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Havalimani Anonslari ve Anormal
Durum Iletisimi

Yer anonslari, gecikme ve iptal iletisimi, belirsizligin yonetimi ve kriz aninda ses, ton ve mesaj.

Diksiyon ve Anons - Havacilik Yonetimi - Lisans
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4 Bu Bolumde

Havalimani anons tirlerini sayabilir, her birinin hedef kitlesini belirleyebilirsiniz.

Anormal durumlarda bilgilendirme sikligi ve icerigi kararini gerekcelendirebilirsiniz.

Belirsizligi yonetmenin iletisim ilkelerini uygulayabilirsiniz.

Kriz aninda ses, ton ve mesaj secimini yapabilirsiniz.

Eksik ya da yanlis bilgilendirmenin kurumsal maliyetini degerlendirebilirsiniz.

Diksiyon ve Anons
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4 Havalimani Anons Tirleri

Ucusa kabul baslangici
Oncelikli kabul

Son cagri

Kapi degisikligi
Gecikme bilgilendirmesi
Kayip yolcu cagrisi
Bagaj bilgilendirmesi

Guvenlik hatirlatmalari

Diksiyon ve Anons

Tek kapi bolgesi

Tek kapi bolgesi

Kapi bolgesi + yakin alan
Terminal geneli

Kapi bolgesi

Terminal geneli

Bagaj alim alani

Terminal geneli

Bolgesel yayin; terminal geneline verilmez

Kimlerin kapsandigi acikca sayilir

Yolcu adi yalnizca zorunlu durumda kullanilir

Eski ve yeni kapi birlikte s6ylenir, yinelenir

Stire verilemiyorsa bir sonraki bilgilendirme saati verilir
Kisisel veri en aza indirilir

Bant numarasi ayrik okunur

Kayitl anons icin uygundur
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A Yolcu Adi Kullanimi1

Anonsta kisisel veri

Yolcu adinin terminal genelinde anons edilmesi, kisisel verinin e

actklanmasi anlamina gelir. .

En az veri
Bu nedenle ad cagrisi son care olarak, yalnizca ucusun kalkisini 5 preE e Aty vereeak e el
engelleyecek durumda kullanilir. verilir.

Anons herkese acik bir yayindir; geri alinamaz.

Kullanildiginda yalnizca ad ve soyadin bas harfi gibi asgari bilgi tercih

edilebilir.

Saghk durumu, gecikme nedeni ya da kisiye iliskin herhangi bir ayrinti

anonsa eklenmez.

Kurum ici el kitabinda bu sinir yazili olarak belirlenir; personelin anlhk

kararina birakilmaz.
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02°  Anormal Durumlar

Her sey planlandigi gibi gittiginde anons bir formalitedir; gitmediginde kurumun yuzi olur.



A Dort Anormal Durum

GECiKME

Rotar

En sik karsilasilan durum. Yolcunun asil rahatsizligi gecikmenin kendisi

degil, ne zaman bitecegini bilmemektir.

TIBBI

Saglik cagrisi

Kabinde hekim ya da saglik personeli aramasi. Kisa, sakin ve ayrintisiz
yapilr.

Diksiyon ve Anons

iPTAL

Ucus iptali

Yolcunun yeni bir karar vermesi gerekir. Anons bilgilendirmekle kalmaz,

ne yapilacagini da soyler.

ACiL

Tahliye

Egitimle kazanilan, ezberlenmis ve kisa komutlar. Aciklama degil
yonlendirme icerir.
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4 Gecikme Iletisiminin Dért Kurali

Erken haber ver

Gecikme kesinlesmeden 6nce
bile belirsizlik bildirilir. Sessizlik
en kotl secenektir.

Diksiyon ve Anons

Neden sdyle

Kisa ve anlasilir bir gerekce
verilir. Gerekcesiz gecikme keyfi
algilanir.

Sonraki bilgi saatini ver

Suire bilinmiyorsa "on bes
dakika icinde tekrar
bilgilendirecegiz" denir ve bu
soz tutulur.

Yolcunun 6fkesi cogu zaman gecikmeye degil, bilgilendiriimemeye yoneliktir. Bu ayrim iletisim tasariminin cikis noktasidir.

SOoziuniu tut

Verilen saatte yeni bilgi yoksa
bile anons yaplilir. Tutulmayan
s0z, gecikmeden daha cok zarar
verir.
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4 Belirsizligi Yonetmek

Bilinmeyeni soylemek de bir bilgidir

Bilgi verirken tc¢ kiimeyi ayirin: bildiklerimiz, bilmediklerimiz, .
UCLU CERCEVE

ogrenmek icin yaptiklarimiz.

Her bilgilendirmede

Bilinmeyeni gizlemek kisa stire ise yarar; ortaya ciktiginda gliven N Eflfvsres ueelk telkailk kemalde.

tiimdyle kaybolur. Ne bilmiyoruz: kontroliin ne kadar siirecegi.

"Heniz bilmiyoruz" ciimlesi, uydurulmus bir saatten daha az zarar Ne yapiyoruz: teknik ekip calisiyor, yarim saat sonra

. bilgilendirecegiz.
verir.

Tahmin verilecekse tahmin oldugu belirtilir; kesin gibi sunulan

tahmin, tutmadiginda yalan sayilr.

Bilgilendirme araliklari diizenli tutulur; diizensiz bilgilendirme

belirsizligi artirir.
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03" Kriz Aninda Ses

icerik kadar sesin kendisi de mesaj tasir; panik ya da siikiinet &nce tondan yayilr.



A Kriz Anonsunun Ozellikleri

TON

Sakin ve kararl

Ses alcalmaz ama hizlanmaz. Tizlesen ses dinleyende kaygi Uretir; en cok

denetlenmesi gereken degisken budur.

iCERIK

Yapilacak is

Aciklama sonraya birakilir. ilk anonsun gérevi, ne yapilacagini

soylemektir.

Diksiyon ve Anons

DiL
Kisa komut

Uzun ciimle kurulmaz. Emir kipi bu durumda uygundur; yénlendirme

acik ve tek anlamli olur.

YiNELEME

Ayni sozciikler

Yineleme yapilirken ifade degistirilmez; degisen ifade yolcuda "durum
degisti mi" kuskusu dogurur.
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A Tibbi Cagri Ornegi

Kisalik ve mahremiyet bir arada

Amac, kabinde saglik personeli bulmaktir; olayin ayrintisini duyurmak degildir.
Yolcunun durumu, koltuk numarasi ya da belirtileri anonsta yer almaz.

Kisa ve sakin bir cagr yeterlidir; telasl bir ton tiim kabine yayilir.

Cagriya yanit gelmezse anons bir kez yinelenir, sonrasinda stirekli tekrar edilmez.

Anons sonrasi kabinde olusan gerginlik, kisa bir sakinlestirici bilgilendirmeyle giderilir.

Diksiyon ve Anons
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4 ki Yaklasim, Iki Sonuc

Ayni gecikme, farkli iletisim

SESSIZ KALMAK DUZENLI BILGILENDIRME

Bilgi vermeme Aralikli anons

° Yolcu ekrana bakar, kimse bir sey séylemez. y ilk on dakikada belirsizlik bildirilir.

° Belirsizlik zamanla ofkeye donisir. ° Her yarim saatte yeni bilgi verilir.

° Personel yolcuyla tek tek ugrasmak zorunda kalr. g Bilinmeyen acikca soylenir.

° Sosyal medyada olumsuz paylasim artar. ° Personelin yuku azalir, yolcu kendini gériilmus sayar.
° Gecikme bitse bile izlenim kalicidir. y Gecikme aynidir; algi farkhdir.

Diksiyon ve Anons



A

Yolcu gecikmeyi unutur, nasil bilgilendirildigini unutmaz.

Kurumsal itibarin sinandigi an, her seyin yolunda gittigi an degildir. Anons tasariminin asil sinavi burada verilir.

Diksiyon ve Anons
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4 Iptal Anonsu

Bilgilendirmenin 6tesinde, yonlendirme gerektiren durum

iptal anonsu yalnizca durumu bildirmez; yolcunun bundan sonra ne yapacagini da soyler.

* Nereye gidilecegi, hangi bankonun acik oldugu ve hangi haklarin bulundugu acikca belirtilir.
*  Yolcu haklari konusunda eksik bilgi vermek, hic bilgi vermemekten daha bliylik sorun Uretir.
* Anons tek basina yeterli degildir; personel destegiyle birlikte planlanir.

* Kalabaligin tek noktaya yonelmesini 6nlemek icin yonlendirme gruplara boltinerek verilebilir.

Diksiyon ve Anons
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4 So6zciik Secimi

Anormal durumda kacinilan ve yeglenen ifadeler

KACINILIR

Belirsiz siire ifadeleri

"Birazdan", "kisa stire icinde", "en kisa zamanda" — olctistiz olduklari

icin gliven vermez.

KACINILIR

Suclayici dil

Sorumlulugu baska birime yikan ifadeler kurumu bélinmis gosterir.

Diksiyon ve Anons

YEGLENIR

Somut zaman

"On bes dakika icinde tekrar bilgilendirecegiz" — denetlenebilir bir
sOzdr.

YEGLENIR

Kurumsal dil

"Calismalarimiz stiriiyor" — kurum tek bir biitlin olarak konusur.
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4 Anons ve Diger Kanallar

Ses tek basina yeterli degildir

Ayni bilgi ekranlarda, mobil uygulamada ve personel tarafindan tutarh bicimde verilmelidir.

Kanallar arasinda celiski, yolcunun hicbirine glivenmemesine yol acar.

Kanal glincelleme sirasi dnceden belirlenir; genellikle sistem verisi glincellenir, anons ardindan yapilr.
Sosyal medya kanali ayni mesaji tasimalidir; tutarsizlik en hizli burada gorintr hale gelir.

Kriz aninda tek s6zcii ilkesi gecerlidir; farkli birimlerin farkli agiklamasi gliveni bitirir.

Diksiyon ve Anons
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4 Uygulama

Senaryo calismasi

SINIF iCi CALISMA DEGERLENDIRME OLCUTU
Anormal durum canlandirmasi *  Ton sakin mi?

- N o
° Her gruba bir senaryo verilecek: rotar, kapi degisikligi, tibbi cagri ya da iptal. Bilinmeyen sGylendi mi:

Sonraki bilgi saati verildi mi?

y Uc asamali bir bilgilendirme dizisi yazin: ilk anons, ara bilgilendirme, ¢dziim

.. . 5
anonsu. Kisisel veri korunuyor mu

° Uclii cerceveyi kullanin: ne biliyoruz, ne bilmiyoruz, ne yapiyoruz.
° Metinleri sinifta okuyun; dinleyen gruplar yolcu roltinde soru soracak.

y Sorulara verdiginiz yanitlar da degerlendirmeye dahildir.
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A Ozet

Havalimani anonslari hedef kitlesine gore bolgesel ya da genel yayinlanir; kapi anonsu terminale verilmez.
Yolcu adi yalnizca zorunlu durumda ve asgari bilgiyle kullanilir.

Gecikme iletisiminin dort kurali: erken haber ver, neden sdyle, sonraki bilgi saatini ver, s6ztinu tut.
Belirsizlik Gcli cerceveyle yonetilir: bildiklerimiz, bilmediklerimiz, yaptiklarimiz.

Kriz anonsunda ton sakin, dil kisa, icerik yapilacak istir; yineleme ayni sézclklerle yapilir.

Diksiyon ve Anons
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SONRAKi BOLUM

Uygulama ve Genel Degerlendirme

Gelecek hafta: donem projeleri sunulacak ve dénem sonu ses kayitlari alinacak.
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