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OZET

Mevcut gelismeler ve kaydedilen ilerlemeler dahilinde her
kesim i¢in ulagilabilir hale gelen havayolu seyahati sahip
oldugu avantajlar ile giiniimiiziin vazgegilmez ulagim modelidir.
Havayolu tasimaciliginin stratejik Onemi, pek ¢ok tehdidi
beraberinde getirmektedir. Bu tehditlerin 6ncelikli hedefi olan
terminaller; ayn: zamanda ugus emniyetini ve giivenligini
tehlikeye diiglirecek unsurlarin gecis noktasidir. Bu nedenle
ucus emniyetini ve giivenligini saglamaya yonelik risk yonetim
faaliyetleri yapilmakta, riskler tanimlanmakta ve proaktif
Onlemlerle tedbirler alinmaktadir. Ancak salgin gibi insan
saglhigimt tehdit eden olaganiistii tehditlerin ortaya ¢ikmasi
durumunda, emniyetten ve giivenlikten taviz vermeden,
seyahatlerin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi ekonomik, sosyal
ve stratejik dneme sahiptir. Ilk olarak 2019 yili Arahik ayinda
Cin’de goriilen ve kisa bir zaman igerisinde pandemi haline
gelen COVID-19’dan etkilenen baslica sektor havayolu yolcu
tagimaciligt  olmustur. Gerek salgin sonrasinda gerekse
gelecekte ortaya ¢ikabilecek benzer tehditlere karsin havalimani
terminallerindeki siireclerin ortaya konulmasi; tehdit ve
risklerin tesis, boliim ve departmanlar yerine; TKY (Toplam
Kalite Yonetimi) literatiiriinde yer alan ve uluslararasi kalite
standartlar1 gerekliligi olan siire¢ yaklasimiyla ele almarak
yonetilmesinin daha etkili olacagi diisiiniilmektedir. Bu nedenle
calisma kapsaminda havalimani terminal igletmelerindeki is ve
faaliyetler siire¢ yaklasimiyla ele alinmis ve salgmnin ortaya
c¢ikmasiyla alman g¢esitli  Onlemler siiregler iizerinde
degerlendirilerek Oneriler getirilmistir. Caligma sonucunda elde
edilen bulgularin ve getirilen 6nerilerin havacilik sektoriiniin en
stratejik paydaglarindan olan havaliman: terminal yOnetimi
alaninda yapilacak c¢alismalara katki saglamasi imit
edilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Havaliman1 Yonetimi, Siire¢ Yonetimi,
Covid-19, Pandemi, Havalimani Terminal Yonetimi

ABSTRACT

Airline travel, which has become accessible for every income
rate within the scope of current developments and progress, is
today's indispensable transportation model with its advantages.
The strategic importance of air transport brings with it many
threats. Terminals, which are the primary target of these threats;
it is also the crossing point for elements that will endanger flight
safety and security. Therefore, risk management activities are
carried out to ensure flight safety and security, risks are
identified and measures are taken with proactive measures.
However, in case of emerging threats such as epidemic that
threaten human health, it is economical, social and strategic to
ensure the sustainability of travel without compromising safety
and security. Airline passenger transportation was the main
sector that was first seen in China in December 2019 and was
affected by COVID-19, which soon became a pandemic. To
reveal the processes at the airport terminals, both after the
epidemic and against similar threats that may arise in the future;
instead of facilities, sides and departments of threats and risks; It
is thought that it will be more effective to handle and manage it
with the process approach in the TQM (Total Quality
Management) literature, which is the requirement of
international quality standards. For this reason, within the scope
of the study, the works and activities in the airport terminal
enterprises were handled with a process approach and various
measures taken with the emergence of the outbreak were
evaluated on the processes and suggestions were made. It is
hoped that the findings and suggestions obtained as a result of
the study will contribute to the work to be done in the airport
terminal management field, which is one of the most strategic
stakeholders of the aviation industry.

Key Words: Airport Management, Process Management,
Covid-19, Pandemic, Airport Terminal Management
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1. GIRIS

Havayolu tasimaciligi talebinde goriilen siirekli artig; biitlin hava tasimaciligt sektoriinlin sinirlarini
gostermekte olup, havalimanlari, sektoriin en kritik noktalar1 olmaya devam etmektedir (Andreatta ve
digerleri, 2007). Literatiir incelendiginde havalimani terminallerinin daha etkili ve verimli yonetilmesine
iliskin calismalar mevcuttur. Buna ragmen havalimanlarinin mevcut performans ve gelisme beklentilerinin
temelini olusturan yonetim yaklagimlarinin taninmasi ve sonuglariin tespit edilmesinde eksiklikler vardir
(Rotondo, 2019). Havalimani terminalleri; yolcu siiregleri, operasyonel islemleri ve havalimanini finanse
etmeye yardimeci olan ticari alanlarla ilgili faaliyetleri kapsamaktadir. Bu ¢ok yonli siirecler; ilgili tiim
paydaslara fayda saglamak icin etkin sekilde yonetilmelidir. Bununla birlikte, havalimanlarindaki mevcut

uygulamalar paydaglarin beklentilerini karsilamak konusunda yetersiz kalmigtir (Kalakou ve digerleri,
2015).

Havalimani operasyonel siiregleri hizli bir degisim gostermektedir (Bogicevic ve digerleri, 2017).
Operasyonlarin stratejik onceliklere gore yeniden diizenlenmesi rekabetgiligin temelini olustururken yine
operasyonel siireclerin stirekli iyilestirilmesi uzun vadede 6nemli bir rekabet avantaji haline gelmektedir
(Carpinetti ve digerleri, 2003). Organizasyonlarda degisim ve yenilikten kimin sorumlu oldugu konusu net
olmamakla birlikte, genellikle yoneticiler doniisiimii saglayacak liderler olarak atfedilmektedir (Harmon,
2019a).

IIk olarak Michael Hammer ve James Champy (1991) tarafindan savunulan siire¢ yonetimi yaklasimi
(Hrabal ve Tucek, 2018); I1SO 9001:2015 standart revizyonunda ele alinmis olup sadece kayit ve
dokiimantasyondan degil siirecin tamamindan sorumlu olan sirecin sahibi; KYS (kalite yonetim
sistemi)’nin dogasinda olan ancak gerekliligi standartta acik¢a belirtilmemis kritik yonetim unsurudur
(Marques ve digerleri, 2013). Organizasyon yapisindaki departmanlar arasi bosluklar siire¢ yaklagimiyla
doldurulur ve bundan yine siire¢ sahipleri sorumludur (Nesheim, 2011).

Birgok uluslararasi havalimaninda bulunan halk sagligi otoritelerinin, Uluslararas1 Saglik Tiiziigii (IHR)
2005 uyarinca, uluslararasi endise verici bir halk sagligi acil durumu olusturabilecek olaylara yanit vermek
icin etkili acil durum planlar1 ve diizenlemeleri olusturmalar1 ve diizenleyici kuruluslarla iletisim kurmalari
gerekmektedir (World Health Organization, 2020). Covid-19 pandemisi sebebiyle havalimani
altyapilarinda kurulu akilli sensoérler araciligiyla havalimanlarindan tarama ve izleme yoluyla veri
toplanmigtir (Allam ve Jones, 2020). Uluslararasi gelen yolcularin havalimaninda taranmasinin temel
amaci, ilke igindeki pandemik hastaligin zirvesini en aza indirmek (salgin egrisinde diizlesme), boylece
tibbi bakim sistemindeki yogunlugu azaltmak, as1 gelisimi ve dagitimi i¢in ek siireye sahip olabilmektir
(Malone ve digerleri, 2009). Fakat 2019-nCoV enfeksiyonunun semptom gosterme siiresinin zaman almasi
sebebiyle, havalimanlarinda kullanilan termal kameralar ve giris taramalarinin viriisiin yayilmasini
engelleme konusunda yetersiz oldugu goriilmiistiir (Quilty ve digerleri, 2020).

Bu ¢alisma kapsaminda mevcut ilerlemelerle birlikte geleneksel yontemlerden ayrilan havalimani terminal
isletmeleri siireglerinin; departmanlar arast bosluklari dolduran siire¢ yoOnetimi yaklasimiyla ortaya
konulmasinin gerek olagan gerekse olaganiistii durumlardaki isleyise katkida bulunmasi hedeflenmistir. Bu
amagla ¢aligmada havalimani terminal siire¢lerinin normal isleyislerinin yani sira 2019-nCoV enfeksiyonu
sirasindaki igleyislerine de yer verilerek literatiire etkin bir siire¢ yonetimi bakis agis1 kazandirilmasi
amaclanmustir.

2. HAVALIMANI TERMINAL iSLETMECILiGiNDE HiZMETLER ve KOLAYLIKLAR

Havalimanlar1 olaganiistii karmasik tesislerdir ve yolcular karmasikliga maruz birakilmamalidir (Edwards,
2005). Terminal igletmeciliginde hizmetler kara tarafi ve hava tarafi hizmetleri olarak ikiye ayrilmaktadir.
Kara tarafi hizmetleri, nizamiyeden baslayip ikinci giivenlik kontroliine varincaya kadar yolcu ve yolcunun
bagajina, yolcu yakinlarina, havalimaninda faaliyet gdsteren kuruluglarin calisanlarina verilen terminal
hizmetleri ve kolayliklar1 kapsar. Ikinci giivenlik kontroliinden sonra yolcu ve bagajina saglanan hizmetler
ve yolcu kdpriisiine yanasarak park etmis ucaga saglanan hizmet terminal isletmecisi gorev alanina girer
(Morris ve digerleri, 2010).

Havalimanlar1 terminal isletmelerinin saglik birimi, go¢menlik ofisi, posta ve banka, terminal i¢i ugus
bilgilendirme-yonlendirme ve turizm bilgilendirme gibi hizmetlerin ve kolayliklarin bazilarin1 kamu veya
0zel kuruluslarla igbirligi olusturarak sunar (Price ve Forrest, 2016). Ayrica havalimani terminallerinde
havacilik operasyonlar1 da (bilet satis, check-in ve bagaj islemleri gibi) genellikle tamamen havayolu
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sirketleri veya yer hizmetleri kuruluslari tarafindan gergeklestirilmektedir. (Ashford, 2013) Bu nedenle
havaliman1 isletmecisi son memnuniyeti meydana getiren tiim siirecler iizerinde kismi kontroliine sahiptir
(Graham, 2014).

Yolcular igin havalimani hizmetleri ve kolayliklar, (Sekil 1.) dnceliklerine gore gruplandirilabilir (Halpern
ve Graham, 2013) Yolcularin terminal siireglerine dair gereksinimleri ve beklentileri bulunduklari duruma
gore degismektedir. Bunlar giden, gelen ve transfer-transit yolcular olarak gruplandirilabilir (Wells, 2004).
Karmasgik sistemlere ev sahipligi yapan havalimanlar oncelikle giden ve gelen olmak iizere iki tiir siirece
sahiptir. Bu siireglerin her birinin kendine 6zgti prosediirleri vardir. Giden yolcu prosediirleri arasinda
giivenlik taramasi, check-in, bilgilendirme ve yonlendirme, pasaport ve boarding bulunmaktadir. Gelen
yolcu prosediirleri, pasaport, giimriik, gogmenlik ofisi, bagaj alim, karantina ve havalimanindan ayrilma yer
alir. Giden yolcu siireci daha 6nemlidir ¢iinkii operasyonlar iizerinde daha biiyiik etkiye sahiptir (Neufville
ve Odoni, 2003)

Literatiir incelendiginde mevcut caligmalar giden yolcularin mevcut iglem siireleri sebebiyle check-in
isleminin 6nemli bir slire¢ oldugunu ve toplam siire ile check-in siireleri arasinda gii¢lii korelasyon iliskisi
oldugunu vurgulamaktadir (Di Pietro ve digerleri, 2017). Bununla birlikte teknolojik gelismelerle birlikte
ilk olarak Avustralya Brisbane Havalimani ve devaminda pek ¢ok havalimani self-check-in altyapisini
sunmustur (Andreatta ve digerleri, 2007). 2019 yilindaki verilere gore self sistemlere biometrik verileri en
ileri diizeyde entegre eden Orlando Uluslararasi Havalimani’nda; check-in, pasaport, boarding gibi islem
adimlan sirasinda ilk islemde kaydedilen biometrik veriler kullanilmakta, bdylece yolcular tekrar binis
kartlar1, pasaportlarini ve diger seyahat belgelerini ibraz etmeye ihtiyag duymamaktadir (Negri ve digerleri,
2019). Yolcu deneyimi ve havalimani operasyonel verimliliginin arastirilmasina yonelik arastirmalar,
“Miisteri siireglerde ne kadar az zaman harciyorsa, memnuniyetin o kadar yiiksek oldugunu” ortaya
koymustur (Guizzi ve digerleri, 2009)

*CIP Lounge, Bekleme Alanlari
*Sadakat Programlari

*Ticari Alanlar

*Otel & Konferans Kolayliklari
«Liiks ulagim

Artirilmis Hizmetler

*Check-in Kontuar &Self Check-in
Somut Hizmetler +Bagaj hizmetleri

*Giivenlik, Glimriik ve Gogmen Ofisi

*Bilgilendirme ve Ydnlendirme

*Ulagim

Cekirdek Hizmet +Ucaga Binis ve Inis

Sekil 1. Yolcular i¢in Havaliman1 Hizmetleri Ve Kolayliklar (Halpern Ve Graham, 2013)

Gelen yolculara sunulan hizmetler igerisinde ise bagajlarin teslim alinmasi kritik olup, gecikme ve
aksakliklarin yasanmast muhtemeldir (Postorino ve digerleri, 2019) Ayrica ugaklarin gelisinde terminal
bilinyesinde hizmet veren giimriik, gogmenlik ofisi, saglik birimi, kolluk kuvvetleri ve kara yolu transferi
saglayan operatorler tarifeli uguslarin yani sira 6zel durumlar karsisinda da proaktif sekilde tepki vererek en
iyi hizmeti saglamalidir (Ashford, 2013) Bunun yani1 sira gelen yolcu alanlari en dar kapsamli ve en gok
kontrol altinda olan bdlgelerden biri iken, glimriiksiiz aligveris alanlarinin geniglemesiyle birlikte
havalimanlari i¢in yiiksek yan gelir unsuru haline gelmistir (Edwards, 2005)

Transfer yolcularin ihtiyaglari ve beklentileri baglangi¢ ve varig noktalarindan oldukca farklidir. Bu nedenle
transfer yolcularin 6zel ihtiyaglarini dogru sekilde tespit etmek ve karsilamak stratejik 6neme sahiptir (\Woo
ve Yeon, 2011) Havalimami bir havayolu sirketi i¢in aktarma merkezi iken baglantili uguslarda
yasanabilecek aksakliklar yolcu memnuniyetini etkiler ve uluslararasi yolcu diizenlemelerinden dolay1
yolcularin yemek ve konaklama masraflari havalimanlarinin kritik paydasi olan havayolu sirketlerine ilave
maliyet getirir (Neufville ve Odoni, 2003) Bununla birlikte gelen yolcu bagaj islemlerinden daha karmagsik
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olan transfer yolcularin bagaj islemleri igin veri isleme sistemleri kullanilarak aksakliklar minimum diizeye
indirilmeye ¢alisilmaktadir (Heinz ve Pitfield, 2011).

Havaliman1 terminallerinde yolcu siireclerini etkileyebilecek bir¢ok potansiyel vardir. Bunlarin basinda
giivenlik endiseleri gelmektedir. 11 Eyliil saldirilarindan sonra havalimanmi giivenligi daha kritik hale
gelmigtir. Fiziki giivenlik kontrollerinin yam1 sira yolcularin giivenlik bilgilerinin islenmesi ve
paylagilmasina yodnelik diizenlemeler yapilmistir (Barnhart ve digerleri, 2012) Yolcu siireglerinin
aksamamasi ve hiz kazanmasi amaciyla Kaliforniya San Francisco Universitesi’nden Prof. Paul Ekman,
birinci glivenlik noktasi i¢in insanlarin korku, endise ve aldatmaya dayali yiiz ifadelerini kodlamaya dayali
bir sistem &ne siirmiistiir ancak TSA (Amerika Tasimacilik Giivenligi idaresi) art niyetli kisilerin bu
konuda egitimli olduklarin1 bu yilizden ydntemin fayda vermeyecegini ileri siirerek oneriyi reddetmislerdir
(Carr ve digerleri, 2020).

Birgok uluslararasi havalimani terminal isletmecisi yolcularin bazi ortak davranislara sahip oldugunu
belirtmislerdir. Buna gore yolcularm biiyiik bir kismi ugustan 60 dakika once terminale gelmekte olup
(Ashford, 2011), eglence ve turizm amagl seyahat eden yolcular is amagli seyahat eden yolculardan daha
erken gelerek giivenlik kontroliinden gectikten sonra terminal icerisinde uguslarini beklemektedirler
(Cheng, 2014). Buna paralel olarak havalimani yoneticilerinin rolleri havalimani hizmetlerinin ve
kolayliklarinin daha iyi bir sekilde ticari amaglara odaklanan bir is modelini saglamak olarak goériilmektedir
(Torres ve digerleri, 2005). Gezginlerin en popiiler aktivitelerinden olan aligveris havalimani terminalleri
icin degerli bir gelir kaynagi olup (Geuens ve digerleri, 2004), havalimanina ulastiktan sonra giivenlik
kontroliinden gecip binis kartin1 alan yolcularin stres seviyeleri azalir ve onlari duygusal olarak ticari
faaliyetlerde bulunmaya tesvik eder (Lin ve Chen, 2013) Havalimam calisanlar1 da ¢esitli hizmetlerden ve
kolayliklardan yararlanmaktadir ve ticari gelir elde edilmesine katkida bulunmaktadir. Ayni durum
havalimaninda ticari faaliyetler gosteren her kurulus ¢alisani i¢in gegerlidir (Vogel, 2019)

Uluslararasi1 yolcular i¢in ulusal smir kapisi olan havalimanlari, tiim islemler i¢cin kullanilan ortak
ekipmanlar, peyzaj diizenlemeleri, aydinlatma, elektronik ve mekanik sistemler, bilisim teknolojileri vb.
operasyonel alt yapinin siirekliligini saglamaktan da sorumludur (Kazda, 2007). Daha yiiksek oranda
baglantili uguslarin orta noktasi olan havalimanlarinda ise yolcularin ve bagajlarin hizli transferini
kolaylastirmak igin altyapi gereksinimleri daha gelismis olmalidir (Adikariwattage ve digerleri, 2012)
Havaliman isleticileri sorunlar ¢6zmek ve verimliligi artirmak i¢in havalimani altyapisinin gelistirilmesine
yonelir (Zografos ve digerleri, 2011) Havalimanlarinin altyapilarimi finanse etmeleri ise siirekli mevcut
durumlarinin degerlendirilmesine yol agmakta ve havalimani yoneticileri i¢in odak noktasi olmaktadir
(Fragoudaki ve Giokas, 2020). Ancak havalimanlarinin karmasik yapilari sebebiyle geleneksel yonetim
yontemlerin kullanilmasi miimkiin degildir. Geleneksel bakis agilarinda sistem gereksinimleri bazi
durumlarda ongoriilemeyebilir ve siireci etkileyen insan faktorlerinin siireg igerisinde yer aldigi rollerin ve
etkilerinin tam manasiyla kavranmasi miimkiin olmayabilir (Wu ve Mengersen, 2013).

3. SUREC YONETIMIi

Cezalandirma korkusu olmadan tehlikeleri ve olumsuzluklari raporlandirma kiiltiiriine dayanan kalite
yOnetim sistemleri; siirecleri siirekli olarak yeniden tanimlama, tekrar eden sorunlari ¢6zme veya yeniden
degerlendirmeyi igerir (Frazer, 2020). Her organizasyon, is yapma seklini gelismelere gore yeniden
diizenlemek ister ve her yonetici bunun hedeflere ulagsmak i¢in elzem oldugunu bilir (Harmon, 2010). Siire¢
yonetimi ve onunla iliskili yonetim uygulamalar1 (TKY, Alt1 Sigma, ISO 9001) en 6nemli yonetimsel
yenilikler olup, siire¢ kontroliine odaklanmak hem hizi1 hem de kurumsal verimliligi artirmaktadir (Benner
ve Tushman, 2002). Siire¢ yonetimi etkililik ve verimlilige ulagmayla ilgilidir. Etkinligi artirmak,
paydaslarin gereksinimlerini dogru bir sekilde tanimlamak anlamina gelirken, verimlilik siire¢ iizerinde
verilen kararlarla istenilen sonuglarin alinip alinmadigi ile ilgilidir (Di Pietro ve digerleri, 2017).

Stire¢ yOnetiminin temelini olusturan Deming Ddngiisii (Sekil-2), siiregleri siirekli iyilestirme mantigina
dayanir ve Walter Shewhart’in 1939 yilinda yayinladig1 ‘Kalite agisindan istatiksel yonetim’ kitabinda yer
almistir (Bartky, 1942). Deming’e gore kalite sorunlarini ¢ozmek icin g¢alisanlar yerine siireclere ve
stiregler iizerindeki hatalarin giderilmesine odaklanilmaliyd: ve (Ahire ve Dreyfus, 2000) kalite ancak
kaliteli siireclerin sonucu olabilirdi (Omens, 2006).
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Planla Uygula

Onlem
Al Kontrol

Et

Sekil 2. PUKO Cemberi (Bartky, 1942).

ISO 9001:2008’den ISO 9001:2015’e gegisle birlikte uyum saglayabilmek i¢in siire¢ yonetimi yaklagimi
uygulanmalidir (Hinsch, 2019). Bununla birlikte ISO yayinladig1 revizyon el kitabinda kullanicilarindan
kalite yoOnetim sistemini olusturmak igin siire¢ yoOnetimi yaklasimim uygulamalarimi talep etmesiyle
(Dentch, 2016), Deming Ddngiisii olarak bilinen PUKO dongiisti yeniden 6nem kazanirken, paydaslarla
olan iligkilerin dongii iizerinde somut bir sekilde gozden gegirilmesi anlayisi benimsenmistir (Zrymiak,
2017).

PUKO dongiisi, siireglerin kontrolii ve siirekli iyilestirilmesi i¢in kullamlan bir yonetim modelidir. Bu
yontemin 4 asamasi vardir, bunlar (Plan-Do-Control-Act) ‘Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (Hareket
Geg¢)’ seklinde tanimlanmistir (Munro, 2015).

Iyilestirme ve degisim icin PUKO adimlar1 su sekilde belirtilmistir (Munro, 2015):

Planlama: Siireci tanimlamak, iyilestirme veya degisikligi planlamak.

Uygulama: lyilestirme ve degisikliklerin siire¢ iizerinde uygulanmast.

Kontrol: lyilestirme ve degisiklik uygulanan siire¢ ya da siireglerin ¢iktilarinin analiz edilmesi ve
yorumlanmasi.

Onlem Al: lyilestirme ve degisiklik uygulanan siireclerin basarili olmasi halinde, diger siireglere
yayginlastirilmalari, basarisiz olmasi halinde yeniden planlama agamasina doniilerek siirecler {izerinde
farkli iyilestirme ve degisikliklerin planlanmasi.

Her siire¢ genel olarak su baglamda degerlendirilir (BeneSova ve digerleri, 2019):

Siire¢ Girdileri ve Ciktilar

Stire¢ Kaynaklar1

Siirecin Sinirlart

Siirecin Sahibi

Siirecin Tedarikgileri ve Miisterileri
Yasal Diizenleyiciler

Kuruluslarin sadece yazili prosediirlere sahip olmasi yeterli degildir. Ayn1 zamanda iist yonetim de
stiregleri sistematik bir sekilde iyilestirmeye odaklanmalidir (Poksinska ve Dahlgaard, 2003). Siire¢
yoOnetimi bakis acisina gore sorunlar; siireglerin planlanmasi, organize edilmesi, izlenmesi ve kontrol
edilebilmesi konularinin dogru bir sekilde yerine getirilmemesinden kaynaklanir (Harmon, 2019b). Ayrica
siiregleri daha dogru ve sistematik olarak ele alan ISO 9001:2015 standart revizyonuna eklenen siire¢
yonetiminin riske dayali diigiince felsefesi ek giivenilirlik kazandirmistir (Fonseca, 2015).

Siire¢ yonetimi kapsaminda 6ncelikle siirecler tanimlanmalidir. Thtiyag duyulan girdiler, hedeflenen ¢iktilar
ve kaynaklar belirtilmelidir (Jeston ve Nelis, 2008) Siire¢ kaynaklar1 3’e ayrilir: Insanlar, ekipman vb.
fiziksel nesneler, elektronik belgeler ve kayitlar (Dumas ve digerleri, 2017) Bu asamadan sonra siirecin
sahibi belirlenir. Siirecin sahibinin hangi niteliklere sahip olmasi gerektigi onceden detayli sekilde
tanimlanmal1 ve kayit altina alinmalidir. Siire¢ sahibi miisteri gereksinimlerine gore gozlem yaparak siireg
icerisindeki bosluklari gorebilir (Riley ve Juran, 1999)

Stire¢ yonetimi literatiirii, slireg modellemesi yapmanin ‘olanlar1 ve olmas1 gerekenleri’ tiim boyutlartyla
anlamak icin yararlt oldugunu ve karar almada etkili oldugunu ileri siirmiistiir (Kesari ve digerleri, 2003).
Curtis (1992)’e gore, modelleme teknikleri siireci yeterince temsil edebilir olmalidir (Carpinetti ve
digerleri, 2003). Siire¢ diyagramlar1 her ne kadar bir takim 6zel faaliyetleri gosterse de daha Gnemlisi
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siireglerin kendi aralarindaki ve paydaslarla olan iligkilerini ortaya koyacak iist diizey anlayisi
olusturmaktir. Siire¢ akis semalarinin olusturulmasi siirecin derinlemesine anlagilmasini ve miisteri
beklentilerine gére yonetilmesini saglar (Riley ve Juran, 1999). Bir organizasyon silire¢ mimarisi
olusturmadiysa, genellikle belirli siiregleri sifirdan modellemek zorunda kalir (Harmon, 2019b). Siire¢
yonetim modellemesi literatiirii Porter’in deger zinciri modelinde yer alan ana ve destek siireglere atif
yapmakla birlikte yOnetimsel siireclere de yer vermektedir (Dumas ve digerleri, 2017). Siiregler
modellenirken genellikle 3 diizeyde belirtilir (Jeston ve Nelis, 2008):

1. Stratejik Siiregler (Ust Yonetim): Bu seviye ana faaliyet alamini olusturan temel siireglerin hedeflere
ulagmasina yonelik faaliyetleri iceren siirecleri temsil eder.

2. Temel (Ana) Siiregler: Bu diizeydeki siirecler kurulusun ana faaliyet alanlarini temsil eder.

3. Destek Siirecleri: Bu seviye kurulusun temel siireglerini etkileyen ve dogru yiiriitiildiigii takdirde
destekleyen faaliyetleri igeren siireclerdir.

Kuruluslar bu siireglerin ve kontrollerinin kurulusta nasil uygulanacagim belirleyeceklerdir. Bu kapsamda
etkin bir kontrolii saglayacak yontemler ve performans gostergeleri net bir sekilde tanimlanmali ve
uygulanmalidir (Abuhav, 2017) Unlii yazilim miihendisi Tom DeMarco “’Ol¢cemediginiz seyi kontrol
edemezsiniz.”” demistir. Dolayisiyla herhangi bir siireci ayrintili olarak analiz etmeden Once siire¢
performans Ol¢iimlerinin dogru sekilde tanimlanmasi 6nemlidir (Dumas ve digerleri, 2017) Siire¢ ¢iktisin
Olemek icin 3 ana boyut vardir. Bunlar, etkinlik, verimlilik ve uyarlanabilirlik (esneklik)tir. Elde edilen
cikt1 paydaslarin beklentisini karsiliyorsa etkilidir. En diisiik maliyetle etkili oluyorsa verimlidir. Siiregler
zaman igerisindeki degisiklikler karsisinda etkili ve verimli kaldig: takdirde uyarlanabilir (Riley ve Juran,
1999) Bu sebeple KPI (temel performans gostergeleri) ilgili taraflarin ihtiyaclari ve beklentileri ile ilgili
olmalidir. Ornegin miisteri memnuniyeti ve iiriin veya hizmet kalitesi performans hedefinin bir ¢iktis1
olabilir (Dentch, 2016) Her performans gostergesi i¢in siire¢ sahibi gibi bir kisi sorumlu tutulmalidir
(Hinsch, 2019) Siireglerin temel performans gostergeleri orgiitsel amag ya da stratejik hedefleriyle ayni
degildir ve bunlardan ayirt edilmelidir. Cilinkii stratejik hedefler, taktiksel yonetim araclari ve siireclerin
performansina bagli genis bir bakis acisidir (Lehmann, 2012).

Kurulusglar kontrol asamasinda istenilen sonuglarin alinamadigini tespit ettikleri takdirde diizeltici 6nlemler
tretmeli ve uygulamalidir (Wysocki, 2004). Ancak siiregler iizerinde iyilestirme ve degisiklikler
yapilmadan once siire¢ ile iligkili riskleri ve firsatlar1 tanimlamak ve degerlendirmek gereklidir. Bu
gereksinim bir yiik olarak degil, yonetime katki saglayacak bir metot olarak degerlendirilmelidir (Phillips,
2015). Her durumda siirecler ve degisen altyapilarla ilgili gerekli olabilecek kaynaklar ve maliyetler ile
ilgili yonetimin tetikte olmas1 gereklidir (Lehmann, 2012). Bazen teknolojik gelismeler ya da gereklilikler
sebebiyle siirecler iizerinde biiyiik degisiklikler yapmak gerekebilir (Harmon, 2007). Boyle zamanlarda
siireci 1yi bir sekilde dokiimante etmek ya da siire¢ iizerinde etkili bir kontrol mekanizmasi kurmak
miimkiin olmayabilir (Kymal ve digerleri, 2015) Bu nedenle degisen siire¢lere yonelik siire¢ yasam
dongiisii (Sekil-3) organizasyonlara iyi bir referans teskil eder (Dumas ve digerleri, 2017).

Siirecin
Tanumlanmast

Siire¢ Mimarisi
v ¢

Stirecin Kesfi .
Uygulanabilirlik Mevcut Streg

(esneklik) ve performans/7 ™~ Modeli (as-is

.‘ : ™~
gostergeler\/ \ model)
— - Siirecin
Siirecin Izlenmesi L.
Analizi

Zayif Yonler

Uygulanabilir o
Stireg Modeli ve Etkileri

Silrecin Sirecin Yeniden
Uygulanmasi Tasarimi
<~

Olmasi Gereken Stireg
Modeli (to-be model)

Sekil 3. Siire¢ Yasam Dongiisii (Dumas ve digerleri, 2017)
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4. YONTEM

Caligma kapsaminda oncelikle terminal isletmeleri biinyesindeki siiregler, slire¢ yonetimi literatiiriinde
tanimlanan ana, destek ve yoOnetimsel siirecler baglig1 altinda ele alinarak havalimani terminal isletmeleri
siireg etkilesim tablosu yazarlar tarafindan olusturulmustur. Kurumsal siire¢ etkilesim tablosu
olusturulurken ICAO Ek-14 Cilt-1 “Havaalanlari; Havaalanlarinin dizayn ve isletilmesi” dokiimaninda yer
alan havalimani terminal isletmelerinin baglami kapsaminda organizasyon c¢evresi belirlenmis ayrica
havalimani terminal igletmelerinin uymas1 gereken yasal zorunluluklar ile SARPs (Standartlar ve uyulmasi
tavsiye edilen uygulamalar) saptanmis ve havalimani terminal binalarindaki ideal hizmet ve kolaylik
siirecleri referans alinmustir.

Siire¢ yOnetimi literatiir boliimiinde belirtildigi ilizere siiregler alt siireclerden ve siireglerin igerdigi
faaliyetlerden olugsmaktadir ve operasyona dogrudan etkileriyle kritik konumda olan giden yolcu
siireglerinden; check-in siireci yolcularin en ¢ok vakit harcadiklar1 siiregtir. Bu nedenle kurumsal siireg
etkilesim tablosu olusturulduktan sonra havalimani terminalleri giden yolcu siireci ele alinarak, olagan
check-in siireci senaryolari dahilindeki siiregler arasi iliskiler yazarlar tarafindan sematik olarak
gosterilmistir. Akis icerisindeki is ve faaliyetlere dair senaryolar SHGM Yolcu Hizmetleri El Kitabinda
tanimlanmis is tanimlar1 ve prosediirler referans alinarak olusturulmustur.

5. BULGULAR

Yonetimsel, ana ve destek siirecler diizeyinde yazarlar tarafindan olusturulan siire¢ etkilesim tablosu (EK1:
Sekil 4.) tizerinde goriilecegi tizere havalimani terminallerinin stirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamasinin
baglica unsuru ugus operasyon siireclerinin etkili, verimli ve zamaninda gerceklesmesiyle dogru orantilidir.
Terminal igletmeleri biinyesinde basit ve Onemsiz olarak algilanabilecek pek c¢ok kolaylik yolcu
konforunun yani sira yolcunun ugusa kabulii i¢in dnemli bir faktdrdiir. Bu sebeple baska organizasyon
yapilarinda destek siire¢ diizeyi kapsaminda ele alinabilecek hizmet ve kolayliklar operasyona olan etkileri
sebebiyle ana siiregler olarak degerlendirilmistir.

Havalimani terminal isletmelerinde altyapinin siirekliligine yonelik destek siireclerinde yasanabilecek olasi
aksakliklar sonrasinda kriz yoOnetimi gerektirebilecek diizeydedir. Bu nedenle biiyiikk olgekli diger
isletmelerden farkli olarak terminal igletmelerindeki bazi destek siiregler ana diizeyde ele alinan siiregler
kadar kritik oldugu gorilmiistiir.

Havalimani terminal isletmeleri baglaminda pek ¢ok kurulusu barindirmaktadir. Baglam igerisindeki
ihtiyag ve beklentileri farkli olabilecek kuruluslar oldugu belirlenmistir ve bazi durumlarda ¢ikar
catismasindan dolay1 beklentiler celisebilmektedir. Bu nedenle paydaslariyla ve miisterileriyle iyi iligkiler
kurmasimin yani sira baglam igerisinde yer alan unsurlarin birbirleriyle olan etkilesimlerinden dogan
olumlu ya da olumsuz sonuglarin stratejik bir sekilde yonetilmesi gerektigi goézlemlenmistir. Siireg
etkilesim tablosu kapsaminda bazi siiregler departman isimleriyle anilsalar dahi kurulus kapsaminda
bosluga yer vermeyecek kadar i¢ ige olduklari goriilmiistiir. Bununla birlikte bazi siireglerin sinirlar
organizasyon sinirlariyla esdeger durumdadir. Dolayisiyla alt siiregler ve altindaki faaliyetlerden sorumlu
siire¢ sahiplerinin bu bilingle hareket ederek diger siire¢ sahipleriyle bilgi aligverisinde bulunarak katkida
bulunmalari gerektigi belirlenmistir.

Havalimani terminal isletmeleri siire¢ etkilesim tablosunun ardindan yazarlar tarafindan olusturulan giden
yolcu stirecinin alt stireci olan check-in siirecinin diger siireglerle iligkisi (Ek2: Sekil 5.) diyagraminda ele
alman olasi senaryolar dahilindeki kamu ve 6zel miitesebbislerle is birligi halinde yiiriitiilen hizmet ve
kolayliklarin her biri baslica bir siire¢ olup, kendi igerisinde alt siireclere ayrilmaktadir. Ayrica ardigiklik
arz etmeyen iliskili siiregler goz ardi edildigi takdirde baska bir siirecte yolcunun sorunla karsilagsacagi,
dahasi bu siire¢lerde yasanacak bazi aksakliklar halinde ucusa katilamayacagi belirlenmistir. Bununla
birlikte siirekli olarak yasayan bu organizasyonlar icerisinde yer alan kamu hizmetlerinin mesai saatleri
disinda hizmet vermemesi ya da verilen hizmetlere dair talebi karsilayamamasi halinde baglanti ugusuna
sahip yolcularin baglant1 siirelerinin kisa olmasi halinde magduriyet yasama ihtimalleri oldugu
gOrilmiistir.

Yolcularn islemlerini hizli bir sekilde gerceklestirmesini amaclayan ve aym1 zamanda maliyet avantaji
saglayan self check-in teknolojileri; SHGM Yolcu hizmetleri kitabinda belirtilmis self check-in tiirlerinden
“Quick Drop Check-in” diyagram calismasi igerisindeki ilgili kisimda ele alinmistir. Yolcunun bagajim
teslim etmesine de imkan saglayan bu sistemler her ne kadar gelistirilmis olsa da kisitlar1 nedeniyle
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genellikle is amacli seyahat eden yolcu profiline uygun oldugu goriilmistiir. Farkli rezervasyon {izerindeki
ayn1 soyada sahip iki kisinin dahi serbest bagaj haklarm birlestiremedigi gibi grup olarak seyahat eden
yolcular i¢in de uygun olmadigi saptanmistir. Yolcularin burada yasayabilecegi olumsuz deneyim ve
zaman kaybi sonraki kontuar siirecini de olumsuz etkilemektedir. Bununla birlikte avantajlari nedeniyle
yolcular i¢in cazip olan bu tiir uygulamalarin altyapr uyumsuzlugundan kaynakli olarak kullanilabilirlik
detaylarmin fazla olmasi halinde islevsel olmadigi gozlenmis, kisitlart teskil eden nedenlerin siire¢
icerisinde tespit edilerek terminal altyapilarindaki mekanik siireglerin de uyumlu hale getirilmesi gerektigi
belirlenmistir.

Havalimani terminalleri biinyesindeki karmagsik sistemler dahilinde yer alan pek c¢ok alt siire¢ ve
faaliyetlerin siire¢ sahiplerinin paydas kurulus temsilcilerinden olustugu goriilmiistiir. Her bir siire¢ sahibi
kendi siireciyle ardisiklik iligkisi olan siire¢ler hakkinda bilgi sahibi olsalar da iliskili baska siirec
detaylarina gerektigi kadar hakim olamamaktadir. Tecriibeli siire¢ sahipleri yasanan aksakliklar araciligiyla
hakim olsalar bile faaliyetlerin siirekliligi i¢in risk teskil ettigi gdzlemlenmistir. Dolayisiyla farkli siireg
detaylarina iligskin prosediirlerin ve uygulamalarin yalnizca yonetimsel anlamda degil alt siire¢ sahipleri
diizeyinde de is birligi halinde ele alinmasi, hatta siireclere iliskin prosediirlerin ve uygulama kurallarinin
birlikte olusturulmasi ya da yeniden ele alinmasi gerektigi, i¢ ice gegmis siireglerin performans hedeflerinin
ve gostergelerinin de birlikte belirlenerek kontrollerin ¢6ziim odakli yapilmasimnin faydali olacag
belirlenmistir. Her kurulusun hiyerarsik yapist goéz oniine alindiginda iletisim siirecinde yasanacak zaman
kayb1 operasyonel olumsuzluklara yol agacagindan belirli alt siirec sahiplerine yetki devri yapilmasinin
elzem oldugu tespit edilmistir.

6. SONUC

Insanlik, tarih boyunca bir¢ok salgila kars1 karstya kalmistir. Bulasma yolu farkli olabilen viriislerden
bazilarin (HIV gibi) halen asis1 ya da kesin tedavisi gelistirilememistir. Ote yandan her salginin endemi
halini alarak kalic1 hale gelmesi riski vardir. 2019 yili Aralik ayinda Cin’in Wuhan eyaletinde ortaya ¢ikan
ve birka¢ igerisinde pandemi haline gelen 2019-nCoV enfeksiyonu sebebiyle iilkelerin odak noktasi
uluslararas: sirkiilasyonun hat sathada oldugu havalimam terminal isletmeleri olmustur. Ulkeler termal
kameralar ve sensorler araciligiyla pandeminin yayilmasina engel olmak isteseler de enfeksiyonun
semptom gosterme siiresinin zaman almasi sebebiyle Onlemlerin istenen sonuglarin alinmasina engel
oldugu goriilmiistiir.

Ulkelerin ayn1 zamanda sinir kapilari olan havalimani terminal isletmelerinin paydasi olan havayolu yolcu
tasimaciligi sektorii ve tedarikgileri de olumsuzluklardan dogrudan etkilenmislerdir. Diinya {izerinde gayri
safi yurtici hasilalar igerisinde turizm gelirlerinin biiyiilk pay1 olusturdugu iilkeler vardir. Dolayisiyla
yalmzca seyahat hakki ve havayolu tagimaciligina olan ihtiyaglarin karsilanmasi s6z konusu olmayip;
iktisadi ve sosyal acidan da operasyonlarin siirdiiriilebilir olmasi gerekmektedir.

Salginlarin liimciil etkilerinin yani sira duraklamanin neden oldugu iktisadi ve sosyal sorunlar nedeniyle
bir kaos durumu olmasa dahi alisilagelmis hayat standartlarimin saglanamamasi, toplumlarda sug
oranlarindaki artig1 ve psikolojik bozukluklar: tetikleyebilir. Bu nedenle her endiistrinin koklii degisiklikler
igerisinde dahi yeni roliinii kazanmasi faydali olacaktir.

Her bir yolcunun amac1 seyahat etmek olsa da sosyo-ekonomik durumlari, psikolojik durumlari, ihtiyaglar
ve beklentileri farklidir. Ayrica seyahat edilen destinasyona gore gereklilikler degisebilmektedir.
Dolayisiyla alt siiregler detayli bir sekilde ortaya konulurken alternatif senaryolar siire¢ sahipleri tarafindan
belirlenmelidir. Havalimani terminal isletmeleri, havacilik endiistrisinin ve bu endiistride yer alan paydaslar
acisindan merkez konumundadir. Gergeklesmesi zorunlu operasyonlarin yani sira yolcu talebine bagh
seyahatler i¢in ilk adim olan havalimani terminallerinde saglanacak tedbirler; var olan talep tutumlarini
pekistirmekle birlikte ¢ekimser yolcu profillerinde talebe yonelik olumlu duygular olusmasina katkida
bulunacaktir.

Yolcularin terminal binalarina varis segenekleri goz Oniine alinarak uygulanan tedbirlerden, havalandirma
sistemleri lizerinde yapilan dezenfektasyon g¢aligmalarina kadar tiim teknik detaylarin anlagilir sekilde
yolcularla ve paydaslarla seffaf bir sekilde paylasiimasi yolcular iizerinde tesis edilmek istenen giiven
iizerinde etkili olacaktir. Ayrica havalimani terminallerinde faaliyet gdsteren kuruluslarin personellerine
yasanan salgin ya da olumsuzluk halleriyle ilgili egitimler verilirken diger siireglerin isleyisleriyle ilgili
bilgi diizeylerinin artirilmast planlanmalidir. Ortak sorumluluk alanlar1 belirlenmeli, raporlayarak
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sorumluluktan kag¢inmak yerine sorunun muhataplariyla ¢6ziim odakli olma anlayisi hakim olmalidir.
Yolcular her seyden once iyi bir gézlemcidir bu nedenle personellerin siireglere ve siiregler dahilinde alinan
onlemlere iyi bir sekilde hakim olmalar1 -beden dili gibi kilit unsurlara da yansiyarak- muhatap olduklan
yolcular iizerindeki giivenin tesis edilmesinde etkili olacaktir. Havayolu yolcu tasimaciligindaki diisiik
maliyetli tasimacilik modelinin gelismesiyle ilk defa seyahat eden yolcularin sayisi artan oranda
tirmanmaya devam etmektedir. Dolayisiyla bu yolculara olagan sartlarda karmasik gelebilecek siiregler,
anormal isleyisler sebebiyle telafisi olmayan memnuniyetsizlik algisina neden olabilir.

Gerek havalimani terminallerinde gerekse apron tarafinda ugak kabinlerinde alinan ilave tedbirler, hem
giden yolcularin terminalde gecirecegi siireler iizerinde hem de transfer yolcularin baglanti siireleri
iizerinde etkilidir. Hatta inen yolcu bagajlarinin dezenfektasyonu halinde gelen yolcular iizerinde de etkili
olabilir. Dolayisiyla terminal igerisinde daha ¢ok vakit gegirecek yolcularin olasi taleplerine karsin terminal
icerisindeki ticari alanlarda sunulan iiriin ve hizmetlerin daha makul fiyatlarla sunulmasi, dezavantajlarin
giderilmesi noktasinda faydali olacaktir. Hizmet veren paydaslarla bir araya gelinerek bunu saglamaya
yonelik atilmasi gereken adimlarin ve karsilikli fedakarliklarin is birligi icerisinde karara baglanmasi
faydali olacaktir.

Mevcut havayolu yolcu tagimaciligi modellerinin gerektirdigi altyapiy1 saglayan terminal isletmeleri, salgin
durumunda degisen uygulamalar karsisinda altyapilarini da uygun hale getirmelidir. Havayolu sirketlerinin
boarding siirecinde kabin igerisinde yasanan yigilmay1 engellemek amaciyla kabin i¢i bagaj kabuliinii
askiya almasi halinde check edilmis bagajlara olan talebin zorunlu artisina bagl olarak terminal isletmeleri
self check-in sistemlerindeki kisitlarin Oniine gecerek islem kapasitelerini artirmalidir. Ayrica kontuar
siralarina dair ideal akis modelini yeniden ele almalidir. Bununla birlikte ilave tedbirlerden kaynakli uzayan
islem siireleriyle birlikte ortak check-in (common check-in) modelini benimsemis terminallerde ugus saati
onceligine gore yolcularin islem yapmasina imkan taniyacak uygulamalar -adaletsizlik algis1 yaratmayacak
sekilde- olusturulmalidir.

Havaciligin emniyetle ve giivenle siirdiiriilebilmesinin bir kosulu da yasa dist yollarla gegisin
engellenmesidir. Havayolu tasimaciliginda seyahat evraklarmin kontrolinde &nemli agsama yolcu ve
seyahat dokiimanlariin uyumunun tespit edildigi ‘profiling’ (yolcu profilinin eslestirilmesi) siirecidir.
Havacilik sektoriinde alinan dnlemlerin olusturacagi zaman baskisini firsata ¢evirmek isteyen (seyahat
dokiimaninindaki yolcuyu taklit eden kisiler-imposter) kotii niyetli kisileri engellemek adina maske vb.
koruyucu ekipmanlarin ¢ikarilmast kontroller esnasinda talep edilmek zorundadir. Bu alt siirecin
olusturacagi riske binaen ilave tedbirlerin alinmasi gerekmektedir. Biometrik veri teknolojilerinden
faydalanilarak yeniden diizenlenebilecek siireclere altyapilarin uyumu saglanmalidir.

Siire¢ yoOnetimi yaklagimi mevcut siireglerin siirekli iyilestirilmesini saglamasinin yani sira siireglerin
yeniden ingsa edilmesinde en etkili yonetimsel model olarak benimsenmistir. Bu yoniiyle kritik konumda
olan havalimani isletmeleri i¢in katki saglayacag diisliniilmektedir. Havalimani isletmelerinin en biiytik
paydaslarindan olan havayolu yolcu tagimaciligi yapan sirketler yalnizca ugak icerisindeki siireclere
odaklanmaktayken, onlara hizmet veren yer hizmetleri igletmeleri yolculara yerde verilen hizmetleri
onemsemektedir. Ancak havalimani terminal isletmeleri bu kuruluslarin yani sira diger kuruluslarin
sundugu hizmetlerden de etkilenmektedir. Dolayisiyla havalimani terminal isletmeleri i¢in siireglerin
birbirleriyle olan etkilesimlerinin ortaya konulmasi kadar alt siireclerde yer alan faaliyetlerin detaylarinin
da biitiinciil bir sekilde -is birligi dahilinde- ele alinmas1 6nem kazanmaktadir. Siire¢ yonetimi yaklagimi
benimsenerek siireclerin yeniden degerlendirilmesinin, sorumluluk alanlar1 arasindaki bosluklar
engelleyerek daha etkili ve verimli operasyonlarin gergeklesmesine katkida bulunacagi unutulmamalidir.
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