giimriik islemlerinin tamamlanmasi, gelen ithal
kargolarin ithalat ambarlarina, postalarin PTT’ye teslimi, varsa ithal kargo ve posta
aksakliklarinin tespiti ve gerekli islemin yapilmasi, ithal kargolarin glimriik islemlerinin
tamamlanip aliciya teslime hazir hale getirilmesi, alicilarin bilgilendirilmeleri, transfer kargo

hizmetlerinin yapilmasi bulunmaktadir (Havas, 2017).

3.15. Bilet Satis Acente Hizmetleri

Terminallerde giden yolcu check-in salonlarinda yalnizca tarifeli sefer yapan
havayoluna ait bilet satis ofisleri bulunmaktadir. Diger charter ucguslari i¢in bilet satis1 check-

in esnasinda (eger sivil havacilik kurallar1 geregi miisaade ediliyorsa) terminalde gérevli Tur

sirketi yetkilisi tarafindan yapilmaktadir.
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Resim 13: Bilet Satis Acenteleri

3.16. Kara Tasima Hizmetleri

Havalimanlar1 ve sehirler biiyiidiikge, gelistik¢e; havalimanlarin1 kullanan yolcularin
sayist arttik¢a yolcularin havalimanina ulasimi 6nemli konu haline gelmistir. Havalimanlarina
ulagim i¢in yolcular genellikle kara tasima hizmetleri kullanmaktadir.

Kara tagima hizmetlerinde kullanilan araglar arasinda tren, tramvay, metro, otomobil,
otobiis gibi ¢esitli araclar bulunmaktadir. Havalimanlarina ulagim i¢in kullanilan kara tagima
hizmetleri gesitli yollarla saglanmaktadir. Ornegin otobiis, metro gibi araglar ile ulasim hizmeti
belediye ve 6zel sirketler, taksi hizmeti ise taksi kooperatifleri tarafindan saglanmaktadir.

Bu sistemlerin kullanilmasi, havalimanlarina entegre olmasi ile yolcular hem istedikleri
noktalara ulagsmakta ve kara tasima hizmeti sunan kurumlar da gelir elde etmektedirler. Ornegin
Atatiirk Havalimani’na ulasim ig¢in otobiis, metro, taksi hizmetleri gibi ulasim hizmetleri
kullanilmaktadir. (TAV Havalimanlari, 2017).

Ulkemizde bolgesel hava tasimaciligmin gosterdigi hizli gelismeye paralel olarak,
havayolu ile gelen veya giden yolcularin havalimanlarindan yerlesim merkezlerine veya tersi
yonde karayoluyla taginmalarindaki artis bu konuda diizenleme yapilmasini gerekli kilmig, bu
ihtiya¢ c¢ergevesinde ilgi genelge yayimlanmistir. Havayoluna dahil karayolu seklindeki
kombine yolcu tasima faaliyetlerinin kolaylastirilmasi ve serbest rekabet ortaminda daha seri,

hizli, giivenli, ekonomik ve kurallar1 Onceden belirlenmis bir sistem igerisinde
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gerceklestirilmesi gerek havayolunu kullanan yolcular gerekse karayolu ile tasimacilik yapmak
izere yetkilendirilmis tagimacilar agisindan 6nem arz etmektedir (T.C. Ulastirma Bakanligt
Kara Ulastirmas1 Genel Miidiirligi, 2020).

Dalaman Havaliman1 Airport Taksi Kooperatifi, Dalaman Belediyesi ve Devlet Hava
Meydanlar1 Bagmiidiirliigii’'nce denetimlidir. Tiim iiyeleri deneyimli yasal olmasi gerekli olan
tiim belgelere sahip ( ticari tasit kullanma belgesi, Ulastirma ve Altyapr Bakanligi mesleki
yeterlilik belgesi, psikoteknik) ayrica Ingilizce sertifikalidir.

Turizm tasimacilik sektoriinde faaliyet gosteren kurulus bu tagimacilik sektoriiniin
kurallarina uygun olarak ¢alismalari icin sezon sonlarinda diizenlenen Ingilizce ve hizmet icin
egitim seminerleri diizenlenerek bilingli yetistirilmektedir. Havag ve Muttas servisleri, Dalaman
Havalimani’ndan Marmaris ve Fethiye merkezlerine karsilikli seferlerle toplu yolcu tasimacilik

hizmeti vermektedirler.

3.17. Arag¢ Kiralama Hizmetleri

Havalimanlarina ulasim i¢in kullanilan yontemlerden biri de arag¢ kiralamadir. Arag
kiralama hizmetleri genellikle ara¢ kiralama isinde uzmanlasmis isletmeler tarafindan
yapilmaktadir. Terminal isletmecisi, Rent-A car hizmetlerini kontrol eder ve sozlesme ile alt
yiikleyicilere yaptirir. Otoparklarda, terminal binasi igerisinde yer tahsisi yapilan bu isletmeler
araciligiyla yolcular arag kiralayabilmektedir. Bu hizmet havalimani veya terminal isletmecisi
tarafindan da saglanabilmektedir.

Ornegin Atatiirk Havalimaninda yaklasik 20 adet arac kiralama isletmesi ve terminal
isletmecisi olan TAV Havalimanlarinin biinyesinde bulunan TAV Port ile arag kiralama hizmeti
sunulmaktadir (TAV Havalimanlari, 2017). Dalaman Havalimani terminallerinde gelen yolcu
cikis salonlarinda araba kiralama sirketleri hizmet vermektedir. Islemler internet veya telefon

ile yapilabilmektedir.
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Resim 14: Arag¢ Kiralama Ofisleri
3.18. Bagaj Arabasi1 Hizmetleri

Terminal Isleticisi, yolcularmn bagajlarimi tasimalarini teminen iicretsiz olarak gelis ve
gidis katinin kara ve hava tarafinda yeteri kadar el bagaj arabasi bulundurmaktadir.
Araglarin  yolcular tarafindan kolayca goriilecek yerlerde bulundurulmasi, terminalde

toplanmasi ve tekrar hizmete sunum noktalarina gétiirtilmesi isletmece saglanmaktadir.
3.19. Cép Toplama ve imha Hizmetleri

Havalimanlarinin temiz tutulmasi hem yolcular hem de havalimani igerisinde ¢alisan
personel i¢in dnemlidir. Havalimanlarinin temiz tutulmasi i¢in ¢0p toplama, tasima, ayirma ve
imha hizmetlerinden faydalanilmaktadir. Bu hizmetler havalimani isleticisi veya isleticinin
anlastig1 firmalar tarafindan saglanabilmektedir.

Terminal isletmecisinin havalimani isletmecisiyle yapacagi anlagsma kapsaminda,
tehlikeli ve tehlikeli olmayan kati ve sivi atiklarin (ambalaj atiklari, organik atiklar, siv1 atiklar,
tonerler, akiiler vb.) toplanmasi, taginmasi, ayristirilmasi ve diizenli atik depolama merkezlerine
teslim edilmesi hizmetleri terminal igletmecisi tarafindan mevcut ¢gevre mevzuatinda belirtilen

ilgili lisans ve belgelere sahip firmalara s6zlesme cercevesinde yaptirilmaktadir.
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Terminal isletmecisi terminal dahilinde herhangi bir hasere iiremesini veya salgin
hastalik riskini bertaraf etmek amaciyla atiklarin belirlenen periyotlarda toplanmast islemini ve
atik bolgelerinin temizligini siirekli olarak denetlemektedir.

SHT-33B talimatinda 31. maddenin 1. ve 2. bentlerinde bu konuyla ilgili diizenlemeye ayrintili
bir sekilde deginilmistir.

Dalaman Terminali imtiyaz sdzlesmesi geregince Isletme faaliyetleri sonucu Terminal
Isleticisi alaninda olusan ¢oplerin ve kat1 atiklarin, Terminal Binasinda bulunan kati atik
depolama yerlerinden alinmasi, kati atik depolama tesisine taginmasi, geri doniistimlii atiklarin
(kagit, karton, cam, plastik, metal vb.) tesiste ayristirilmasi, ¢op olarak kabul edilen diger evsel
nitelikli organik atiklarin ve ayristirilan ¢oplerin depolama alanlarina nakil araglar ile taginmast
ve/veya tiglincii kisilere satilmasi isi tasere edilmistir. Kontrollerle takip edilmektedir. Bu
hizmeti almak isteyen miistecirler ile sozlesme yapilmaktadir. S6z konusu ¢6p toplama

hizmetinin mevzuatina uygun olarak verilmesi gorevi Terminal isleticisine aittir.

3.20. Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri

Havalimanlarinin temiz tutulmasi hem yolcular hem de havalimani igerisinde ¢aligan
personel i¢in Onemlidir. Havalimanlarinin temiz tutulmast icin temizlik ve dezenfektan
hizmetlerinden faydalanilmaktadir. Bu hizmetler havalimani isleticisi veya isleticinin anlastigi
firmalar tarafindan saglanabilmektedir.

Terminal binalarinda temizlik hizmetleri; terminal binalarinin i¢ ve dis g¢evresinin
temizligi terminal isletmecileri tarafindan yapilir veya sozlesme ile alt yiiklenicilere
yaptirilmaktadir. S6zlesmede belirtilen alt yiiklenici faaliyetlerinin tlimii terminal isletmecisi
tarafindan denetlenir ve takip edilmektedir.

Hizmet veren personelin gorev yapacagi noktalar ve bu noktalarda bulunacak personel
sayist sozlesme kapsaminda belirlenmektedir. Ugus yogunluguna bagli olarak temizlik
personeli sayis1 ve temizlenecek alanin kontrol sikligi siirekli olarak giincellenir ve miisteri
sikdyetlerinin en aza indirilmesi saglanmaktadir.

Terminal isletmecisi, verilen hizmetler kapsaminda oncelikle 1slak hacimlerin, bebek
bakim odalarinin, ibadethanelerin herhangi bir kaza/yaralanma durumuna neden olmayacak
uygun sartlarda, temiz, bakimli ve hijyenik olmasinin saglanmasindan sorumludur.

Yolcu ve ziyaretgiler tarafindan kullanilacak sivi sabun, kagit havlu vb. temizlik
malzemelerinin eksiksiz bir sekilde terminal isletmecisi, tarafindan gerekli alanlarda

bulundurulmasini saglanir. Temizlik ¢alisanlarmin temizlik sirasinda kullanacaglr malzemeler
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yolcu tarafindan kullanilan alanlar disinda depolanmaktadir. Terminal binalarinda dezenfektan
hizmetleri; terminal isletmecisi, hasereler ve kemirgenlerle miicadele isini tedarik¢i firma
vasitastyla yapilir. Ilaglama faaliyetlerini bir plan dahilinde belirli periyotlarda yapilmaktadir.
[laglama faaliyetleri ve gida giivenligi, calisan saglig1 ve ¢evre acisindan yasal gerekliliklere
uygun bir sekilde yerine getirilmektedir.

SHT-33B talimatinda temizlik hizmetleri ile ilgili olan 29. Maddenin 1, 2, 3 ve 4.
bentlerinde; dezenfektan hizmetleri ile ilgili ise aymi talimatin 30. Maddesinin 1 ve 2.
bentlerinde bu konularla ilgili diizenlemelere ayrintili sekilde deginilmistir.

Isci, malzeme, makine ve teghizat kullanilarak genel temizlik, WC temizligi, yesil
alanlarin temizligi, apron temizligi ve cevre yollar1 temizliginin yapilmasi isi sézlesme
yapilarak tasere edilmistir. Herhangi bir aksaklik ve memnuniyetsizligin olusmamasi i¢in

hassasiyetle kontrol edilmektedir.

3.21. Peyzaj ve Hasere Kontrol Ilaclama Hizmetleri

Havalimanlar i¢in 6nemli olan hizmetlerden biri de peyzaj hizmetleridir. SHGM nin
yayinladigt SHT-33B talimatinin 3. Maddesinin 1 ve 2 numarali bentlerinde ¢esitli
diizenlemeler yapilmistir. Terminal binalarinda peyzaj hizmetleri; havalimani ¢evresi, terminal
binasi/binalar ve tesisleri i¢i ve ¢evresinde bulunan yesil alanlarin her tiirlii bakimi terminal
isletmecisi tarafindan yapilir ya da bu konuda yetkin tedarikg¢i firmalara yaptirilir.

Agag ve cal tilirli tiim bitkilerin tiirlerine gore yapilacak bakimlari, bitkilerin dikimi,
temizligi, ilaclanmasi ve sulanmasi faaliyetleri peyzaj hizmetleri kapsaminda terminal
isletmecisi tarafindan gerceklestirilmektedir. Dalaman Terminali imtiyaz s6zlesmesine uygun
olarak yesil alanlar olusturulmustur. Bitkilerin bakimlari, dikimleri ve sulamalar1 mevsimine
gore tagere edilmistir.

Terminal Isleticisi sorumluluk sahasi icerisinde Hasere Kontrol Ilaglama Hizmetleri

tasere edilmis, takibi titizlikle yapilmaktadir.
3.22. Ahisveris ve Diger Ticarethaneler
Havalimanlarinda yolcularin aligveris yapabilecegi, dinlenebilecegi gesitli isletmeler

bulunmaktadir. Yer tahsisi talebinde bulunan bu isletmeler, gerekli izinleri aldiktan ve

sozlesmeler imzalandiktan sonra faaliyetlerine baslamaktadir. Bu isletmelerin faaliyetleri
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arasinda yiyecek ve igecek hizmetleri, konaklama hizmetleri, aligveris hizmetleri (6rnegin GSM
operatdrleri, marketler vb. ¢esitli tiirde) gibi hizmetler bulunmaktadir.

Dalaman Havalimani diinyada ilk ve tek "Duty Free Outlet" magazasin1 biinyesinde
bulundurmaktadir. Giyim esyalarindan ev tekstili ve ziicaciye liriinlerine, oyuncaktan ayakkabi,
canta ve diger aksesuarlara, hediyeliklere, dekoratif ev esyalarna yiizlerce iiriin, piyasa
fiyatinin altinda fiyatlarla outlet magazasinda giimriiksiiz olarak satiga sunulmaktadir.

Ayrica terminalin giimriiksiiz alaninda klasik duty free iiriinlerinin en uygun fiyatlarla
temin edildigi magazalarin ve Outlet’in disinda Tiirkiye'nin ve diinyanin iinlii markalarinin bir
arada bulundugu magazalar da yer almaktadir. Duty free sistemiyle yolcularin aligveris
yapabilecekleri magazalar farkli iirlinlerle Mugla Dalaman Havalimani Dis Hatlar Terminalini

zenginlestirmektedir.

3.23. Otopark Hizmetleri

3.23.1. Otopark Diizenlemesi

Havalimanlar1 paydaglarinin her tiirlii gereksinimine maksimum diizeyde yanit verecek
bir bi¢cimde tasarlanmalidir. Otopark hizmetleri havalimanlarinda saglanan O6nemli
hizmetlerden biridir. Otopark hizmetleri de arag sahiplerine saglanan rahat, giivenli ve konforlu
bir park alaninin yani sira, saglanan hizmetin standardi, yiiksek teknolojiyle desteklenmektedir
(TAV Havalimanlari, 2017).

Bu nedenden dolay1 SHT-33B talimatinda da bu konuya deginilmistir. Bu talimata gore
terminal igletmecisi, tim havalimani kullanicilarinin otopark hizmetlerinden yararlanmalari
icin gerekli sistem ve altyapiy1 temin ederek siirekliligini saglar. Ayrica otopark hizmetlerine
iliskin yapilan diizenlemelerden biri de havalimanlar tarafindan hazirlanan Trafik Hizmetleri
Y 6nergeleridir.

Hava alaninda yolcu, karsilayici/ugurlayici, gorevli personel ve diger kisiler i¢in yeterli
otopark hizmeti sunulmasi esastir. Otopark isletmeciligi, otopark hizmetleri isletme esas ve
usulleri, “Otopark Hizmetleri Isletme Talimat1” ile diizenlenir ve KOI Ucret Tarifesi uygulama
esaslarina tabidir. Terminal isletmecisi tarafindan yonetilen otopark sisteminde isletmecinin
sorumlusu ve takip etmekte gérevli oldugu maddeler soyle siralanmaktadir:

* Otopark elektronik sistemlerinin ¢aligmasi,
*  Otopark kapasitesinin verimli kullanima,

* Otoparka giris ve ¢ikislar, park disiplininin tesisi,
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* Otopark dahilinde ki yonlendirmeler, trafik kaidelerinin uygulanmasi,
* Vasitalarin yolcu alim,
* Yolculara ticari arag¢ temini,

* Engelli yolcular i¢in park yeri diizeninin saglanmasidir.

3.23.2. Yonlendirme isaretleri

Otoparklarda kullanilan yonlendirme isaretleri otoparki kullanan kisiler tarafindan rahat
sekilde goriilebilecek, okunabilecek ve ayirt edilebilecek sekilde olmalidir. Kullanilan renkler
terminal isletmecisinin tercihindedir.

Otoparkta projesine gore teskil edilmis ve ayrica isletme siiresinde ihtiya¢ duyularak
uluslararas1 standartlara gore tesis edilen yonlendirme ve bilgilendirme levhalari, Terminal

Isleticisi tarafindan siirekli olarak bakimli ve iyi durumda bulundurulur.

3.23.3. Ucret Tarifeleri

Havalimani otoparklarinda uygulanan {icret tarifeleri terminal isleticisi tarafindan
belirlenir. Terminal isleticisinin tercihine gore indirim, abonelik, kampanya gibi yontemler
kullanilabilmektedir. Otoparkin tiiriine (acik veya kapali) gore fiyatlandirma yapilabilmektedir.
Her yil DHMI Genel Miidiirliigii tarafindan onaylanan iicret tarifelerinde belirtilen iicretler

uygulanmaktadir.

3.23.4. Odeme Kolayliklar

Otopark kullanim bedelinin tahsilat1 terminal isletmecisinin uygulayacagi yontemlere
gore yapilir. Bu yoOntemler arasinda kredi kartiyla 6deme, nakit ddeme gibi yontemler
bulunabilmektedir.

Atatiirk Havalimani’nda Agik Otopark, 2 ddeme noktast ile hizmet vermektedir. Odeme
noktalarindan biri HAVAS Otobiis Isletmeleri Y&netim Binasi tarafinda iken, digeri TAV
Havalimanlar1 Holding Yonetim Binasi'na yakin noktada hizmet vermektedir (TAV
Havalimanlari, 2017).

Dalaman Havalimaninda 6deme, miistecir firmaya ait otopark i¢inde yer alan yonetim

ofislerine ve ¢ikis noktalarinda yer alan giselere 6deme yapilabilmektedir (TOM, 2020).
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DORDUNCU BOLUM
4. YONTEM
Bu béliimde arastirma modeli, arastirma alan1 ve katilimcilar, veri toplama ve veri analiz
yontemleri, arastirmacinin rolii, aragtirmanin inandiriciligi, arastirma boyunca dikkat edilen

etik konular ve verilerin analizi, yorumlanmasi hakkinda bilgiler verilmektedir.

4.1. Arastirma Modeli

Arastirma kisaca, spesifik problemlerin ¢oziimiine yonelik sorulara mantikli bir sekilde

ve sistematik olarak cevap aramaya yonelik bir girisim ve bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir
(A. Yildirim, 2014 s. 7-11) Bir arastirmay1 ele alig bigimi arastirmacinin bireysel tecriibelerine,
arastirma konusunun ya da probleminin tabiatina, aragtirmadaki hedef kitleye gore farklilik arz
edebilir (J. W. Creswell, 2013a s. 3).
Havalimani bir¢ok isletme ve alt unsurlarini kapsayan bolgelerdir. Havalimaninda bir¢ok farkli
personel gorev yapmaktadir. Bunlara ek olarak ugaga binis ve inislerde yolcular da terminal
bolgesinde bulunabilmektedirler (Beerli, 2003); (T. Horbery, 2007 s. 234-240). Havalimanlari
cok fazla insanin {lizerinde hareket ettigi, faaliyet gosterdigi ve yogun baski altinda, kisa bir
zaman diliminde operasyonlarin gergeklestirildigi ortamlardir.

Bu aragtirmanin amaci, Havalimani terminal isletmesi standartlarinin iyilestirilmesi ve
havalimani1 terminal yonetimi unsurlarinin uygulamalar1 ile birlikte ortaya konmasidir.
Havalimani terminal yOnetim faaliyetleri ele alinarak Dalaman Uluslararas1 Havaliman
uygulamalarn ele alinacak ve uygulamada yasanan sorun ve Oneriler degerlendirilecektir. Bu
kapsamda arastirma verilerini toplamak ic¢in Tiirkiye’deki hava ve yolcu trafik yogunlugunun
en fazla oldugu havalimanlarindan biri olan Dalaman Havalimani se¢ilmistir. Havalimani
yonetiminde ve terminal operasyonel siireglerinde aktif olarak yer alan kurum/kurulus
temsilcilerinden {ist diizey yoneticilerle derinlemesine veri toplanarak ve bu verilerin analiz
edilerek ortaya konulabilecegi diisiincesi benimsenmistir.

Bu sebeple arastirmada derinlemesine veri elde edebilmeye olanak saglayan nitel
arastirma yaklasimi benimsenmistir.

Nitel aragtirma hakkinda her ne kadar kapsamli bir tanim yapmak zor olsa da literatiirde nitel
arastirma yaklagimi hakkinda farkli tanimlar bulunmaktadir (A. Yildirim, 2014 s. 8-10). Bir
tanima gore nitel arastirma, bilinen nitel veri toplama yontemleri kullanilarak olaylarin natiirel
bir ortamda gercek¢i ve biitiinciil bir sekilde tespitine yonelik takip edilen nitel siireglerin

timiidiir (A. Yildirim, 2014). Bir baska tanima goére nitel arastirma, insani veya toplumu

50



ilgilendiren herhangi bir konuya dair kisilerin, gruplarin ve toplumlarin yiikledigi anlamlar
kesfetmek adina genelde katilimcilardan natiirel ortamlarinda verilerin toplandigi ve bu
verilerin arastirmaci tarafindan biitlinciil bir yaklasimla analiz edildigi siire¢ olarak ifade
edilmektedir (J. W. Creswell, 2013 s. 3). Nitel arastirma farkl1 bir bakis agisina gore ise kisinin
kendine ait sirlarina acgiklik getirmek ve kendi gayretiyle sekillendirmis oldugu toplumsal
mekanizmalarin mahiyetini kavramak tlizere arastirip gelistirdigi bilgi liretme ve bilgiye ulagsma
kanallarindan bir tanesi olarak tanimlanmaktadir (Ozdemir, 2010 s. 326).

Nitel arastirma ile nicel arastirma yontemleri arasinda bilimsel yaklasim farkliliklar
vardir (J. W. Creswell, 2013a s. 18). Daha kolay bir ifadeyle niceliksel veriler sayilarla
ilgilenirken, niteliksel veriler anlamlarla ilgilidir. Tarihsel olarak bakildiginda nitel arastirma
yontemlerinin sosyal bilim arastirmalarinda yorumcu bir gelenekten dogmus oldugu
goriilmektedir (Ozdemir, 2010 s. 326); (Seaman, 2008 s. 35). Nitel aragtirmanin nicel
arastirmadan daha iistiin oldugunu, nitel aragtirmanin bireylerin vakalara, durumlara karsi
kisisel bakis acilarin1 kesfetmeyi amagladigi goriisiine dayanarak ifade etmektedir. Nitel
arastirmanin hem anlasilmasini kolaylastiran hem de alanyazinda sik sik bahsi gegen arastirma
deseninde esneklik, tiimevarima dayali analiz, biitiinciil yaklasim, dogal ortama duyarlilik,
arastirmacinin katilimei rold, algilarin ortaya konmasi gibi temel 6zellikleri bulunmaktadir (A.
Yildirim, 2014 s. 7-11).

Nitel aragtirma teori olusturmayir hedeflemektedir. Bu nedenle nitel arastirma
yaklasiminda dokiiman analizi, gozlem ve gorlisme gibi nitel veri toplama teknikleri
kullanilmaktadir. Sosyal olaylar1 ve olgular1 genellikle dogal ortamlarinda inceleyerek, insan
davraniglarin1 gozlemleme veya katilimcilar ile direk goriisme yapma yoluyla arastirmaya ve
anlamaya c¢alisan bir yaklasimdir (J.W. Creswell, 2013b s. 45); (A. Yildirim, 2014 s. 48).

Bir teorinin tiimdengelim ilkesine dayandirilarak uygulamaya gecirilmesini ya da test
edilmesini konu edinen yaklasimin aksine nitel arastirmada tiimevarima dayali analiz gegerli
olmaktadir. Nitel aragtirmada aragtirmaci dokiimanlardan, gézlemlerden ve goriismelerden elde
ettigi tanimlayic1 ve ayrintili verileri inceleyerek probleme yonelik ana temalar1 olusturma,
topladig1 verileri anlamli verilere ya da ¢iktilara doniistiirme ve neticede bu verilerden yola
cikarak bir teori veya anlamli bir yap1 ortaya ¢ikarma gayreti igerisindedir. (A. Yildirim, 2014
s. 48)

Bu arastirma 2019 ve 2020 yillar arasinda gergeklestirilmistir. Arastirmanin ilk agamast
literatiir taramasi, uzman goriislerinin toplanmasi, arastirma ve gorlisme sorularinin
hazirlanmasi, ikinci asamasi ise yar1 yapilandirilmis goriismelerin yapilmasi, elde edilen

verilerin analizi ve arastirma raporunun hazirlanmasi gibi siirecler ile gegmistir.
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Arastirmada, belirli bir kurama bagl kalmaksizin aragtirma siiresi boyunca elde edilmis
olan veriler tiimevarimsal bir yaklagim ile analiz edilerek havalimani terminal yonetiminde
zafiyet olusturan problemleri tespit etme ve bu problemlere yonelik hangi yonetim

uygulamalarinin kullanilabilecegine yonelik oneriler lizerinde ¢alisilmistir.

4.2. Arastirma Alam ve Katihmcilar

Arastirmaci, Dalaman Havaliman1 Terminal Isletmesi farkli departmanlarinda hizmet
veren tecriibeli katilimcilar ile goriiserek havalimani terminal yonetimi ve risk yonetimini farkli
bakis agilarinda ele alarak sorunlarin temeline ulagmayi planlamistir.

Nitel arastirma, nicel arastirmadan bilimsel yaklasim olarak farklilagmaktadir. Bu
onemli farkliliklardan bir tanesi de 6rneklem sec¢imidir. Nicel arastirmalarda daha ¢ok olasilik
temelli tesadiifi 6rnekleme yaklagimi kullanilirken, nitel arastirmalarda en sik kullanilan
ornekleme yontemleri amagli, rastgele (kartopu), goniillii ve evren 6rneklemlerdir (A. Yildirim,
2014 s. 135); (Yildirim, 2010 s. 83). Amagh 6rneklem yonteminde arastirmaci katilimcilar
yapacagl calismaya gore arastirma amacina en uygun Ozelliklere sahip olan bireylerden
secmektedir. Yani katilimcilar ¢aligilan arastirmayla ilgili daha 6nceki bilgileri ve tecriibeleri
sebebiyle secilebilir. Rastgele veya kartopu orneklem secimi yonteminde ise arastirmaci
goriisme yaptig1 katilimcidan bagka bir katilimc1 bulma veya segme konusunda yardim alabilir
(Baskale, 2016 s. 26). Arastirmaci bu g¢alismada amaglh 6rneklem yontemini ve kartopu
orneklem yaklagimint benimsemis ve katilimcilara bu yontemlerle ulagmistir. Kartopu
orneklem yaklagimi 6zellikle arastirma hakkinda derinlemesine bilgi toplayabilmek adina
tecriibeli katilimcilara erisebilmek adina zengin ve ¢ok faydali veriler elde edebilmeye imkan
saglayan oldukca basarili bir yontemdir. Kartopu orneklem yonteminde goriisme yapilan
katilimcilara: “Bu konu hakkinda en tecriibeli kimler olabilir? Bu arastirmaya katki
saglayabilecek en ¢ok bilgi sahibi kim veya kimler ile goriismemi Onerirsiniz?” gibi sorular
yoneltilerek bir katilimcidan bir diger tecriibeli ve bilgili katilimciya ulasmak hedeflenmektedir
(Patton, 2002 s. 230-242).

Arastirmaci bu calismada, havalimanmi terminal yonetiminde karsilasilan olaylarin
sebeplerinin tespiti ile yonetim zafiyete neden olabilecek faktorlerin belirlenmesine yonelik
arasgtirma hakkinda yeterli bilgi ve deneyime sahip oldugu diisiiniilen isletme ve sektor
temsilcilerinden derinlemesine bilgilere ve verilere ulagsmayr amaclamaktadir. Arastirma
amacina uygun olacak sekilde konu hakkinda derinlemesine bilgi saglayabilecek isletme ve

sektor temsilcileri ile irtibata gecilmis ve ¢alisma hakkinda bilgi verilerek randevu talep
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edilmistir. fletisim kurulan isletme ve sektdr temsilcilerinin ¢ogu randevu talebini kabul etmis
ve calismaya katilim saglayarak destek vermeyi kabul etmiglerdir. Ayrica arastirmaci, goriisme
gerceklestirdigi katilimcilarin yonlendirmeleriyle havalimani terminal yonetimi zafiyetleri
hakkinda yeterli teknik bilgi ve deneyime sahip oldugu diisiliniilen katilimcilarla da irtibata
gecerek randevu talebinde bulunmustur. Tim katilimcilar ile yapilmasi planlanan yari
yapilandirilmis goriismeler katilimeilarin tercih ettikleri tarih, yer ve saatte gergeklestirilmistir.
Katilimcilarin demografik ozellikleri asagida tablolar halinde gosterilmektedir. Arastirma
konusunun mahiyeti ve katilmcilarin gizliliginin hassasiyeti dolayisiyla demografik
ozelliklerin tek bir tabloda sergilenmesi uygun olmayacaktir. Bu durumda katilimcilara ait

ozellikler ayri tablolar halinde asagida ifade edilmektedir.

53



Tablo 2: Katilimcilarin Mesleki Pozisyonlar1 ve Deneyimleri

Katihmcilarin Pozisyonu Katilme1r Mesleki Deneyim

Sayisi Siireleri (Y1)

Insan Kaynaklari ve Yonetim Sistemleri Miidiirii 1 21
Operasyon Miidiirii 1 12
Giivenlik Miidiirii 1 27
Mekanik Sistemler Miidiirii 1 11
Elektronik Sistemler Miidiirii 1 17
Elektrik Sistemler Miidiirii 1 19
Bilgi Islem Miidiirii 1 22
Cevre Miihendisi 1 4

Satin Alma Yo6netmeni 1 18
Is Saghg ve Giivenligi Uzmam 1 4

Idari Isler Miidiirii 1 40

Tablo 3: Katilime1 Yas Grubu Dagilimi

Kisi Sayis1 Yas Grubu
2 20-29

30-39
6 40-49
1 50-59
- 60 ve st
11 Toplam Kisi

Tablo 4: Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimi

Katilimeilarin Cinsiyeti Kisi Sayis1
Kadin 2

Erkek 9

Toplam Kisi 11
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Tablo 5: Katilimcilarin Egitim Diizeyleri

Egitim Diizeyi Kisi Sayis1
Lise 1

On lisans 1

Lisans 5

Yiiksek Lisans 4

Doktora -

Toplam Kisi 11

4.3. Veri Toplama Yontemi

Nitel aragtirmalarda dokiiman analizi, gézlem ve gorlisme gibi nitel veri toplama
yontemleri kullanilabilmektedir (Baskale, 2016 s. 96-97); (Cokluk, 2011 s. 96-97); (A.
Yildirim, 2014 s. 45). Nitel veri toplama yontemlerinden olan goriisme teknigi en ¢ok tercih
edilen yontem olmaktadir (A. Yildirim, 2014 s. 150-151). Gorlisme, katilimcilar ile bir amag
dogrultusunda karsilikli ve etkilesimli olarak ger¢eklestirilen; onceden hazirlanmis olan sorular
katilimcilara yoneltilerek soru cevap seklinde ilerleyen etkili bir iletisim siireci olarak ifade
edilmektedir. (A. Yildirim, 2014 s. 45) Goriisme kurallarinin katiligina gore yapilandirilmamas,
yar1 yapilandirilmis ve yapilandirilmis goriisme gibi farkli goriisme tiirleri siniflandirilmaktadir
(Cetin, 2012).

Nitel arastirma teknigi olarak uygulanan goriisme yOnteminin asil amaci, bireylerin
belirli 6zelliklerini kesfetmenin aksine bireylerin zihnindeki kiiltiirel kategorilere erismektir.
Boylece kisilerin tecriibeleri kendi dillerinden, kendi agiklamalariyla ve kendilerinin yliklemis
oldugu anlamlarla daha iyi kavranabilecektir. Kurallarin katiligina gore bakildiginda yari
yapilandirilmis gorligme tekniginin yapilandirilmis goriisme yontemine gore daha esnek bir
yontem oldugu goriilmektedir. Arastirmact yart yapilandirilmig gériisme yonteminde sormay1
planladig1 sorular1 belirli bir standart dahilinde gériisme 6ncesinde hazirlar. Fakat arastirmaci
gorismenin akisina gore goriismeyi yoOnlendirebilmektedir. Bu yontemin en biiyiik
kolayliklardan biri aragtirmaciya goriisme esnasinda hazirlamis oldugu standart sorulardan
farkli yan ve alt sorular sorabilme, cevabi verilmis sorulari atlayabilme, onemli goriilen

noktalarin lizerinde durabilme gibi esneklikler saglayabilmesidir (Tiirniiklii, 2000 s. 543-559).
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Yar yapilandirilmig goriisme yonteminin en dnemli yarari standart ve karsilagtirilabilir veri
elde edilmesine imkan vermesidir (A. Yildirim, 2014 s. 150-151).

Bu arastirmada, ¢calismayla ilgili derinlemesine veri saglayabilecegi diisiincesiyle yari
yapilandirilmis goriisme teknigi tercih edilmistir. Goriisme sorulari aragtirmaci tarafindan
aragtirma amacina uygun olarak literatiir taramas1 uzman goriisii sonuglarindan sonra ayni
zamanda aragtirmacinin alan ile ilgili gozlem ve deneyimlerinden de yararlanilarak ac¢ik uglu
sorular seklinde goriismeler gergeklestirilmeden Once hazirlanmistir. Katilimcilar ile
goriismelere bagslamadan 6nce agik uglu sorular seklinde hazirlanmis olan nihai gériisme formu
danigmanlar, sektdrdeki uzmanlar ve nitel arastirma uzmanlari tarafindan degerlendirilmistir.
Degerlendirme sonrasinda bir pilot ¢aligma yapilmistir. Arastirmaci tiim siireglerin nihayetinde
goriisme formuna son seklini vererek goriismeleri gergeklestirmistir.

Yar1 yapilandirilmis goriismeler 6ncesinde goriisme sorularinin bulundugu form disinda
farkli formlar da hazirlanmistir. Bu formlardan biri arastirmanin amacinin, mahiyetinin,
yonteminin ifade edildigi; katilimci gizliligi hassasiyetinin, siirecin nasil isleyeceginin ve
arastirmaci ile danigman bilgilerinin agiklandig1 goériisme onay formudur. Formlardan digeri ise
katilimcilardan calistigi kurum, pozisyon, egitim diizeyi, cinsiyet, yas ve mesleki tecriibe gibi
demografik bilgilerin doldurulmasimin istendigi formdur. Gorligmeler icin goriisiilmesi
planlanan katilimcilari bir boliimiine e-posta veya telefon araciligiyla irtibat saglanarak 6nce
arastirma hakkinda bilgi verilmis olup daha sonrasinda da randevu talep edilmistir. Arastirma
kapsaminda goriisme yapilmasi planlanan isletme temsilcileri c¢alismaya destek
verebileceklerini belirterek goriisme yeri, tarihi ve saati belirlenmistir. Gergeklestirilen
goriismeler esnasinda kartopu orneklem teknigiyle diger katilimci bilgilerine ulagilmis ve
irtibata gecilerek randevular belirlenmistir. Goriismeler sirasinda tiim katilimcilardan hem
s0zIlii hem yazili formatta onaylar1 alinmak suretiyle goriisme onay formlar1 imzalatilmistir.
Gergeklestirilen goriismelerde toplam 11 katilimcidan 9 tanesi ses kaydi alinmasina miisaade
etmistir ve gorlismeler esnasinda ses kaydi yapilmistir. Toplam 11 katilimcidan 2 tanesi ise
calistiklart isletmelerin bilgi gizliligi hassasiyetiyle ses kaydi yapilmasina izin vermemis ve bu
gorismelerde katilimcilarin ifadeleri not alinmistir. Goriismelerin tamami katilimcilarin
istedigi ve belirledigi yerde, tarihte ve saatte gergeklestirilmistir. Goriismeler tamamlandiktan
sonra arastirmaci tarafindan ses kayitlarinin dokiimii gergeklestirilmistir. Tablo 6’da yar1
yapilandirilmis gorligmelerin yapildig tarih, yer, saat ile gorligme siiresi ve verileri elde etme

sekline dair ayrintili bilgiler gosterilmektedir.
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Tablo 6: Yar1 Yapilandirilmis Goriismeler ve Veri Toplama Bigimi

Kod
) Tarih Saat Yer Siire Veri Toplama Bi¢imi
Isim
Toplanti 47 Yari yapilandirilmis goriisme ve
K1 21.10.2019 | 10.30 P vap > BT
Salonu dk. ses kaydi
Toplant1 35 Yar yapilandirilmis goriisme ve
K2 15.11.2019 | 10.30 P yap 8
Salonu dk. ses kayd1
GoOrisme 22 Yari yapilandirilmis gorisme ve
K3 13.12.2019 | 11.00 ’ vap y BOTHS
Ofisi dk. ses kaydi
Toplanti Yari yapilandirilmis goriisme ve
K4 16.12.2019 | 13.30 P - vap 3 BT
Salonu not alma
Toplant1 17 Yari yapilandirilmis gorisme ve
K5 08.01.2020 | 16.00 e vap y BOTHS
Salonu dk. ses kaydi
Toplanti 24 Yari yapilandirilmis goriisme ve
K6 22.01.2020 | 09.30 3 N > BOTHS
Salonu dk. ses kayd1
Toplant1 Yari yapilandirilmis gorisme ve
K7 11.02.2020 | 11.00 P = vap y BOTHS
Salonu not alma
Toplant1 18 Yari yapilandirilmis goriisme ve
K8 27.02.2020 | 10.30 P yap v BOTS
Salonu dk. ses kaydi
Toplant1 16 Yar yapilandirilmis goriisme ve
K9 09.03.2020 | 12.00 P yap 8
Salonu dk. ses kayd1
Toplant1 26 Yari yapilandirilmis gorisme ve
K10 05.08.2020 | 10.00 P yap y BOTHS
Salonu dk. ses kaydi
Toplanti 32 Yari yapilandirilmis goriisme ve
K11 05.08.2020 | 13.30 P vap > BOTHS
Salonu dk. ses kayd1

4.4. Arastirmacinin Rolii

Nicel aragtirma yaklasimi hakikatin insan bilincinden uzak nesnel bir olgu oldugunu,
arastirma sirasinda bu hakikatin belirli bir mesafeden incelenmesi gerektigini ve arastirma
sonucunun bu hakikate herhangi bir mana yiiklenmeden kisisellikten uzak bir sekilde rapor
edilmesi gerektigini savunmaktadir. Fakat nitel arastirma paradigmasi bu savunulan

varsayimlarin aksine, hakikatin arastirmaci tarafindan olusturuldugu, hakikat ile bir etkilesimin
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bulunmas1 gerektigi, hakikatin arastirmacmin kisisel degerleri ve kendi perspektifinden
kavranmasi ve arastirma raporunda da kisisel bir lisan kullanilmasi gerektigi varsayimlarina
dayanmaktadir. Bu durumda nitel arastirma yaklasiminda sosyal hakikatin kisinin algilarindan
ve kavramasindan ayri olarak degerlendirilemeyecegi ve aragtirmacinin objektif bir tutum
sergileyemeyecegi ongoriilmektedir (J.W. Creswell, 2013b s. 45); (A. Yildirim, 2014 s. 150-
151); (C. Glesne, 2013 s. 80-81). Arastirmact veri toplama siirecindeki en 6nemli etkenin
kendisi oldugunu, arastirma boyunca yine kendisinin 0grenen roliinde oldugunu bilir ve
Ogrenen rolli sayesinde arastirma bulgularinin biitiin yonleriyle tespit edilebilmesini saglar
(Kayhan, 2015). Bu sebeplerle calismanin nitel arastirma siirecinde, arastirmaci roliiniin ifade
edilmesinin yararli olacagi diistiniilmektedir.

Arastirmaci bu ¢aligmaya baglamadan 6nce sektdr toplantilarina katilim saglayarak 6zel
sektorden uzman kisilerle ve akademisyenlerle goriisme firsati yakalamistir. Arastirmaci
halihazirda Dalaman Havalimani isleticisi YDA firmasinda havalimani1 genel miidiirii olarak
calismaktadir. Ayrica arastirmact Mugla Sitk1 Kogman Universitesi Dalaman Sivil Havacilik
Yiiksekokulu Havacilik Yonetimi boliimiinde Havalimani ve Terminal Y 6netimi lisans dersini
misafir 6gretim eleman1 olarak yiiriitmektedir. Arastirmaci, ¢alisma kapsaminda literatiir
taramasinin gergeklestirilmesi, arastirma probleminin ve goriisme sorularinin belirlenmesi, soru
formlarinin hazirlanmasi ve uygulamanin yapilmas: siireglerinde etkin bir rol tistlenerek yari
yapilandirilmis goriismeleri gerceklestirmistir. Elde edilen verilerin analizi asamasinda, nitel
verilerin  kodlanmasi, diigiimlerin (node) olusturulmasi, temalarin ve Kkategorilerin
olusturulmasinda da aktif bir rol almistir. Arastirmaci, arastirma konusuna olan ilgisi ve
asinaligiyla; ayni zamanda konu hakkinda almis oldugu dersler, katildigi kongreler,
konferanslar, sertifika programlari, vermekte oldugu lisans dersi ve yapmis oldugu goriismeler
sayesinde katilimcilarin konuya bakis agilarin1 kavramada ve verilerin analiz edilmesinde
onemli katkilar saglamistir. Tiim bu etkenler g6z Oniinde bulunduruldugunda arastirmanin
inandiriciligiin ve gegerliginin artirilmasina dnemli bir katki sagladigi sdylenebilmektedir.

Bu caligmada arastirmacinin katkilarinin yani sira arastirma siireglerinde etkin rol alan,
giivenirlik ve gecerlik komitesi gorevini iistelenen danigmanlarin roliiniin de acgiklanmasi
yararli olacaktir. Danisman Dr. Ogr. Uyesi Hasim Kafali “Havalimani Faaliyetleri Donanimi”,
“Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi Uygulamalar1” derslerini veren olduk¢a deneyimli bir
ogretim iyesidir ve 2001-2011 yillar1 arasinda Anadolu Universitesi Sivil Havacilik
yiiksekokulunda, 2011 yilindan bu yana Mugla Sitki Kogman Universitesi Dalaman Sivil
Havacilik Yiksekokulunda 6gretim iiyesi olarak ¢alismaktadir. Calismaya 6nemli katkilari

bulunan bir diger 6gretim elemani Dog. Dr. Savas Selahattin Ates “Havalimani Faaliyetleri
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Donanimi”, “Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi Uygulamalari”, gibi dersleri veren emniyet
yonetimi konusunda oldukc¢a deneyimli bir 6gretim {iyesidir. Havalimani isletme miidiir
yardimcilig1 gérevinde bulunmustur. 2016 yilindan bu yana Anadolu Universitesi Havacilik ve
Uzay Bilimleri Fakiiltesi dekan yardimcilig1 gorevini siirdiirmektedir. Danismanlarin akademik
ve kisisel deneyimleri sayesinde danismanlar, ¢aligmanin tiim siireclerinde arastirmaya oldukga

onemli katkilar saglamislardir.

4.5. inandiricihk

Nicel aragtirmalarda gegerlik ve giivenirlik olmak iizere Slgeklerin tasimasi gerektigi
savunulan iki 6zellikten bahsedilmektedir (Ercan, 2004 s. 211-216). Giivenirlik, ayn1 sartlar
altinda tekrar tekrar gergeklestirilen dl¢iimlerin kararliliginin bir gstergesidir (Oncii, 2004 s.
212). Gegerlik ise, ol¢iilmesi hedeflenen bir 6zelligi baska 6zellikler ile karistirilmadan dogru
Olcebilme derecesidir (Tekin, 2004 s. 214). Nicel arastirmalar i¢in agiklanan bu iki 6zellik yerini
nitel aragtirmalarda inandiriciliga birakmaktadir. Nitel arastirma yaklagiminda inandiriciligi
saglayabilmek ve niteligi artirmak adina siklikla kullanilan farkli stratejilerden bazilari
sunlardir (J.W. Creswell, 2013b s. 45); (C. Glesne, 2013 s. 80-81); (Yildirim, 2010 s. 83):

e Katilimei teyidi (Doniit alma, iletisimsel gecerleme)
e Uzun siireli ¢caligmalar

e Ayrmtili betimleme

e Kisa yoldan denetleme

e Es denetleme (Uzman incelemesi)

e (Cesitleme (Uggenleme, sac ayagi)

e Rastlantisal 6rneklem se¢me

e Tekrarli sorular

e Sorularla aragtirmacinin kendi roliinti sorgulamasidir.

Arastirmaci ¢alismada inandiriciligi artirabilmek i¢in siralanan stratejilerden birgogunu
uygulamaya calismistir. Arastirmaci ¢alisma boyunca hem danigmanlar hem de farkli uzmanlar
ile degerlendirme goriismeleri yapmistir. Yar1 yapilandirilmig goriismelerin gergeklestirildigi
katilimecilarin kisisel bilgiler gizli tutulmus olup fakat uzmanlik alanlari, pozisyonlari, goriisme
tarihleri ve saatleri detayli olarak agiklanmistir. Yar1 yapilandirilmis goriismelerden 9 tanesi
katilimcilarin sézlii ve yazili onay1 dogrultusunda ses kayit cihaziyla kayit altina alinmis diger

2 tanesi ise ses kaydi yapilamadigindan not alma suretiyle tamamlanmistir. Alinan ses
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kayitlarmin dokiimii gerceklestirilmis ve Word belgesine aktarilmistir. Ses kayitlarinin dokiimii
ve goriigmeler esnasinda alinan notlarin dogrulugu arastirma digindan bir uzman tarafindan
rastsal olarak sectigi bir ses kaydi ve goriismelerde alinmis olan bir not incelenerek test
edilmistir. Katilimcilarin tamamindan arastirmaya gonillii olarak katki sagladiklarina dair
sOzlii ve yazili bicimde onay alimmistir. Kodlar, temalar ve kategoriler arastirmaci ve
danigmanlar tarafindan ayri ayri olusturulmus sonrasinda esgiidiimlii olarak diizenlemeler
yapilmis ve uzlasi saglanarak nihai kod, tema ve kategoriler elde edilmistir. Boylece arastirmaci
ve danigmanlar bir nevi giivenirlik ve gecerlik fonksiyonunu yerine getirmislerdir. Kodlama
esnasinda olusturulan {ist ve alt kategorilerin, temalar iist baslig1 altinda anlamli bir sablon
olusturup olusturmadigina dikkat edilmistir. Verilerin analizi neticesinde olusturulan temalarin
toplanan verileri kapsayip kapsamadigi ve kendi aralarinda biitiinliikk saglayip saglamadigina
dikkat edilmistir. Boylece hem i¢ tutarlilik hem de dis tutarlilik saglanmaya caligilmistir.
Calisma asamalarinda toplanan nitel veriler detayli olarak betimlenmis ve dogrudan
aktarmalarla desteklenmeye calisilmistir. Danigmanlar arastirma boyunca veri toplama, veri
analizi ve arastirma raporu siireclerinde aragtirmaci ile hareket ederek gerekli incelemeleri ve
yonlendirmeleri yapmislardir. Calismada verileri elde etme, veri analizi ve arastirma raporunu
hazirlama agamalar1 iki uzman tarafindan denetlenerek tutarlilik incelemesi gerceklestirilmistir.
Arastirma neticesinde tespit edilen bulgular, sonuglar ve yapilan yorumlar yine uzmanlar

tarafindan incelenmistir. Aragtirma siiresince toplanan tiim veriler ve dokiimanlar saklanmastir.

4.6. Etik

Icerisinde insan faktoriiniin bulundugu herhangi bir arastirmada takip edilmesi ve
uyulmasi gereken bazi etik ilkeler bulunmaktadir. Bunlardan en 6nemlileri sorumluluk, gizlilik,
adil paylagim ve diirtistliikttir (A. Yildirim, 2014 s. 150-151); (Uzuner, 2005 s. 9-11).

Nitel arastirmalar tabiat1 geregi etik konusunda ¢ok daha hassas olmaktadir. Gorilisme,
gozlem veya dokiiman analizi gibi yontemler arastirmaci iizerindeki etik baskiy1 artiran
etkenlerdir (Hammersley, 2017). Arastirmact bu c¢alisma siirecinde etik ilkelere uygun
davranmis ve asagidaki ¢alismalar gergeklestirmistir:

e Arastirma kapsaminda goriisme yapmak iizere randevu belirlenen katilimcilarla
kartopu 6rneklem teknigiyle calismaya dahil olan katilimcilarin ¢alismaya katkida

bulunabilecekleri diisiiniilm{istir.
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Calismaya katilimin goniilliiliilk esasina dayandigi ifade edilerek katilimcilardan
calismaya kendi istek ve arzular1 dogrultusunda katilim gosterdiklerine yonelik sozli
ve yazili onay alinmistir.

Arastirmaya katki saglayan biitiin katilimcilara aragtirma amaci, konusu, problemi ve
metodolojisi  hakkinda bilgilendirme yapilmis, bu kapsamda gorlismeler
tamamlanmustir.

Katilimeilar; arastirma kapsaminda toplanan verilerin, sadece bilimsel amaglar
dogrultusunda kullanilacagi, verilerin; arastirmanin amaci disinda ya da bir baska
arastirmada kullanilmayacagi, gerekmesi halinde kendilerinden (yazili) izinleri
olmadan baskalariyla paylasilmayacagi ve arzu ederlerse arastirmanin herhangi bir
asamasinda arastirmadan cekilebilecekleri hakkinda bilgilendirilmislerdir.
Katilimeilarin istemesi halinde toplanan verileri inceleme haklarinin bulundugu ve
toplanan verilerin kigisel bilgilerin saklanmasi kanununa uygun olarak veri saklama
yontemi ile korunaca@i ve arastirma bitiminde arsivlenecegi veya imha edilecegi
acikca ifade edilmistir.

Goriisme sirasinda veri kayiplarini onleyebilmek ve sonrasinda desifre kolayligi
saglayabilmek adma goriismelerin ses kayit cihazi ile kayit altina alinmasi her
katilmcrya teklif edilmistir. Toplam 11 katilimcidan 9’u ses kaydi alinmasina
miisaade etmistir. Kalan 2 katilimei ise ses kaydina izin vermedigi i¢in goriismeler not
alma yontemiyle gerceklestirilmistir.

Arastirmada  katilimcilarin  gizliligine 6zen gosterilerek, gizliligi ortadan
kaldirabilecegi diisiincesiyle aragtirma raporunda katilimcilarin asil isimlerinin yerine
kod isimler, gorligme yapilan mekan isimlerinin yerine ise ‘“katilimecr ofisi”

ifadelerinin kullanimi tercih edilmistir.
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BESINCIi BOLUM
5. HAVALIMANI TERMINAL YONETIMi: DALAMAN HAVALIMANI
UYGULAMASI

Havalimanlar1 havayolu hizmet sunum siirecindeki en 6nemli altyapt saglayicisidir.

Uluslararas1 ve ulusal havacilik kuruluslarinin  havalimanlari i¢in belirlemis oldugu
standartlarin cogu havalimani tesis standartlari ile ilgilidir. Bu standartlar havalimaninda bir¢ok
aksakligin temel sebebi olan kapasitenin de belirleyicisidir.
Havalimani yapim ve planlanmasinda ICAO Ek-14 referans dokiimani kullanilir. ICAO
tarafindan yayimnlanan Ek-14’te havalimani ve heliportlar siniflandirilmis ve her sinifa ait tesis
gereklilikleri tanimlanmistir (ICAO, 2004). Ek-14 altindaki dokiimanlar; havalimam
isletmelerinin yapim ve isletim siirecinde emniyetli, verimli ve etkin havalimani hizmeti
sunmast i¢in sorumlu bdliimleri, operasyon siirecinde yapilmasi gereken faaliyet igeriklerini ve
uygulama usullerini agiklar (ICAO Annex 14, 1948 s. 1.2).

2001 yilinda havalimani operasyon siire¢lerinin sivil havacilik otoriteleri tarafindan
denetlenerek sertifikalandirilmasi COA zorunlulugu getirilmistir. Havalimanlarinin sertifika
almasi; havalimani tesislerinin, hizmet siire¢lerinin ve havalimaninda g¢alisan personelin
ICAO’nun yayimlamis oldugu minimum standartlarin iizerinde oldugunu gostermektedir
(ICAO Annex 14, 1948 s. 1.2).

ICAO standartlarinin yaninda, IATA tarafindan hazirlanan Havalimani Gelisim El Kitabi
havalimani kullanicilarinin ihtiyaclarina uygun tesis ve siireglerin tasarimi ve gelistirilmesi ile
ilgili ticari minimumlar1 belirlemektedir (Ates, 2008).

Havalimani isletmelerinin operasyonu ICAO, IATA gibi uluslararast kuruluglar ve
ulusal sivil havacilik otoritesinin belirledigi yasal ¢ergeve igerisinde gergeklesir (Ates, 2008).

Havaliman1 yOnetiminin en basinda Yonetim Kurulu ve bu kurul tarafindan
gorevlendirilen Genel Miidiir bulunmaktadir. Ust diizey ydnetim, havalimanlarinin karliligs,
stratejilerin gelistirilmesi ve uygulanmasindan sorumludurlar. Havalimaninda gergeklestirilen
tiim faaliyetlerin yonetimi ile ilgili en iist diizeyde karar alic1 da yine {ist diizey yoneticilerdir.
Orta diizey yoneticiler, genel miidiire bagl olarak calisan Orgiit yapisina gore sayisi ve
sorumluluk alanlar1 degigebilen yoneticilerdir. Cogunlukla ana faaliyet konularindan birsinden
sorumludurlar. Yonettikleri birimin tiim faaliyetlerinden ve iist yonetim tarafindan belirlenen
plan ve stratejileri uygulamaktan ve bunlara bagli olarak taktik plan ve strateji gelistirmekten

yine orta diizey yoneticiler sorumludurlar. Alt diizey yoneticiler ise list yonetim ve orta diizey
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yonetim tarafindan gelistirilmis stratejik ve taktik planlarin uygulanmasini saglarlar ve giinliikk

havalimani faaliyetlerinin yiiriitiilmesinden sorumludurlar (Sonmez s. 130).

5.1. Karbon Salinimi Yonetimi

Hava tagimaciligimin kiiresel ekonomiye sagladigi sosyal ve ekonomik getirilerin
yaninda, bu sektorden kaynaklanan kirletici gazlarin ¢evre lizerindeki yerel ve kiiresel etkilerini
de dikkate almak gereklidir. Havacilik, iklim degisikligi agisindan 6nemli ve etkisi giderek
artan bir sektordiir. Havayolu tagimacilig1 sahip oldugu yillik ortalama % 5 ve daha fazla artis
hiziyla biitiin tagimacilik tiirleri arasinda en hizli biiyiiyen alan olmustur. Siirekli biiylime
halinde olan havacilik sektoriiniin iklim {izerindeki etkilerinin kisa bir siire i¢erisinde diger
tagimacilik modlarmin etkisini gececegi diisiiniilmektedir. Bu etkinin 2030 yili itibariyla 2
katina ¢ikacagi tahmin edilmektedir (Yetilmezsoy, 2006 s. 35).

Havacilik sektorii uluslararasi ve ulusal kurumlarin da etkisi ile giderek gevreye karsi
daha duyarl1 hale gelmistir. Hava araci Ureticileri daha az yakit harcayan ucaklara yonelmekte,
aynt anda daha fazla yolcuyu tasiyacak wugaklar iizerinde calismalar yapmaktadirlar
(Airlines.org, 2007). Bununla birlikte havalimanlarinda enerji kullanimi, hava kirliligi ve dogal
hayat1 etkileyecek diger ¢cevresel faktorler, diinyadaki havacilik faaliyetlerinin artmasina paralel
olarak giin gectikce artmaktadir. Kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmasi i¢in gelecege doniik
planlamalarda havalimaninin ¢evreye verdigi etkiler de planlanmalidir (IATA, 2020 s. 138).
Uluslararas1 havacilik kuruluslar: ve ulusal otoriteler havalimanlarinin ¢evreye verdigi etkiyi
gelecek yillarda daha az seviyelere cekmek icin ek dnlemler almaktadir. Ornegin ICAO, 80’li
yillarda, havaciligin ¢evreye verdigi zararlar1 onlemeye yonelik tavsiyeleri iceren Ek 16’y1
yayinlamistir. Bununla birlikte, 2002 yilinda havalimani planlamada arazi kullanimi1 ve ¢evresel
faktorler konusunda bir rehber dokiimanda yayinlamistir (Durmaz V., 22.04.2005 s. 15).
Ayrica, 2005 yilinda belirledigi stratejik amaglar1 arasinda emniyet, giivenlik, ¢evre koruma,
verimlilik, stireklilik ve yasalara uyum yer almaktadir (Durmaz ve Digerleri s. 15). ICAO
disinda; IATA, ACI, ATAG, EASA, JAA, ECAC, AEA gibi uluslararas1 havacilik kurulusglar
havacilik sektoriiniin cevreye verdigi etkileri azaltmak i¢in 6nlemler almaktadirlar. Ingiliz
hiikiimeti 2003 yilinda gelecek hava tagimacilig politikalarma yon verecek Beyaz Sayfa (The
White Paper) yasasini kabul etmistir (dft.gov.uk, 05.01.2008). Bu yasa ile havalimanlarinda
gelecege doniik gelisimlerin insanlara ve cevreye verecegi zararin havalimani master

planlarinda agiklanmasi zorunlulugu gelmistir.
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Glinlimiizde havalimani planlama siireci ¢evreci bir yaklagimla ele alinmakta ve havalimani
planlayicilart tasarimlarini; ekolojik ve dogal hayat, enerji tiiketimi, iklim degisiklikleri,
giirtiltl, arazi kullanimi, atik sular, yeralt1 yakit tanklari, buz 6nleyici sivi ve kat1 kimyasallar
gibi bir ¢ok konuyu g6z Oniine alarak yapmaktadir. Kullanilan malzeme bakimindan dogal
malzemelerin secildigi, giines kirici sistemleri ile klima ihtiyacinin en aza indirildigi ve giindiiz
giines 15181ndan yararlanilarak yapay 1siklandirmaya ihtiyag duymayan bir tasarima sahip ve
¢evre dostu havalimani tasarim 6diiliinii alan Dalaman Havalimani dis hatlar terminali ¢evreci
havalimani planlamasina giizel bir 6rnek teskil etmektedir (Dasar, 07.06.2006).

Karbon salimimmin en biiylik etkenlerinden birisi 1sitma amagh yakma islemleridir. Bu
kapsamda terminal biinyesinde kullanilan Fuel Oil yerine daha az karbon salinim1 yapan LNG
yakitina ge¢ilmistir. Terminal geneli 1s1 degerleri HVAC personeli ve otomasyon sistemi ile
diizenli olarak kontrol edilmekte ve yakit sarfiyati kontrol altinda tutulmaktadir. Elektrik
tiiketimi de dolayli emisyon kaynagi oldugundan dolay elektrik sarfiyati da otomasyon sistemi
tizerinde kontrol edilmekte ve kullanim dis1 mahallerde aydinlatmalar kapatilmaktadir. Kaynak
tikketimlerinin kontrolii ve emisyon azaltilmasi amaci ile her yil ise yeni baglayan personele
Cevre Bilinci ve Sera Gazi egitimi verilmektedir. 2015 y1l1 karbon emisyonu degeri 7037,794
COgze, 2016 yili karbon emisyonu degeri 6477,701 COze, 2017 karbon emisyonu degeri
6747,617 COgze, 2018 yili karbon emisyonu degeri 9922 COze olmustur. 2018 yilinda
gerceklesmis olan pik artisin sebebi genel mahal hacminde meydana gelen artis ve buna bagh
olarak meydana gelen kaynak tiiketimi artisidir. Emisyon degeri hedeflemek yerine daha
gercekci ve emisyonu dogrudan etkileyen kaynaklar iizerinden hedeflemeler yapilmistir. Bu
dogrultuda 2020 LNG degeri 5.000.000 kWh, elektrik degeri 19.000.000 kWh ve motorin
degeri 10.000 litre olarak hedeflenmistir.

5.2. Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan Hizmetler

Yolcular havalimani giris yaptiktan sonra terminal binalarina girmeden 6nce giivenlik
giicleri tarafindan giris giivenlik kontrol islemlerine tabi tutulmaktadir. Sonraki asamada giden
yolcu check-in islemlerini gergeklestirmektedir. Check-in islemleri yer hizmeti isletmelerinin
yolcu hizmetleri departmanlari tarafindan verilmektedir. Check-in igleminde yolcu ve bagaj bir
birlerinde ayrilir. Bagaj, sut alt1 diye tabir edilen 6zel bir salona alinmaktadir. Bagaja burada
sirastyla bagaj siniflandirma, bagaj giivenlik tarama ve bagaj arabasi yiikleme hizmetleri
verilmektedir. Yolcu ise uluslararasi ucuslarda pasaport kontroliinden ge¢mektedir. Yolcu

giivenlik ve glimriik kontroliinden gegerek giimriiksiiz aligveris vb. imkanlarin oldugu salona
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geemektedir. Bu asamadan sonra yolcular ugus zamani geldiginde tahsis edilen ugus kapilarina
gecerek boarding (ugaga alma) hizmeti akmaktadir. Ucaga binmemis yolcularin bagajlari
giivenlik nedeniyle ucaga yliklenmemektedir. Bu nedenle ugaga binen yolcularla bagajlar
eslestirilir. Giinlimiizde bu siire¢ elektronik ortamda yapilmaktadir. Ugaga yiik ve yolcu dengeli
bir bigimde yiiklenmelidir. Ugaga binen yolcu ve yiik ile ilgili dokiimantasyon ve giimriik
islemleri havalimani yer hizmetleri igletmelerinin harekat personeli tarafindan sunulmaktadir
(Ates, 2018).

SHGM (SHT-ENGELSIZ) Talimat1 gereklilikleri ile referans dokiimanlar dikkate
aliarak, engelsiz terminal hizmetleri saglayabilmek i¢in ¢alismalar yapilmistir. Bu ¢aligsmalar;
alt yapt kolayliklari, hizmet sunumu ve hizmetlerin koordinasyonu kapsaminda engelli
yolcunun gelisi ve gidisindeki ihtiyaclar1 géz 6niine alinarak diizenlenmistir.

Terminal isletmecisi olarak engelli veya hareket kabiliyeti kisitli seyahat eden
yolcularin, seyahatlerini rahatca yapabilmeleri i¢in belirli prosediirler tanimlanmistir. Engelli
yolcu hizmetlerinin birlikte sunulabilmesi, yer hizmetleri, havayollari, giivenlik, pasaport ve
giimriik gibi tiim kuruluslarin koordinasyon i¢inde ¢alismasina baghdir.

Bu kapsamda terminale gelen ve giden yolcu giris kapis1 6niinde bulunan engelli yolcu
yardim noktasindan yardim talebinde bulunan engelli yolcuya yer hizmet kurulusunca asistan
ve tekerlekli sandalye hizmeti saglanir, ya da giivenlik kontrol noktasina gelen engelli yolcu,
yardim talebinde bulunulmasi halinde danismaya yonlendirilir, ihtiya¢c halinde giivenlik
gorevlisince konu danismaya iletilmek suretiyle yer hizmet kurulusundan asistan talep edilir.
Danigma gorevlisince “Engelli Yolcu Hizmet Formu” doldurulur. Yer hizmet gorevlisince
yolcunun ugus evraklar1 kontrol edilerek check-in bankosuna gotiiriiliir.

Check-in islemi tamamlanan yolcu i¢ hat yolcusu ise ikinci giivenlik kontrol
noktasindan kendileri i¢in ayrilmis kapidan gilivenlik kontrolii yaptirilarak gegirilir; dis hat
yolcusu ise yine giivenlik kontrol noktasi ve engelliler i¢in ayrilmis pasaport kontrol
noktasindan geg¢irilerek ucaga bindirilir. Yer hizmet gorevlisi, asistan gorevli tarafindan engelli
yolcu talebi dogrultusunda terminal igerisindeki sosyal alanlara gotiirmekle zorunludur.
Yolcuya saglanan terminalle ilgili alt yap1 hizmetleri terminal isletmecisi tarafindan saglanir.
Egitimli asistan, tekerlekli sandalye, sedye vb. ekipmanlar ise yer hizmet kurulusu ya da ilgili

tur operatorleri tarafindan saglanir (YDA, 2020); (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigi, 2015).
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5.3. Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler

Terminal binasi igerisinde; SHT-ENGELSIZ talimat1 kapsaminda standartlar saglanmis
olup, ayrica personelin egitimleri tamamlanmis, engelli yolcularin terminal eksikliklerine
iligkin goriis ve Onerilerini almak iizere sikayet ve dneri kutulari konulmustur.

2018 yilina gore 2019 yilinda alinan sikayet ve Oneriler bir 6nceki yila gore artis gosterdigi
gozlenmis sikayet konusu hususlarin ¢oziime kavusturulmasi i¢in ilgili bolim ve hizmet
kuruluglar1 bilgilendirilmistir.

Terminal binasi igerisinde engellilere yonelik verilen hizmetlere iliskin brosiirler
hazirlanmis, ayrica gérme engelliler i¢in brail alfabesi kullanilarak kabartma yazili brostirler
hazirlatilmis, yolcularin ulasabilecegi alanlara konulmustur.

Miisteri memnuniyetinin gelistirilmesi i¢in, gelisen yeni teknolojilerden faydalanarak
yolculara konforlu bir terminal ortami1 ve sorunsuz bir ulasilabilirlik saglamak

hedeflenmektedir (YDA, 2020)

5.4. Otopark Diizenlemesi

Terminal otopark alaninda engelli ve hareket yetenegi kisitli yolcular i¢in TSE
standartlarina uygun otopark diizenlemesi yapilmustir.

Ayn sekilde genel havacilik terminali otopark alaninda engelli ve hareket kabiliyeti
kisitlt yolcular i¢in 2 aracglik TSE standartlarina uygun park alani diizenlemesi yapilmaistir.
Engelli otopark levhasi, amaci disinda park edenlere uygulanacak cezai miieyyide yasal uyari
tabelasi, engelli yardim noktasi yonlendirme levhalar1 yaptirilmistir.

Otopark gise girisinden, otopark alanina kadar yolcularin kolayca bulabilmesi igin
gerekli otopark i¢i yonlendirmeler yapilmistir. Genel havacilik terminali engelli otopark alani
terminal binast yolcu giris kapisina en yakin noktada belirlenmis olup, terminale ulasimda

kaldirim kot farki giderilmistir.
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Resim 17: Engelli Otopark Alanm

Engelli otopark alanindan terminale ulagim i¢in yol boyunca yonlendirme levhalari
bulunmakta olup, otopark alanindan terminal gelen yolcu katina ¢ikmak icin kot farki TSE
standartlarina uygun beton rampa ile giderilmistir. Gelen yolcu kat1 ile giden yolcu katinda

ulagim i¢in yiirliyen merdiven ve asansor bulunmaktadir ve TSE standartlarina uygundur
(YDA, 2020).

Resim 18: Terminale Cikis Engelli Rampast
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Resim 20: Engelli Asansorii

Havalimani terminali varig otopark alanina en yakin ve uygun alanda engelli yolcu

yardim noktasi olusturulmus, bu alanda dahili ve harici telefon ile koltuk konulmustur.

Engelll Yoicu Yardun Noktas:
Assistance Point For Disabied
e

Resim 21: Yardim Cagr1 Noktas1 Yonlendirme Levhalar
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Resim 22: Yardim Cagr1 Noktasi

5.5. Engelli Check-in Kontuar: Diizenlemesi

Isletme dis hatlar terminali giden yolcu check-in salonunda belirli kontuarlar TSE
standartlarina uygun olarak engelli yolcular i¢in diizenlenmis, banko iizerinde elektronik

ortamda engelliler i¢in ayrildigin1 belirtir logolar mevcuttur.

5.5.1. Engelli Yolcular I¢in Tesis Edilen Islak Hacimler

Havalimaninda ve Genel Havacilik (CIP) Terminalinde TSE Standartlarina uygun olarak 1slak
hacimler bulunmaktadir.

Islak hacim kapilar1 disariya agilmakta olup, tekerlekli sandalye girisi i¢in uygun, kapilarinda
engelli logosu ve ayni logo iizerinde gorme engelliler i¢in braille kabartma yazili olup, check-
in salonunda bulunan bir 1slak hacime kadar uzanan hissedilebilir yiizeyli yol bulunmaktadir.
Islak hacim igerisinde hareketli tutamak, klozet, lavabo, hareketli ayna, acil durum g¢agri
butonu, ¢op kovast, klozet kapak ortiisii, WC kagidi, el havlu kagidi, sivi sabun vb. ekipman ve

sarf malzemesi bulunmaktadir.
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Resim 23: Engelli Check-In Bankosu

Kapilar mastir anahtar olup, terminaldeki tiim engelli 1slak alan kapilar1 tek bir anahtarla
acilabilmektedir. Acil durum halinde kullanilmak iizere teknik siipervizér ve operasyon

stipervizorliiglinden temin edilebilmektedir (YDA, 2020)
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Resim 24: Islak Hacim I¢i ve Acil Durum Cagr1 Butonu Gérseli

5.5.2. Hissedilebilir Yiizey Uygulamalari

Terminal binasi giden yolcu katinda engelli yolcu indirme noktasindan baslayip,
terminal icerisinde Danigsma/Info’ya ulasana kadar TSE Standartlarina uygun hissedilebilir
ylizey uygulamasi mevcuttur.

Terminal giden yolcu kati, engelli yolcu indirme noktasinda indirilen gérme engelli bir
yolcu, terminal disinda bulunan yardim ¢agri noktasina ya da terminal giris kontrol noktasinda
bulunan giivenlik kontrol noktasi, devaminda terminal igerisinde bilet satis, 1slak hacim,

danisma/info, check-in bankosuna hissedilebilir ylizey uygulamasi ile ulasmasi miimkiindiir
(YDA, 2020)

Resim 25: Terminal Dis1 Hissedilebilir Yiizey
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Resim 26: Terminal I¢i Bilet Satis Ulasim

5.6. Oturma Alanlari (Koltuklar)

Terminal binasi check-in salonu, arindirilmis yolcu salonu, ucaga binis kapilari, gelen yolcu
varis salonu, yolcu karsilama holiinde bulunan tiim oturma koltuklar1 isletici sorumlulugunda
olup, bunlarin %5’1 engelli yolcular i¢in ayrilmis ve ayrilan koltuklarin engelliler igin

ayrildigini belirtir Tiirkce/Ingilizce uyar levhalar1 konulmustur.

Resim 27: Indirme Noktas1 Baslangici
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Resim 28: Yardim Cagr1 Noktasina Ulagim

Resim 29: Islak Hacim Ulasim

Ayrica terminal igerisinde yine engelli yolcular i¢in 5 ayr1 noktada bekleme alam
olusturulup, bu alanlara da koltuk, masa, dahili telefon ve engelli rehber brosiirler konulmustur

(YDA, 2020).

/&)

Resim 30: Engelli Yolcu i¢in Ayrilan Koltuk
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Resim 31: Engelli Yolcu Igin Ayrilan Bekleme Alani

5.7. Pasaport Kabini

Emniyet yetkilileri ile birlikte kullanim yogunluguna gore gelen yolcu katinda 1 adet,
giden yolcu katinda 1 adet olmak {izere engelli yolcular i¢in ayr1 bir pasaport kontrol noktasi
belirlenmis, pasaport kabini iizerinde bulunan monitérlerden gorsellerle engeliler icin ayrildigi

ve Oncelikli gegislerinin oldugu belirtilmistir (YDA, 2020).

Resim 32: Engelli Yolcular igin Ayrilmis Pasaport Kabini
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5.8. Giden Yolcu Hizmetleri

Yolcular havalimani giris yaptiktan sonra terminal binalarina girmeden 6nce giivenlik
giicleri tarafindan giris giivenlik kontrol islemlerine tabi tutulmaktadirlar. Sonraki asamada
giden yolcu check-in iglemleri gergeklestirilmektedir. Check-in islemleri yer hizmeti
isletmelerinin yolcu hizmetleri departmanlar tarafindan verilmektedir. Check-in isleminde
yolcu ve bagaj birbirlerinde ayrilmaktadirlar. Bagaj sut alt1 tabir edilen 6zel bir salona
alinmaktadir. Bagaja burada sirasiyla bagaj siniflandirma, bagaj giivenlik tarama ve bagaj
arabast ylikleme hizmetleri verilmektedir. Yolcu ise uluslararasi uguslarda pasaport
kontroliinden gecirilmektedir. Yolcu gilivenlik ve giimriik kontroliinden gecerek giimriiksiiz
aligverig vb. imkanlarin oldugu salona gegme imkanina sahiptir. Bu asamadan sonra yolcular
ucus zamani geldiginde tahsis edilen ucus kapilarina gegerek boarding (ugaga alma) hizmetine
alinmaktadirlar. Ucaga binmemis yolcularin bagajlar giivenlik nedeniyle ug¢aga yiiklenmez. Bu
nedenle ucaga binen yolcularla bagajlar eslestirilmektedir. Giinlimiizde bu siire¢ elektronik
ortamda yapilmaktadir. Ugaga yiik ve yolcu dengeli bir bicimde yiiklenmelidir. Ugaga binen
yolcu ve yiik ile ilgili dokiimantasyon ve giimriik islemleri havalimani yer hizmetleri

isletmelerinin harekat personeli tarafindan sunulmaktadir (Oktal, 2018).

| Yolcunun Kendi Arac Gelisi | | Yoleunn Taksi, Otobiis e Gelisi |
I

| Engelli Otopark:/ Otopark alam | | Indirme Noktast |
L ¥

| TIf ve Yardim Cagn Noktast | ‘ TIf. ve Yardum Cagn Noktasi

v

| Engelli Asansori /Yiiriiyen Merdiven |

Giden Yolon Kat Hissedilebilic Yoh: Takip
¥
D) J | Gveatic Konwol Nokwr |

[]
| e
¥
=
e

P e

Resim 33: Giden Yolcu Hizmet Akis Semasi
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5.9. Gelen Yolcu Hizmetleri

Gelen ucak yaklagma isleminden sonra piste teker koymakta ve park pozisyonuna
gecmektedir. Gelen ucak park pozisyonuna ramp departmani ¢alisanlarinca yanastirilmaktadir.
Bu yanastirma siirecine “marshalling” ad1 verilmektedir. Sunulan hizmetlerin emniyetli olmast
icin ucagin hareket etmesini Onleyecek takozlar konulmaktadir. Ugaklar yerde calismadigi
siirede elektrik ihtiyacini “ground power unit” adinda bir aragtan saglnabilmektedir. Ucak icin
gerekiyorsa elektrik saglanmasi i¢in “ground power” baglantis1 yapilmaktadir. Yolcularin
ucaktan indirilebilmesi i¢in ucaga merdiven veya koriik yaklastirilir ve emniyet dnlemleri
alindiktan sonra ucak kapisi agilir. Kapi agildiktan sonra yolcular tahliye edilir. Ugagin
altindaki yiik 6zel donanim ile bosaltilmaktadir. Thtiyaca goére ucak temizlik ekiplerince
temizlenmektedir. Havayolunun talebine bagli olarak ugaga giivenlik, temsil ve talep ettigi
diger hizmetler sunulur. islemler tamamlandiginda ucak yeni yolcularini almaya hazir hale gelir

(Oktal, 2018).

v +
TUR Operatoru/ Transfer Otobiis/ Taksi

Resim 34: Gelen Yolcu Hizmet Akis Semasi



5.10. Havacilik Giivenligi

Yolcularin uguslar ile ilgili hizmetleri aldiklari, uguslarin1 emniyetli, giivenli, diisiik
maliyetli, zamaninda ve diger beklentilerini karsilayarak tamamladiklari merkezi yapi
havalimanlaridir. Yolcularin ugus Oncesi beklentileri arasinda emniyet ve giivenlikleri
acisindan riskleri degerlendirmeleri dncelikli degildir. Bu degerlendirmeleri yapmasi gereken
ulusal ve uluslararasi havacilik otoriteleri, havalimani emniyet ve giivenlik yonetimleri,
havayolu ve yer hizmetleri emniyet ve giivenlik yonetimleri, operasyonel personel, giivenlik
birimleri vb. kurum ve kisilerdir. Genelde emniyet ve giivenlik standartlarinin yiiksek oldugu
havacilik sisteminde hatalarin art arda gelmesi bir bagka deyisle “hatalar zinciri” nedeniyle
kazalar olmaktadir. Havalimanlarinda emniyet ve gilivenlik yoOnetimi faaliyetlerinin
gelistirilmesi ile bu olumsuzluklar azaltilabilmektedir. Emniyet (safety) ve giivenlik (security)
kavramlari glinliik hayatimizda birbirinin yerine kullanilsa da havacilik operasyonel ¢evresinde
farkli anlamlar ifade etmektedir (Sonmez s. 287).

Havacilik faaliyetlerinin planlanan emniyet ve giivenlik seviyesinde yiiriitiilebilmesinde
siirece katilan insan faktoriiniin rolii ¢ok onemlidir. Havalimanlarinda giivenlik zafiyetinin
yaganmamasi i¢in oncelikle gilivenlik personelinin hatalar1 en aza indirecek sekilde egitim
stirekliliginin saglanmasi gereklidir. Bunun yaninda uygun teknolojilerin kullanilmasi ve siireg
standartlarinin havalimani karakteristigine uygun sekilde tasarlanmasi da 6nemli faktorlerdir.
Havalimani glivenlik hizmetinde karar verici giivenlik personeli iken, teknoloji karara yardimci

olan arag rolii oynamaktadir.

5.10.1. Giivenlik ve Emniyet Kavramlari

Emniyet ve giivenlik konular1 teknik agidan tam olarak birbirlerinin yerine gecebilecek
konular degildir. Emniyet genel olarak bir kaza tehdidine karsi alinan Onlemlere isaret
etmektedir. Giivenlik ise diismanlik ya da kotii niyet motivasyonundan kaynaklanan tehditlere
kars1 korunmaya isaret etmektedir. ikisi de riskin kontrol edilmesiyle ilgilidir. Havalimani
giivenligi yolcular i¢in risklerin azaltilmasini zorunlu kilmaktadir. Emniyet profesyonelleri i¢in
ise emniyet kelimesi sistemde devamli olarak risk dlgme, degerlendirme ve geribildirim
anlamina gelmektedir (Sonmez s. 288).

ICAO, Ek 17°de giivenligin tanimi sdyle aktarmaktadir: Sivil havaciligin yasadisi
miidahale eylemlerine karsi korunmasi (ICAO Annex 17,2018 s. 1.2).
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Emniyetin tanimi ise sOyledir: Havacilik faaliyetleri ile iliskili, hava aracinin
isletilmesine iligskin veya hava aracinin igletilmesini dogrudan destekleyen risklerin kabul
edilebilir bir seviyeye diistiriildiigii ve kontrol altina alindig1 durum (ICAO Annex 19, 2013 s.
1.2).

5.10.2. Havalimani1 Emniyet Y 6netimi

Emniyet sadece olan olay-kazalarla degil ayn1 zamanda gelecekteki ugus operasyonlari
icin de emniyetli kosullarin saglanmasi olarak etkin bir sekilde tanimlanabilmektedir. Havacilik
cevresindeki dinamik ve orgiitsel gelismeler dikkate alinarak bir havaliman1 hizmet saglayicist
olarak her isletmeci, emniyet iizerine etkin, proaktif ve sistematik bir sekilde odaklanmalidir.
Bu ise EYS olusturulmasi ve dogru sekilde uygulanmasi ile saglanabilir. Emniyet Yonetim
Sisteminin genel amaci, daha emniyetli bir havacilik ve havalimani ¢evresi saglamaktir.
Emniyet Y0Onetimini sisteminin faydalari su sekilde siralanabilmektedir:

e Kazalarn direkt ve endirekt maliyetlerinin azaltilmasi,

e (alisanlarin moralinin ve iiretkenliginin artmasi,

e Iyi bir emniyet gecmisi — emniyetli operasyonlar,

e Emniyet ihtiyaclarinin mantikl bir sekilde 6zellestirilmesi,

e Emniyet i¢in yasal sorumluluklara uyumluluk,

e Kaynaklarin etkin kullanimi,

e Operasyonel kesinti ve olay inceleme maliyetlerinden kaginma,

e Operasyonel siireclerde devamli gelismedir (S6nmez s. 291-292).

EYS’nin kurulmasindaki amacg; Isletmenin kars1 karsiya gelebilecegi ve ¢ogu durumda
hizmetlerin sunulmasi sirasinda yol acgacagi tehlikeleri tanimlamak ve bu tehlikelerin
sonuglarina ait emniyet risklerini kontrol altina almaktir. YDA Havalimam Yatirim ve Isletme
AS sorumluluk sahasi igerisinde; ulusal ve uluslararasi havacilikla ilgili yonetmelikler
cergevesinde isletim talimatlar1 hazirlamak, hazirlanan talimatlarin personel tarafindan
uygulanmasini saglamak, uygulama sirasinda denetimlerin yapilarak riski azaltict dnlemler
almak, emniyet performansini hedeflere gore belirlemek ve 6lgmektir (YDA - EYS s. 2).

Emniyet yoneticisi, etkin bir emniyet yoOnetim sisteminin gelistirilmesi ve
stirdiiriilmesinden sorumlu ve sistemin odak noktasi olarak gorev yapar. Emniyet yOneticisi
ayrica, emniyet yonetimi ile ilgili konularda sorumlu miidiir ve yoneticilere tavsiyelerde

bulunur. Emniyet yoneticisi, emniyet ile ilgili konularin paydaslarla koordinasyonundan ve
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iletisiminden sorumludur. Emniyet yOneticisinin, asgari olarak sorumlu oldugu maddeler su
sekildedir:
e Sorumlu miidiir adina SMS uygulama planinin yonetilmesi,
e Tehlikelerin belirlenmesi ve operasyonel emniyet risk analizlerinin yapilmasi veya
yaptirilmasi, diizeltici faaliyetlerin gozlemlenmesi ve sonuglariin degerlendirilmesi,
e Sirketin emniyet performansi ile ilgili periyodik raporlarin olusturulmasi,
e Kayitlar ve emniyet dokiimantasyonunun muhafazasi,
e Personel emniyet egitimlerinin planlanmasinin ve organizasyonunun saglanmasi,
e Emniyet ile ilgili konularda bagimsiz tavsiyelerde bulunulmasi,
e Havacilik sektoriindeki emniyet konularini gézlemleyerek, bu konularin igletmenin
operasyonlari tizerindeki etkilerinin takibi,
e Sivil havacilik otoriteleri ve diger ulusal ve uluslararas: kuruluslarla, emniyet ile ilgili
konularda sorumlu miidiir adina iletisimin ve koordinasyonun saglanmasidir (YDA -

EYS s. 3-4).

5.10.3. Havalimani Giivenlik Yonetimi

Havaliman1 giivenligi terimi, havalimanin1 kullanan yolculari, personeli ve ugaklari
kazara ya da kasith olarak zarar, su¢ ve tehditlerden korumak icin kullanilan yontem ve
tekniklere isaret eder. Teror tehdidi tiim havalimanlarinda ciddi giivenlik 6nlemleri alinmasina
neden olmustur. Havalimanindaki glivenlik Onlemleri basta insanlar olmak iizere kritik
varliklart korumak ve diger baglantili havacilik faaliyetlerini korumak i¢in gerceklestirilir

(S6nmez s. 298).

5.11. Risk Yonetimi

Risk kavrami sektorden sektore ve bazi durumlarda kisiden kisiye gore degistigi icin
genel kabul gormiis bir tanimi1 bulunmamaktadir. Saglik sektoriiniin ele aldigr risk tanimi ile
havacilik sektoriiniin benimsedigi tanim birbirleriyle 6rtlismemektedir.

ISO 31000:2009°’a gore risk; Belirsizligin hedefler {izerindeki etkisi olarak
tanimlanmaktadir (ISO 31000:2009, 2009). ICAQO’da yayinlanan bir sunumda ise tanim; “Risk,
tahmin edilen olasiligin (veya olasiligin) ve olasi her sonucun siddetinin bir bilesimidir.”

seklindedir (Chakib, 2018). Ge¢miste, risk kurumlarin kaginmaya ¢alistig1 veya baskalarina
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transfer etmeye caligmasi gereken yalnizca olumsuz bir kavram olarak goriilmekteydi. Ancak,
artik riskin sadece yasamin bir ger¢egi oldugu ve dogast geregi iyi ya da kotii olmadigi
anlasilmaktadir (Purdy s. 882).

Organizasyon genelinde, faaliyetler esnasinda dogabilecek riskler i¢in bir yonetim
anlayisi tasarlamak, uygulamak, izlemek, gozden gecirmek ve siirekli iyilestirmek icin bir dizi
bilesenler kiimesine risk yonetimi adi verilmektedir (ISO Guide 73 s. 2.1.3). Tablo 7°de
havaliman i¢in risk teskil eden ve bir yonetim anlayisinin oldugu olas1 acil durumlarin isimleri

yer almaktadir (YDA Acil Durum Miidahale Planlar1).

5.11.1. Pandemi Kurulunun Acil Toplanmasi

Pandemi yonetiminin etkin bir sekilde yapilabilmesi i¢in operasyonel faaliyetlerin
planlanmasi, ¢alisma planlarinin olusturulmasi, destek ve kritik stireclerin gézden gegirilmesi
gereklidir. Pandemi ilan1 yapildiginda Genel Miidiir, genel durumun ve gelecek uygulamalarin
degerlendirilmesi amaciyla Pandemi Kurulunu acil toplantiya ¢agirir. Bu kapsamda terminal
operasyonun ylriitiilmesi, yolcularin korunmasi i¢in dnlemlerin alinmasi, alternatif ¢alisma
modellerinin (Sanal Ofis, Evden Calisma, Kisa c¢alisma, Minimum Calisma vb.)
kararlastirilmasi, tesislerde alinacak ek onlemler, tedarik hizmetlerinin durumu gibi konular
gorisilir ve gorev dagilimi yapilir (YDA Bulasic1 Hastalik Plani s. 6).

Pandemi Kurulu toplanti duyurusu e-mail yoluyla yapilir, alinan kararlar yazili ya da
sOzlii olarak iletilebilir. Sanal toplant1 tercih edilir, fiziken toplanilacaksa da sosyal mesafe

kurali ve pandemi 6nlemlerine uyulur (YDA Bulagic1 Hastalik Plani s. 6).

Tablo 7: Olasi Acil Durumlar

Ugak kazasi Zehirlenme Hava taarruzu

Bomba ihbari siipheli paket | Deprem Hirsizlik

Yangin Su baskini Toplumsal gosteri

Sabotaj Yolcu, yolcu yakininin Silahli catisma veya
hastalanmasi veya 6liimi silahla yaralanma

Kaza/kirim Kemirgen hagerat siirlingen Intihara tesebbiis ve intihar

Firtina Bulasici hastalik

Mevsim sartlari Patlama

Is kazas1 Ucak kacirilmasi
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5.11.2. Operasyonel Faaliyetlerin Siirekliliginin Degerlendirilmesi

Kurulus faaliyetlerinin kesintisiz siirdiiriilebilmesi i¢in Pandemi Kurulu departman
yoneticilerinden aksiyon plani hazirlanmasini ister. Bu kapsaminda ugus programi, teknik, IT
sistemlerin periyodik bakim planlari, ticari faaliyetlerin siirdiiriilebilmesi i¢in yapilmasi
gerekenler, kaynaklar ve islerin nasil yapilacagina dair plan olusturulur. S6z konusu plan
mevcut durumun yonetimini saglarken ilgili Kamu Otoritesinin aldig1 kararlarin da
uygulanmasini saglar. Bu plan ayn1 zamanda uguslarin durdurulmasi halinde de terminallerin
giivenliginin saglanmasi, sistemlerin ¢alisir durumda ya da her ¢alismaya hazir olacak sekilde

tutulmasi gibi konular1 da kapsar (YDA Bulasici Hastalik Plani s. 6).

5.11.3. Calisma Planinin ve Destek Faaliyetlerin Gozden Gegirilmesi

Operasyonel ve diger destek hizmetlerin yiiriitiilmesi i¢in ¢alisan planlamasi, izinlerin
planlanmasi, pandemi siireci i¢in alinmis olan yasal diizenlemelerin uygulanmasi, finansal
stireclerin yeniden planlanmasi, satin alma faaliyetleri, bu siirecte yapilacak kamuoyu
bilgilendirmeleri, yasal diizenlemelerin ve alinan yeni kararlarin i¢ prosediir haline getirilmesi,
onayl, yaymlanmasi gibi tiim faaliyetler gézden gecirilir (YDA Bulagici Hastalik Plani s. 6).

Personel servisi, yemek islemleri, temizlik, atik toplama dis kaynakli faaliyetlerin

pandemi siirecine uygun planlamasi ilgili departmanin koordinesinde yiiriitiiliir.

5.11.4. Uzaktan Calisma Planlamasi

Pandemi siirecinde kesintisiz olarak faaliyetlerin devam etmesini saglamak icin
departman yoneticileri ile Pandemi Kurulu tarafindan belirlenen kritik siire¢ sahiplerine “Evden
Calisma* yapabilmeleri i¢in IT tarafindan sanal ¢aligma ortami saglanir. Gerekli durumlarda
departman yoneticisi 6nerisi onay1 ile de Evden Calisma ortami saglanabilmektedir. Bu siirecte
yapilan ¢aligmalar ofis ¢aligmasi ile ayn1 niteliktedir, bilginin korunmasi, erisilebilirligi siire¢
sahipleri tarafindan temin edilir. IT Departmani sanal ortamlarda yapilan ¢aligmalar i¢in de IT

giivenlik prosediirlerini uygular (YDA Bulasici Hastalik Plani s. 6).
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5.11.5. Salginla Miicadele ve Risk Degerlendirme

Risk degerlendirmesi viriise maruz kalma tehlikelerini, maruz kalan kisileri, bulagsma
yollarin1 ve bulagmanin azaltilmasi igin yapilacaklar1 tanimlayan ek dokiiman olarak
hazirlanmistir. Risk puaninin hesaplanmasi Risk Degerlendirme Prosediiriinde tanimlandig:
gibi olasilik ve risk siddeti gbz oniine alinarak yapilmistir. Bu planin farkli maddelerinde gerek
calisanlarin ve gerekse yolcularin bulas risklerini azaltmak i¢in yapilan tanimlar risk azaltici
islemleri belirtmektedir (YDA Bulagici Hastalik Plani s. 7). COVID-19 viriisiiniin en bilinen
bulas sekli:

e Birbirleriyle yakin temas halinde olan kisiler arasinda (yaklagik 1,5 ile 2 m i¢inde),
e Enfekte bir kisi oksiirdiiglinde veya hapsirdiginda iiretilen solunum damlaciklari ile
olmaktadir.

COVID-19'a neden olan SARS-CoV-2 enfeksiyonu, hafif ila siddetli arasinda degisen
hastaliklara neden oldugu gibi ve bazi durumlarda 6liimciil olabilmektedir. Semptomlar tipik
olarak ates, oksiiriik ve nefes darlig1 igermektedir. COVID-19 semptomlar1 maruziyetten 2 giin
veya 14 giin sonra ortaya ¢ikabilmektedir. Risk degerlendirmesi ¢alisanlar ve yolcular ana
baslig1 altinda maruziyet durumlar1 gz oniine alinarak yapilmistir (YDA Bulasic1 Hastalik
Plani s. 7).

Terminale gelen yolcu gonderen iilkeler siirekli izlenir, T.C. Saglik Bakanligi ve SHGM
kararlar ile belirtilen risk seviyeleri goz oniine alinir. Riskli bolgelerden gelecek yolcular i¢in
Hudut ve Sahiller Saglik Biriminin belirlemis oldugu tedbirlere ilaveten temasi minimuma
indirmek amaciyla diger yolculardan farkli giris ¢ikis kapilar1 belirlenebilir. Hudut ve Sahiller

Saglik Birimi talebi ile yeni riskler eklenebilir, alinacak tedbirler revize edilebilir.

5.11.6. Yolcu Saghg: ve Giivenligi Faaliyetleri

Yolcu saglik ve giivenligini korumak i¢in alinan 6énlemler havayolu yolcu akis prosesi
g0z Oniine alinarak planlanir. Giden Yolcu Siiregleri kara tarafinda baslar ve hava tarafinda son
bulur, Gelen Yolcu siiregleri ise hava tarafinda baglar ve kara tarafinda son bulur. Bu bakig
acistyla yolcunun korunmasi siirecleri planlanmistir (YDA Bulasic1 Hastalik Plani s. 7).

Viriis bulagmasinin géz, burun ve agiz yoluyla ve temas neticesi oldugu goz Oniine

alindiginda yolcu ve calisanlarin nasil, hangi noktada temas edebilecegi, bu alanlarin ve
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stireclerin bulagmay1 6nlemek tlizere nasil yonetilebilecegi planin gelistirilmesinde ¢ikis noktasi
olmustur.

Giden yolcu stireci Resim 35 incelendiginde yolcunun temas alanlar1 gériinmektedir.
Yolcunun havalimanina her hangi bir ulasim araci ile gelmesi, terminal binalarina girisler,
giivenlik kontrolii, terminal i¢inde aligveris alanlari, yeme-i¢gme, aligveris, wc, ibadethane gibi

sosyal alanlar, check-in, bagaj teslim, ugus kart kontrol, pasaport kontrolii, giivenlik,

alanlaridir (YDA Bulasic1 Hastalik Plani s. 8).
0
L[
Givenlik Yolcu Alanlari Check-in

Otopark Girig Tostim Konrol Kl Givenlk  Yolcu Alanlan Boarding

arindirilmig salondaki yolcu alanlari, boarding kontrol noktasi ve u¢aga binis yolcularin temas
Ulasim- Terminal . Bagaj Kart Pasaport
Resim 35: Giden Yolcu Siireci

Gelen yolcu siireci Resim 36 incelendiginde; ucak koprii ya da otobislerle gelis
salonlarina ulasan yolcular pasaport kontrolii, bagaj alim salonu, yeme-i¢gme, aligveris alan,

giimriik kontrolii, yolcu karsilama ve ulasim araci ile transfer siireglerindeki temaslar goze

carpmaktadir.
s
—
- L 21
( g D
Ulagim- Yoleu Glimriik : : ' Pasaport
Otopark Ksadama control Yolcu Alanlari Bagaj Alim i

Resim 36: Gelen Yolcu Sireci

Havalimanina dis hatlardan gelen ve giden tiim yolcularin termal kamera / temassiz ates
Olcer ile viicut 1s1s1 Ol¢iiliir. Her zaman sosyal mesafe korunur, temizlik ve dezenfekte islemleri
siklagtirilir, tesislerde alinacak diger onlemler planlanir, yolcularin maske, giymeleri, maskeye
erisimleri saglanir. Calisanlar i¢in goérev ve sorumluluklart kapsaminda kisisel koruyucu
ekipmanlar ve yolcu ile temasin kesilmesini saglayan cam bariyerler, pileksiglas gibi tedbirler

alinir (YDA Bulagic1 Hastalik Plani s. 8).
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ALTINCI BOLUM
6. SONUC ve ONERILER

Arastirmaci yar1 yapilandirilmig goriismeleri gergeklestirerek elde etmis oldugu nitel
verileri aragtirmanin amacina ve arastirma problemine uygun olacak sekilde analiz edebilmek
icin diizenlemistir. Aragtirma kapsaminda katilimcilarin bir kismiyla gergeklestirilen yaklasik
235 dakikadan olusan ses kayit dosyalar1 ve goriismelerde alinan notlar Word belgesine
aktarilmis ve toplam 50 sayfalik nitel veri elde edilmistir.

Arastirmaci dokiimiinli yaptig1 verilerin tamamini okuyup incelemistir. Arastirmaci
incelenen veriler lizerine derinlemesine diisiinerek arastirma amact dogrultusunda arastirma
problemine cevaplar aramis, calisma kapsaminda katilimcilarin ifadelerini anlamaya ve
kavramaya calismistir. Arastirmaci katilimcilarin gériismelerde kullandiklar ifadeleri hem ses
kayitlarin1 tekrar tekrar dinleyerek hem de dokiimiinii gerceklestirdigi kayitlart ve notlar
okuyarak karsilagtirmali bir bicimde incelemis farkli ve benzer yonlerini tespit etmeye
calismistir.

Arastirmaci verileri ¢oziimleme siirecinde elde etmis oldugu nitel verileri kelime kelime
veya paragraf paragraf boliimlendirerek kavramsal olarak ne ifade ettiklerini tespit etmeye ve
¢coziimlemeye calismistir. Coziimleme olarak nitelendirilen bagliklar veya kaliplar tek bir
sozclkten olusabilecegi gibi sozciik gruplarindan da olusabilmektedir. Burada 6nemli olan
belirlenen ¢oziimlemenin bahsedilen konuyu kavramsal olarak karsilamasidir. Bir veri
biriminden iyi bir ¢dzlimleme ¢ikarabilmek i¢in, ses kayit dokiimlerine veya alinan notlara "Bu
nedir?" veya "Ne oluyor?" gibi sorular sorulmalidir. Buna karsin, aragtirmaci, gériismedeki ses
kayitlarinda ¢oziimlemeler bulabilmek icin de “Bahsedilenler ne hakkinda?” veya “Burada
katilime1 ne demek istiyor?” gibi sorular sorarak ¢oziimlemeyi daha kolay tespit edebilecektir
(Ratcliff, 2008). Arastirmada ¢oziimleme esnasinda ayni anlamlar1 ifade eden konular ve
basliklar birbiriyle iliskilendirilmistir.

Bu ¢alismada 6nceden planlanan bir kavramsal ¢erceveye bagli kalmaksizin elde edilen
verilerden tespit edilen kavramlara gore ¢oziimleme yapilarak endiiktif bir analiz yaklasimi
benimsenmistir. Bu ¢alismada arastirmaci ve danigsman ayr1 ayri verileri ¢éztimlemistir. Elde
edilen ¢oziimlemeler sonucunda havalimani terminal yonetimi esnasinda kullanilabilecek, Sivil
Havacilik Genel Miidiirliigli Havaalanlar1 Dairesi tarafindan 04.11.2015 tarihinde yayinlanan
SHT-33B Terminal Isletmeciligi Uygulama Esaslar1 Talimatindan esinlenerek bir kontrol listesi
olusturulmustur. Bu kontrol listesi tiim katilimcilarin uzmanlik alanlarina gére doldurulmustur.

Olusturulan kontrol listelerinde mevcut durumlar belirtilmis, uzmanlarin bu durumlar hakkinda
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belirtmis olduklar1 goriisleri tablolara islenmis ve uygunluk durumlari kontrol edilmistir.

Hazirlanan kontrol listeleri ekte sunulmustur.
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KONTROL LiSTELERI

Tablo 8: K1 kodlu katilimcinin goériisme kartlar

Gereklilik Mevcudiyet Uzman Tavsiyesi Uygunluk
Karbon Salinim: Yonetimi
. ] o Yaz doneminde check-in kontuarlar1 dniinde ¢ok N
Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan Uygun teknolojilere

Hizmetler

Check-in Kontuar Tahsis Hizmetleri

biiyiik siralar meydana gelmektedir. Kiosklar ve

ilgili teknolojiler gelistirilmelidir.

yatirim yapilmalidir

Benzer is kolundaki isletmeler yogun rekabet

icindedirler. Bu rekabeti isletmelerin konsolide

Mabhal tahsislerinde

O6deme ve yer

Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler Mahal Tahsisleri o ) ) ) | tahsisinde daha
olarak daha iyi kar marjlarina ¢evirmelerine yonelik B
R stratejik
stirecler gelistirilebilir.
davranmilmalidir.
Otopark Diizenlemesi
Engelli Check-in Kontuar1 Diizenlemesi
Oturma Alanlar1
Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri
Terminali ilk defa giden yolcu olarak kullanan
Giden Yolcu Hizmetleri yolcularin hizmet akiginda zorlandig1 tespit )
Mobil uygulamalar

Gelen Yolcu Hizmetleri

Terminal i¢i Yonlendirme Levhalari ve

Bilgilendirme Hizmetleri

edilmigtir. Sadece terminal i¢inde kullanilabilecek
6zel mobil internet ve terminal haritasi hizmeti ile
yolcunun bu siirecleri daha basit bir sekilde

atlatmasina yardimci1 olunabilir.

alanina yatirim

yapilmalidir.

Havacilik Giivenligi

Risk Yonetimi
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Tablo 9: K2 kodlu katilimcinin goriisme kartlar

Gereklilik Mevcudiyet Uzman Tavsiyesi Uygunluk
Karbon Salinim: Yonetimi
Halkla Iliskiler
R A _ Departmant’nda
Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan ) . Yillik etkinlik takvimi olusturulup pro aktif bir sekilde
Basin Yayin Hizmetleri : buna uygun
Hizmetler DHMI ile izin ve baglant1 siireci hizlandirilabilir.
prosediir
¢ikarilabilir.

Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler

Bilet Satis Acente Hizmetleri

Acenteler yolcu akiginin daha yogun oldugu, ayakiistii bir
yerde toplanabilir bdylece yolcu terminali daha fazla

dolagmak zorunda kalmaz.

Yolcunun terminal
icinde dolagmasi
saglanarak daha
fazla hizmeti satin

almasi saglanir.

Otopark Diizenlemesi

Engelli Check-in Kontuar1 Diizenlemesi

Oturma Alanlar1

Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri

Giden Yolcu Hizmetleri

Giden Yolcu Pasaport Hizmetleri

Pasaport Hizmetleri daha akici saglanmasi i¢in memur

sayisi artirilabilir.

Yolcu frekansi ve
olusan kuyruk
uzunluklar1 uygun

goriinmektedir.

Gelen Yolcu Hizmetleri

Havacilik Giivenligi

Risk Yonetimi
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Tablo 10: K3 kodlu katilimecinin goriisme kartlari

GereKklilik

Mevcudiyet

Uzman Tavsiyesi

Uygunluk

Karbon Salinimi Yonetimi

Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan

Hizmetler

Kara Tagima Hizmetleri

Terminalin igletmecisinin ¢ikarmis oldugu
sadakat kart ile isletmecisi farkli transfer

opsiyonlarina yatirim yapabilir, miisterinin bu

sadakat kartlardan faydalanmasini saglayabilir.

Arag kiralama, diger
yolcu transfer
alanlarina kurumsal
ara¢ kiralama
yontemleriyle yatirim

yapilabilir.

Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler

Duty Free Hizmetleri

Daha fazla iiriin ¢esitliligi yaratilabilir.

Uriin cesitliligi
isletmeci tarafindan

idare edilmektedir.

Otopark Diizenlemesi

Engelli Check-in Kontuar1 Diizenlemesi

Oturma Alanlar1

Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri

Giden Yolcu Hizmetleri

Telefon ve Posta Hizmetleri

Yolcunun kargo vs. hizmetleri i¢in daha farkl
alanlarda iletisim ve lojistik hizmetleri

aranmalidir.

Havaliman1 master
plani gergevesinde
Dalaman ve yakin
ilgelerin potansiyeline
yonelik yatirimlar

yapilabilir.

Gelen Yolcu Hizmetleri

Havacilik Giivenligi

Risk Yonetimi
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Tablo 11: K4 kodlu katilimcinin gériisme kartlari

GereKklilik

Mevcudiyet

Uzman Tavsiyesi

Uygunluk

Karbon Salinimi Yonetimi

Isitma Amach Yakma Islemleri

Terminal Geneli giines enerjisi kullanilmalidir.
Ayrica Fuel Oil yerine daha az karbon salinimu

yapan LNG yakitia gecilmelidir.

Mevcutta LNG
yakit olup, giines
enerjisi santrali
calismasi

baslatilmstir.

Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan

Hizmetler

Yolcu Hizmetine Sunulan Asansorler ve

Yiiriiyen Merdivenler

Yolcu kolaylig1 agisindan ek yiiriiyen merdiven
veya asansOrlerin uygun yerlere yerlestirilmesi

saglanabilir.

Yeni proje ¢izimi
yapilarak
calismalara

baglanilacaktir.

Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler

Otopark Diizenlemesi

Engelli Check-in Kontuar1 Diizenlemesi

Oturma Alanlar1

Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri

Giden Yolcu Hizmetleri

Gelen Yolcu Hizmetleri

Havacilik Giivenligi

Risk Yonetimi

Personelin ISG Kurallarina Uymasi

Yasal ve isletmesel anlamdaki ISG kurallarinin

Isletme tarafindan iyi anlatilmas: gereklidir.

ISG uzmanlari i¢ ve
dis egitimlerle
calisanlara egitim

verebilir.
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Tablo 12: K5 kodlu katilimecinin gériisme kartlari

GereKlilik Mevcudiyet Uzman Tavsiyesi Uygunluk

Karbon Salinim1 Y6netimi
Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan
Hizmetler
Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler

Otopark I¢i Cevre Otopark i¢i miisteri araglarint daha iyi koruyabilmek adina ve Projeler tekrar gozden
Otopark Diizenlemesi

Diizenlemesi cevreye duyarlilik i¢in agaglandirma yapilabilir. gecirilebilir.

Yapisal bir degisiklik

Engelli Check-in Kontuar1 Diizenlemesi

Engelli Hizmetleri

Check-in kontuarlar1 mevcut yolcu kontuarlarinda ayrilarak

daha rahat hizmet verebilmek adina farkli bir alana tasinabilir.

olusundan dolay1 ana
proje gozden

gecirilmelidir.

Oturma Alanlar1

Yolcu Oturma Gruplar1

Yolcu kullanimindaki oturma gruplari konforu artirilabilir.

Ekonomik 6mrii biten
oturma gruplari bu
kapsamda
degerlendirmeye

alinabilir.

Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri

Yolcu Kullanimindaki

Alanlarin Temizligi

Tuvalet, asansor ve yiiriiyen merdiven gibi ¢ok kullanilan
alanlarin mevcut Covid-19 salgini nedeniyle, temizlenme siklig1

arttirilabilir.

Sikligin arttirilmasi
icin teknolojik
yatirimlarm yapilmasi

gereklidir.

Giden Yolcu Hizmetleri

Gelen Yolcu Hizmetleri

Havacilik Giivenligi

Risk Yonetimi
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Tablo 13: K6 kodlu katilimecinin goriisme kartlari

GereKklilik

Mevcudiyet

Uzman Tavsiyesi

Uygunluk

Karbon Salinimi Yonetimi

Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan

Hizmetler

Yolcu Giivenlik Hizmeti

Ik kontrol noktalarinda yolcunun X-Ray sirasinda,
toplu hedef olmamasi i¢in terminal digina yolcu

stralarinin tagmamasi gereklidir.

Daha fazla X-Ray
cihazi agilarak
sorun

giderilmektedir.

Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler

Otopark Diizenlemesi

Engelli Check-in Kontuar1 Diizenlemesi

Oturma Alanlar1

Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri

Giden Yolcu Hizmetleri

Gelen Yolcu Hizmetleri

Havacilik Giivenligi

Sivi Kisitlamasi

Ikinci kontrol noktalarinda 100 ml ve iistiindeki
stvilarin ugaga alinmayacaginin yer hizmeti
kuruluslar tarafindan yolculara 6nceden

bildirilmesi gerekmektedir.

Sivil Havacilik
Genel
Miidiirliigi'ne
bildirilmesi

gereklidir.

Risk Yonetimi

Personel Ozgegmis Sorusturmasi

Teror eylemleri yapilirken genellikle icerideki
personelden destek alinmaktadir. Bunun
engellenmesi a¢isindan daha ciddi sorusturmalar

arttirilabilir.

Sivil Havacilik
Genel
Miidiirliigli’niin
talimatlandirilmasi

gereklidir.

91



Tablo 14: K7 kodlu katilimcinin gériisme kartlari

GereKklilik

Mevcudiyet

Uzman Tavsiyesi

Uygunluk

Karbon Salinimi Yonetimi

Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan

Hizmetler

Satin Alma Faaliyetleri

Minimum stok seviyesinin saglanarak verimliligin

arttirllmasi ve maliyetlerin diisliriilmesi yapilabilir.

Stok kontrol
sistemlerinin bir
program altinda
toplanarak efektif
kullanilma
calismalar1

baslatilmustir.

Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler

Otopark Diizenlemesi

Engelli Check-in Kontuar1 Diizenlemesi

Oturma Alanlar1

Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri

Giden Yolcu Hizmetleri

Gelen Yolcu Hizmetleri

Havacilik Giivenligi

Risk Yonetimi
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Tablo 15: K8 kodlu katilimecinin goriisme kartlari

GereKklilik

Mevcudiyet

Uzman Tavsiyesi

Uygunluk

Karbon Salinimi Yonetimi

Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan

Hizmetler

UBS (Ugus Bilgi Sistemi)

Ucgus Bilgi Sistemi’nin goriintiilenmesi mobil

cihazlardan da saglanabilir.

Mobil Uygulama
yazilim ¢aligmast

devam etmektedir.

Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler

Otopark Diizenlemesi

Yolcu Bilgilendirmeleri

Gelen ve giden yolcular i¢in otopark alanlarinda
yolcu bilgilendirme (ugak bilgisi, stvi kisitlamast,
silah teslim, havalimani haritas1 vb.) ekranlari

koyulabilir.

Yeni bir proje
cizilerek
uygulamasi

saglanabilir.

Engelli Check-in Kontuar1 Diizenlemesi

Oturma Alanlar1

Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri

Giden Yolcu Hizmetleri

Gelen Yolcu Hizmetleri

Havacilik Giivenligi

Risk Yonetimi
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Tablo 16: K9 kodlu katilimcinin goriisme kartlari

GereKklilik

Mevcudiyet

Uzman Tavsiyesi

Uygunluk

Karbon Salinimi Yonetimi

Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan

Hizmetler

Bagaj Sistemleri

Sut alt1 bagaj sisteminin saatlik bagaj alim
kapasitesini arttirmak i¢in yeni yazilim ile

desteklenebilir.

Yeni yazilim
deneme ¢aligmalari

devam etmektedir.

Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler

Yolcu Bagaj Alim Siiresi

Gelen yolcularin bagajlarini daha kisa siirede teslim
almasi i¢in yer hizmetleri personel arttirabilir veya

yeni teknolojik yatirimlar yapabilir.

Yolcu memnuniyeti
acisindan yeni
yatirim fikirleri yer

hizmeti firmalarina

bildirilebilir.
Otopark Diizenlemesi
Engelli Check-in Kontuar1 Diizenlemesi
Oturma Alanlari
Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri
Giden Yolcu Hizmetleri
Gelen Yolcu Hizmetleri
Ihtiyac nedeniyle
Devlet Hava
Belirli yolculara uygulanan iz dedektorii islemleri
. Meydanlar1
Havacilik Giivenligi 1z Dedektorii Cihazlari Milli Sivil Havacilik Giivenligi Programina gore iz | |
Isletmesi Genel
dedektorii cihaz sayisi arttirilabilir.
Miidiirliigiine
bildirilebilir.

Risk Yonetimi
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Tablo 17: K10 kodlu katilimcinin goriigme kartlari

GereKklilik Mevcudiyet Uzman Tavsiyesi Uygunluk
flerleyen
o Fuel Oil kullanan apron araglar elektrikli araglara | zamanlarda satin
Karbon Salinim1 Y 6netimi Apron Araglar1

dondiriilebilir.

almalar buna gore

yapilabilir.

Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan

Hizmetler

Terminal I¢i Aydinlatmalar

Yolcu goz konforunu arttirmak i¢in aydinlatmalar

LED 151k sistemine ¢evrilebilir.

Kullanim 6mri
biten 1s1iklar LED
sistemine

cevrilebilir.

Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler

Sarj Istasyonlari

Yolcularin kullaniminda olan sarj istasyonlar1
arttirilabilir ve sarj aleti olmayan yolcular igin

istasyonlara powerbank koyulabilir.

Yeni sezonda
yapilmak tizere
planlamaya

alinabilir.

Otopark Diizenlemesi

Engelli Check-in Kontuar1 Diizenlemesi

Oturma Alanlar1

Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri

Giden Yolcu Hizmetleri

Gelen Yolcu Hizmetleri

Havacilik Giivenligi

Risk Yonetimi
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Tablo 18: K11 kodlu katilimcinin goriigme kartlar

GereKklilik

Mevcudiyet

Uzman Tavsiyesi

Uygunluk

Karbon Salinimi Yonetimi

Isletmenin Faaliyeti Kapsaminda Yapilan

Hizmetler

Miisteri Memnuniyeti ve Hedefler

Yolcu Bekleme Alanlari lyilestirmesi

Ugaklarini bekleyen ve yemek alanlarinda bulunan
yolcular i¢in anons sisteminden rahatlatici miizik

yayini yapilabilir.

Sessiz havalimani
kapsaminda ilgili
otoriteler ile
goriismeleri

saglanabilir.

Otopark Diizenlemesi

Engelli Check-in Kontuar1 Diizenlemesi

I¢ bahge oturma alanlarinda, yaz mevsiminde yolcu

Sezon sonunda

Oturma Alanlar1 I¢ Bahge Oturma Alanlar planlamaya
konforunu arttirmak amaciyla vantilator takilabilir.
alinabilir.
Covid-19 kapsaminda yerlestirilen el
Teknolojik yatirim
Temizlik ve Dezenfektan Hizmetleri Dezenfektan Cihazlar dezenfektanlari, temasin azaltilmas1 amaciyla abil
yapilabilir.

sensorlii cihazlar ile degistirilebilir.

Giden Yolcu Hizmetleri

Gelen Yolcu Hizmetleri

Havacilik Giivenligi

Risk Yonetimi
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Havalimanlar1 bulundugu bdlgenin sosyal ve ekonomik yapisini etkileyen onemli
yatirimlardir. Havalimani yatirnmlarinda Oncelikle gereksinimlerinin belirlenmesi gerekir.
Havalimani tesislerinin mevcut durumu ve gelecekteki olasi durumu ile ilgili kapasite
bilgilerinin incelenmesi havalimani yonetiminin 6nemli gorevlerinden biridir. Ayrica
havalimaninda hava sahas1 yogunlugu da analiz edilmelidir.

Havalimani yoneticileri havacilik taleplerindeki degisimleri gdzlemeleri olasi talep artis
ve azalisina yonelik alternatif senaryolar ve tesis gelisim planlari hazirlamalidir. Bu nedenle
havaliman1 terminal ve tesis planlamasinda trafik tahminleri Onemli yer tutar.
Ayrica havalimanlar terminal binalarinin yapisal unsurlarini belirleyen 6énemli etkenlerden biri
havalimanint kullanan ve kullanacak olan yolcularin profilleridir. Yolcularin seyahat tipine
bagli olarak terminal binalar1 turistik, charter veya komplike olabilmektedir. Terminal binalar1
arasinda kapasite hesaplanmasi yolcu tiplerine ve hizmet sunulan alanlarin 6zelliklerine gore
degisir. Baz1 durumlarda fonksiyonlarin ayrimi ve yolcu binalarmin yerlesimi de kapasiteyi
etkileyebilmektedir.

Diinya ekonomisinin gelismesi ve buna bagli olarak da sektorlerin kendilerini
yenilemeleri kagimilmaz olmustur. Diinyada ve Tiirkiye’de havacilik sektorii kendini yenileme,
modernizasyonu saglama ve teknolojik adimlarini en hizli sekilde yerine getirmek i¢in ¢aba
sarf etmektedir. Tirk Sivil havaciligr diinyada s6z sahibi olmus ve bircok iilkenin sivil
havaciligina o6rnek olarak destek vermektedir. Bu da Tiirkiye’nin sivil havacilikta ilerledigini
bizlere gostermektedir.

Teknolojinin hizla ilerlemesi ve diinya ekonomisinin degisim istegi dogalinda havaciligi
ilerletmis ve buna bagl olarak da Havaliman1 Terminallerini daha 6nemli hale getirmistir.
Dalaman Havalimanini incelemeye aldigimizda yapilan hizmetlerin, teknolojik gelismeler ile
birlikte insan hayatin1 kolaylastirici hale getirme calismalar1 ve buna bagh olarak da insan
sagligini ve dogayi etkileyecek tedbirleri de alarak ¢alismalar verimli hale gelmistir.

Insan saghigim ve dogay1 etkileyecek en onemli konulardan biri karbon salinimmin
azaltilmasidir. Bu salinimin en aza indirilmesi ile ilgili olarak terminal igletmeleri apronda ve
terminal i¢inde gerekli tedbirleri alarak karbon salinimi minimum diizeye ¢ekmistir. Bununla
birlikte engelli yolcularin daha rahat ve mutlu seyahat etmeleri i¢in gerekli tedbirler alinmastir.
Engelli yolcularin terminal i¢ine girislerinden ugaga bininceye kadar rahat ve konforlu seyahat
etmeleri saglanmaktadir. Ayrica diinyada ornekleri olup, Tiirkiye de 6rnegi olmayan gizli
engelli yolcular i¢in de bir uygulama baslatilmistir. Kendisinin engelli oldugunun bilinmesini

istemeyen yolcular, danismalarda bulunan boyun askilar1 ile havalimani i¢inde engelli
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haklarindan yararlanmaktadirlar. Bu ¢aligmalara istinaden engelsiz havalimani sertifikasi i¢in
bagvuru yapilmistir.

Insanlarin  seyahat &zgiirliiklerinin engellenemeyecegi iilkelerin anayasalarinda
mevcuttur. En hizli ve en glivenli seyahat sekli havayolu oldugu i¢in bu yondeki gelismeler ve
tedbirler daha da 6nem kazanmaistir. Terminal isletmeleri bu tedbirleri en yiiksek diizeyde almak
ve uygulamak zorundadir. Covid-19 salgim diger iilkeleri oldugu gibi {lilkemizi de en derin
sekilde etkilemistir. Tiirkiye nin dis gelir kaynaklarindan biri olan turizm gelirleri bu salgin ile
birlikte gerileme noktasina gelmistir. Fakat hem iilkemizin saglik sistemi hem de 6zel sektor
temsilcileri bu salgimnin turizm gelirlerini en az diizeyde etkilemesi i¢in hizli tedbirler
almiglardir. Bunlarin i¢in de en Onemli nokta yine hava yolu sirketlerinin ve terminal
isletmelerinin aldig1 tedbirlerdir. Bu asamada yolcularin limana girisi ve ayrilincaya kadar
gectikleri her noktada alinan tedbirlerle, daha saglikli ve giivenli bir yolculuk yapmalari
saglanmaktadir. Alinan tedbirler sonucunda Dalaman Havalimaninin, Ulastirma ve Altyap1
Bakanligindan alinan Pandemi Sertifikasi ile giivenli havalimani oldugu belgelenmistir.

Bunlarin diginda iilkemiz teror tehdidi ile de kars1 karsiyadir. Teroriin hedef alacag ilk
noktalardan biri turizm ve dolayli olarak da havalimanlaridir. Buna istinaden Dalaman
Havalimani hem ulusal hem de uluslararast resmi kurumlar tarafindan siklikla denetlenmekte
ve giivenli bir havaliman1 oldugunu gostermektedir.

Dalaman Havalimanina gelen yolcularin giivenli, saglikli ve konforlu bir sekilde
seyahatleri gerceklestirilmektedir. Bu ¢alismanin amaci havalimani terminal yonetimin esaslari
ortaya koymak ve mevcut durumda uygulanan yontemleri belirtmektir. Dalaman Havalimani
yukarida belirtilen tiim sistemsel ve fiziksel unsurlar1 tamamlayarak giivenli ve saglikli bir
sekilde yonetilmektedir. Havalimani terminal yonetiminde uygulanan bu esaslar ve yontemler

dogrultusunda havalimani ulusal ve uluslararasi alanlarda bir¢ok belgeye sahiptir.
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