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T.C.
MILLI EGITIM BAKANLIGI
OZEL DEULCOM KURSU

HAVA YOLLARI iSLETMECILiIGi KURS PROGRAMI

1. KURUMUN ADI : T.C. Milli Egitim Bakanhgi Ozel Deulcom Kursu

2.KURUMUN ADRESI : Merkez / Istiklat Cad.Megelik Sokak No:18-20 Kat:2
Taksim-istanbul

Sube / Cevizlik Mahallesi Hamam Sokak Biberoglu
Sagkol is Merkezi 2 No:29 Bakirkdy -Istanbul

Sube/ Bahariye Caddesi Arayicibagi Sokak No:9
Kadikéy ~ [stanbul

Sube / Atatiirk Bulvari No:131 Kat:4
Bakanliklar-Ankara

Sube / Cumhuriyet Bulvarl No:34 Kat:8 Konak-lzmir

3.KURUCUSUNUN ADI : Baybars Altuntas

4.PROGRAMIN DAYANAGI : 625 Sayili Kanun ve bu Kanuna dayarilarak gikarilan
yonetmelikler.

5.PROGRAMIN ADI : Hava Yollan Isletmecilidi Kursu

6.PROGRAMIN SEVIYESI Bu programa en az lise mezunu ve dengi yetigkinler
katilabilir.

7.PROGRAMIN AMACI : 1. Hava yollarinda satis ofisinde gerekli olan biletleme ve

hava limaninda gerekli olan yer hostesligi / hava liman
yolcu hizmetleri ile bilgileri uygular.

2. Hava yollarinda misteri hizmetlerinin énemini kavrar.

3. Hava yolunun verimli ve amaglara uygun sekilde
yonetebilmek icin gerekli temel yetenekleri kazanir.

4. Hava yollarinda is planiamasi yapar,
5.8atis ve pazarlama planlanini gelistirir.
8. Hava yolu muhasebesinin temel ve genel kavramlarini

yonetict olarak degerlendirir

7. Hava yolunda insan kaynaklar ydnetimini islevsel olarak
yerine getirir.
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8. Hava yollarinda y&netim ve organizasyonun tiim
fonksiyonlarini yerine getirebilecek diizeyde hava yolu
isletmecisi adaylarini yetistirir.

8.PROGRAMIN UYGULANMASI iLE ILGILI AGIKLAMA :

1. Programin uygulanmasinda goérsel ve egitsel anlatim
teknikleri kullanitacaktir.

2.Arag ve geregler yardimiyla uygulamall egitim metotiar
kullanilacaktir. (Tepegdz, projeksiyon makinesi, video
kaset filmler )

3.Egitim programinin gelistiriimesi igin IATA, HAVAS | yerli
ve yabanci hava yollar , (niversiteler ve meslek yiksek
okuilari yerli ve yabanci kuruluglar ve diger ézel égretim
kurumlarr ile isbirligine gidilecektir. Egitim belirtilen
kurumlarda da verilebilecektir. Bu tip durumlarda, ilgili
kurumlarin disinda ayrica Deulcom sertifikasi bagarili
kursiyerlere verilebilir.

4. Uygun zamanlarda, konularin kavranmasini
kolaylagtirmak amaciyla Hava yollarinda uygulama egitimi
verilebilecekdir.

5. Programa katilan ancak ingilizce diizeyi yetersiz
kursiverler Ingilizcelerini gelistirmeleri amaciyla ayrica bir
editim yilt boyunca mesleki ingilizce hazirhk sinifi
egitimine alinabileceklerdir.

6.Mesleki ingilizce kursu bir Universite ile 1sbirlidi iginde
gergeklestiriliyorsa, Mesleki ingilizce bdlumu ile ilgili
sertifika, bitirme sihav dederlendirmesini yapan kurum
(Deulcom ve/veya Universite ) tarafindan verilecektir.

7. Program, ayrica sektdrde kullanilan bilgisayar
programlarinin editimi ile desteklenecektir. Degigen
sartiara gdre hangi bilgisayar paket programinin
verilebilecedine O0dretmenler kurulu karar verecektir.
Bu egitim de bu programin diginda égdrenci tarafindan
ayrica alinacaktir. Bu kisimla ilgili Katihim Sertifikasini
Kurs MUdUrlugl duzenleyecektir.

8. Ingilizcesi yetersiz adaylar igin Kurum Madarlag
tarafindan uygun gériien siire igin uygun bir Ingilizce
Hazirhk Sinifi agilabilir. Bu sinif agilirken, kursiyerlerin
Ingilizce seviyesi gz éniinde bulundurulur.



9.PROGRAMIN SURESI : 480 Saat

Hafta i¢i uygulahacak olan programlar glinde 4 saat
Uzerinden haftada 20 saat toplam 24 haftada
tamamlanacakfir.

Hafta sonu uygulanacak olan programlar glinde 10 saat
Uzerinden haftada 20 saat, toplam 24 haftada
tamamlanacaktir. Ancak gerek goértldigunde, hafta igi ve
hafta sonu uygulanan programlann toplam kurs slresi
haftalara ve glnlere uygun sekilde dagditilabilecektir.

10.PROGRAM MUHTEVASININ TAMAMININ TOPLAM KURS SURESINE GORE GUNLUK
VE HAFTALIK DAGILIMI :

1. HAFTA : Hava yollan $ehir Ofisinde Mugteri Hizmetleri

Yolcu Satig ve Biletleme (Ticketing)
APT/IATA Cografyasi

Uluslararasi Satis Belirtecleri

IROE

Specified Routings

MPM/TPM

EMA/EMS

HIP/ Backhaul

Uluslar arasi Satis Belirtecleri

HAFTA : Hava yollan Sehir Ofisinde Miigteri Hizmetleri

Avusturalya / Yeni Zelanda Istisnalar
OW/RT/CT

CMT

Fare Break Ncoktalan

Add-ons

Lowest Combination Prensibi

HAFTA : Hava yollarn Sehir Ofisinde Miigteri Hizmetieri

25M ve dzeri/ LCP

COM/ Side Trips

Mixed Class Seyahatler

MCO/ SOTI/ SITO/ SOTO! DMC
PTA

Cocuk/ bebek Ucretleri

Ozel Ucretler

HAFTA : Hava yollan Sehir Ofisinde Miigteri Hizmetleri

Biletlieme / Ticketing

HAFTA : Hava limaninda Yolcu Hizmetleri

Hava limani Yolcu Hizmetleri / Yer Hostesligi
Hava limani yolcu hizmetlerine genel bakig

(IATA) hakkinda genel bilgiler \%
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1. Uyeleri

2. Hava yolu ile yolcu tagimacilidi ile ilgili kurallari 1ATA bdlgeleri / cografya bélgeleri
arasindaki iliskiler

e Yolcu Hizmetleri ile ilgili kaynak dékimanlar

e ABC-PT-APT-TIM nedir ve nasi kuliantlir

e Yolcu biletinin tamtimi

1. Gegerlitik sliresi

2. Tahditler ( zaman , mevsim, uygulanan Ucret v.s. bakimindan )

3. Kuponlarn tanttimi

4. Bilet Gzerinde Cirolar (Endorsement )

» Hava yollar arasindaki anlagmalar ve aniagmalara gére uygulamaiar (Pool Joint Venture
Anlasmalari ) ve bu tertipte yolcu kabulline dikkat edilecek hususlar

1. Yolcuiarda ciro aranmasi / aranmamasini gerektiren durumlar

2. Ciro verilmesi / verilmemesi durumiar

6 .HAFTA : Hava limaninda Yolcu Hizmetleri

. . Qdeme sekilleri (Cash, MCO, Bilet Kredi Kart) v.s.)
s Indirimier

* Rezervasyon ve kategorileri

1. Yolcu listeleri

2. Rezervasyon durumlarina gére yolcu kategorileri ve bunlara yapilacak uyguiamalar
(OK, KK, RQ, WL, NN, v.s.)

3. Yolcu beraberinde lcretsiz taginacak bagaj hakki (Free baggage allowance)

4. Seyahat edilen mevki ve istikamete gére parca / adirlik uygulamasi ile yolcu kategorisi

paralelinde is¢i, talebe, diplomat, gemici , v.s. uygulama
5. Yolcu beraberinde {icretsiz bagaj hakkindan fazla bagaj (excess baggage) icin yapilacak
uygulama
Yolcu beraberinde olmayan bagajlarla ilgili uygulamalar
Yolcu beraberinde olmayan bagajlarda 6zel naviunlar (Special Rates) ve uygulamalar:
Gene!l yolcu tagima kaidelerine uymadidindan yolcudan alinmig sahsi egyalarin
taginmasi ile ilgili uygulamalar
9. Taswyicl firma ve bu firmanin anlagmall oldudu dider tagiyici firmalarin uguglarina transfer
edilip tasinacak bagajiara yapilacak islemier ve etiketleme

o~ ®

. 7. HAFTA : Hava limam Yeolcu Hizmetleri

(CHECK-IN ) Yolcu kabul iglemleri

Yer tahsisi

Yolcu Ozel hizmetieri ile ilgili haberlesme iglemieri

(Ozel yemek, refakatsiz cocuk , sakat, hasta , tekerlekli sandalyeli yolcu ile hamile

kadiniar , VIP, CIP yolcularla ilgili haberlegmeler)

Yolcularin bir ugustan digerine transfer ile ilgili islemler ve haberlegme

» Baska bir Gilkeden hudut digt edilip tasiyici firma ugusu ile tlkeye iade edilen yolcularla
ilgili islemier

» Ulkeye kabuline imkan olmayan yolcular ve bunlarla ilgili gerek tastyict gerekse Ulke

kanuniarina gdre yapitacak uygutamalar

Gruplarla ilgili uygulamalar

Ozel kontuarda Ozel Check-In

Yolcu sayisi

Tour Conductor Islemleri

Glizergah dedisikligini gerektiren haller ve uygulamalar

Tasiyicl firmanin diger tagiyicr firmalarla akdettidi anlagmalar geregi (Interline

Anlagmalar) yolcularin glizergah (izerinde ki masraflarinin kargilanmas ile ilgili

uygulamalar
4 W
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Hava alani yolcu akim kontrol(

Ugagdin yolcu indirme / bindirme konumunda bulundugu esnada yapiliacak hizmetier
Ugaga yolcu kabulll (Boarding ) ile ilgili uygulamalar ( Ugak tiplerine gore )

Ucgadin apronda bulundugu stirede ;

Temizlik

Yakit ikmali

Yiyecek / icecek (Catering ) islemleri

Yukaridaki islemleri yapan firmalar ile ilgili haberlesmeler
Kuglk teknik bakim

8. HAFTA : Hava limam Yolcu Hizmetleri

S0k W~

Yolcu indirme / bindirme slreci i¢inde ugagin glvenlidi ite ilgili tedbirler ve iglemler
Ugakta yolcu varken yakit ikmali ile ilgili tedbirler ve uygulamalar

Ugagdin yik bildirimi { Manifesto ) yuk balanslamasi ile ilgili trafik dékimanlartnin
hazirlanmasi ile ilgili bilgiler

Ugusta ki gecikmeler

Mucbir sebepler ( Fors Major)

(GREV, METEROROLOUJI, ASKER] HAREKET v.s.)

Ariza

Meydan problemleri v.s.

Yolcu beraberi bagajlarin ugustan gikmamasi halinde yapilacak iglemler

Kayip bagaj deklerasyonu

Diger istasyonlarla haberlesme

Kaybin kesinlesmesi halinde tazminat

Bulunan bagajin teslimi { Kismen / Tamamen )

Tastyictnin sorumiulugu (Genel / Oze! )

Sahte bagaj kaybi taleplerini tespit ve bunian onlemekle ilgili uygulamalar

9, HAFTA : Hava yolu Yé6neticisinin Ozeltikieri

Hava yolu Yoéneticisinin Roll

10. HAFTA : Hava yolu Yoneticisinin Ozellikleri

Total Musteri Mutiulugunun sadlanmasinda hava yolu yéneticisinin énemi

11. HAFTA : Hava yolu Yéneticisinin Ozellikleri

Organizasyonun kurulmasi ve yonlendirilmesi

12. HAFTA : Hava yollarinda is Planiamasi

ls akisinin diizenlenmesi
Is akiginin temel fonksiyonlars

13. HAFTA : Hava yollarinda is Planlamasi

Is planinin olusturuimasi
Degerlendirimesi



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

HAFTA : Hava yollarinda Miisteri Hizmetleri

e Musteri Cesitleri
o Moisteri Hizmetleri

HAFTA : Hava yollarinda Satig ve Pazarlama

¢ Hava yolunun bulundugu pazarin dzellikierinin tespiti
» Hedef kitlenin olusturulmasi

HAFTA : Hava yollarinda Satig ve Pazarlama

* Satig ve pazarlama metotlannin gelistiriimesi
» Satig ekibinin olugturulmasi

HAFTA : Hava yollarinda Satig ve Pazarlama

» Hedef belirleme
e Satis raporlarinin hazirlanmasi
« Raporlarin degerfendiriimesi

HAFTA : Hava yollari Muhasebesi

» Finansal gostergelerin olusturulmasi
» Finans ve muhasebe bélimlerinin igleyisi

HAFTA : Hava yollan Muhasebesi

e Finansal gostergelerin yorumianmasi
¢ Bitce olusturma
* Planlama

HAFTA : Hava yollart Muhasebesi

e Paranin zaman kargisindaki degder kaybi
e Muhasebe ve mali kontrolin gergekiestiriimesi

HAFTA : Hava yollarinda Toplam Kalite Y&netimi

e Toplam Kalite Kavrami
e Hava yollarinda toplam Kkalite yénetimi

HAFTA : Hava yollarinda insan Kaynaklari Yénetimi

» Dogru Insan Kaynadinin degerlendiriimesi
» Personel Yénetiminin Saglanmasi

HAFTA : Hava yollarinda insan Kaynaklari Yénetimi

» Hava yolu personelinin motivasyonu
e Performans dederlendirmeleri



24, HAFTA : Hava yollarinda Yonetim ve Organizasyon

o Cesitli kategorilerdeki Hava yollari yénetim ve organizasyon semasi
¢ Bu semaya gére havayolunun islevsel yénetimi

11.DEGERLENDIRME ILE iLGILI ESASLAR :

Degerlendirme 625 sayili Tip Yénetmeliginin ilgili maddesine gére yapilir.
12. METOT VE TEKNIKLER:

a} Anlatim Teknigi

b) Soru cevap teknigi
KURS BOYUNCA OGRENCILERIN FAYDALANABILECEGI KAYNAKLAR :

1. Turizm, Prof. Dr. Hasan Olah ( 1 Mayis 1997 Tarih ve 2476 sayili
Tebligler Dergisi)

2. Turizm, Yrd Dog Dr. Atilla Hazar ( 1 Mayis 1997 Tarih ve 2476 sayili
Tebligler Dergisi )



