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OZET

TOPLAM KALITE YONETIMI UYGULAMALARINI REKABET
USTUNLUGUNE ETKIiLERi: BIR HAVAYOLU iSLETMESiI ORNEGI

COBAN, Merve
Yiiksek Lisans, Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dal
Tez Damismani: Doc. Dr. Siileyman AGRAS
Haziran, 2022, 134 sayfa

Bu c¢alismanin temel amaci, toplam kalite yonetimi felsefesinin rekabet
istiinliigii lizerindeki etkilerini havayolu isletmeleri baglaminda incelemektir. Hizlh
kiiresellesme ve teknolojik gelismelerin etkisiyle genel pazar yapilarinda meydana
gelen degisim, kalite kavramini 6nemli bir rekabet 6gesi durumuna getirmistir. Bu
degisimin etkisiyle isletmelerde yeni yOnetim anlayiglart ortaya ¢ikmustir. Bu yeni
yonetim anlayiglarindan biri de toplam kalite yonetimi (TKY) felsefesidir. TKY
felsefesi; yoOnetimin liderligi, miisteri odaklilik, takim ¢alismasi, tam katilim,
onlemeye yonelik yaklasim, c¢alisanlarin egitimi ve siirekli gelisme olmak tizere yedi
ana temadan olusmaktadir. Toplam kalite yonetimi isletmelerde kalitenin arttirilmasini
hedefleyen, odak noktasini miisteri istek ve ihtiyaglar1 olarak belirleyen, siirekli
gelisim gosteren bir anlayistir.

Bu calismada kalite kavramimin gelismesiyle ortaya c¢ikan toplam kalite
yonetiminin rekabet ile iligkisi incelenmistir. Arastirmada nitel arastirma yontemleri
kullanilmistir. Arastirmanin verilerinin toplanmasinda dokiiman analizi ve goriisme
yontemi kullanilmistir. Bunun yani sira bahsi gecen havayolu isletmesinin iist diizey
yoneticileriyle de goriisme gerceklestirilerek veriler elde edilmistir. Arastirma
dahilinde elde edilen bulgular ile rekabeti etkiledigi diisiiniilen TKY ilkeleri analiz
edilmistir. Arastirma neticesinde havayolu isletmelerinin kaliteye gereken Onemi
vermeleri durumda rekabet iistiinliigii elde ettikleri anlagilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Yonetimi, Rekabet, Rekabet Ustiinliigii,
Havayolu igletmeleri
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ABSTRACT

THE EFFECTS OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT PRACTICES ON
COMPETITIVENESS: AN AIRLINE MANAGEMENT CASE

COBAN, Merve
Master Thesis, Total Quality Management
Advisor: Assoc. Prof. Dr. Siilleyman AGRAS

June, 2022, 134 pages

The main purpose of this study is to examine the effects the total quality
management philosophy on competitive advantage in the context of airline companies. The
change in the general market structures with the effect of rapid globalization and
technological developments has made the concept of quality an important competitive
element. With the effect of this change, new management approaches have emerged in
businesses. One of these new management approaches is the philosophy of total quality
management. TQM philosophy; management's leadership, customer focus, teamwork, full
participation, prevention-oriented approach, employee training and continuous improvement.
Total quality management is an understanding that aims to increase the quality of businesses,
determines the focus of customer requests and needs, and shows continuous improvement.

In this study, the relationship between total quality management and competition,
which emerged with the development of the concept of quality, was examined. Qualitative
research methods were used in the study. The document analysis method was used to collect
the data of the research. In addition, data were obtained by interviewing the senior managers
of the mentioned airline company. TQM principles, which are thought to affect competition,
were analyzed with the findings obtained within the research. As a result of the research, it
has been understood that airline companies gain a competitive advantage if they give the
necessary importance to quality.

Keywords: Quality, Total Quality Management, Competition, Competitive Advantage,
Airlines
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BIiRINCi BOLUM

1. GIRIS

GunUmuz is diinyasinda gelisen teknoloji ile birlikte isletmelerin rakiplerinden
farkli olmasini gerektiren sebepler ortaya ¢ikmistir. Bu farklilik ihtiyacinin altinda yatan
neden ise kiiresellesme kavramidir. Organizasyonlar i¢in géz ard1 edilemeyecek konular
arasinda olan kiiresellesme, diinyanin degisik bolgelerinde yasamini siirdiiren insan,
toplum ve devletler arasindaki haberlesme ve etkilesimin karsilikli bagimlilik kavrami
cercevesinde artis gosterme anlamina gelmektedir (Bayar, 2008: 25). Bu kavram ile
birlikte isletmeler arasindaki rekabet artmis ve evrensel bir boyut kazanmistir. Artan
rekabet ile birlikte isletmeler, hizli sermaye hareketleri, ticari diizenlemelerdeki hizli
degisimler ve iiriin hayat egrilerinde meydana gelen kisalmalarla baga ¢ikmak zorunda
kalmiglardir (Tagraf, 2002: 36). Bunun baslica sebebi, miisterilerin bilinglenmeleri ve
ithtiyaclarinin gesitlenmesidir. Rekabetin bu kadar 6nemli olmasi kalitenin yonetilmesini
gerektirmistir. Bu gereklilik toplam kalite yonetimi kavraminin ortaya c¢ikmasina
yardimer olmustur. Isletmelerin siirdiiriilebilirlik acisindan arz-talep dengesine 6nem
vermeleri yaninda toplam kalite yonetimi uygulamalarmi benimsemeleri ve hayata

gecirmeleri 6nem arz etmektedir.

Organizasyonlarin kalite olgusunu benimsemeleri ve dogru bir bicimde
uygulamaya gecirebilmeleri 6nemlidir. Dogru bigimde kaliteyi organizasyonun igine
yayan isletmeler rekabet ettikleri pazarlarda daha kolay tutunabilecek ve kar elde
edebileceklerdir. Gelisen teknoloji ile miisteriler, ihtiyaglarinin hizli ve kaliteli bir
sekilde karsilanmasini istemektedir. Isletmelerin rekabet ortaminda etkin olabilmeleri

icin sistematik siregleri planlamalar1 ve kaliteyi yonetmeleri gerekmektedir.



Bu tez calismasi rekabet giiciiyle ilgili olarak toplam kalite yonetimi kavramin
ele almaktadir. Toplam kalite yonetimi kavrami ile rekabet kavrami arasindaki iligkinin
etkileri arastirilmistir. Bu calisma alti bolimden olusmaktadir. Birinci bdlimde tez
arastirmasinin problemi, amaci, onemi, sayiltilari, smirliliklar1 ve tanimlarina yer

verilmistir.

Ikinci béliimde kalite ve toplam kalitenin tanimu, tarihsel gelisimleri, rekabet
kavrami1 ve rekabet giicli hakkinda bilgi sunulmustur. Calismanin devaminda havayolu
isletmeleri ve Tiirk Hava Yollart Anonim Ortakligi (THY A.O.) hakkinda genel bir bilgi
akist saglanmistir. Arastirmanin yontem kismi tigiinct bolimde agiklanmistir. Dordinci
bolumde ise yiiriitiilen bu ¢alisma sonucunda elde edilen bulgulara ve yorumlara yer
verilmistir. Gerekli veriler literatiir taramasi, dokiman analizi ve nitel arastirma
yontemlerinden goriisme yontemi kullanilarak saglanmistir Besinci boliimde arastirma
sonucunda varilan sonu¢ ve Oneriler kismi yer almaktadir. Son bolim olan altinct

boliimde ise yararlanilan kaynaklarin bulundugu kaynakea boliimii yer verilmistir.

1.1. Arastirmanin Problemi

Arastirma problemi, arastirmacinin somut olarak farkina vardigi ve uygulamada
yasanan sorunun ¢oziilmesini gerekli gordiigii bir olgu veya olay olabilmektedir. Bunun
yaninda belirli bir literatiir taramasi yapilarak ve arastirmacinin ge¢mis deneyimlerinden
hareketle de sorun tespit edilebilmektedir. Basarili bir arastirma igin arastirma problemi
belirlenmeden Once aragtirmaya yonelik planlama yapilmalidir. Nasil ki bir mimari
planlamanin proje {lizerinde acik¢a tasarlanmasina ve dogru bir sekilde ¢izilmis
planlarina ihtiyag¢ duyuluyorsa bir arastirma projesinin de tamamen gorsellestirilmesine
ve kesin olarak detaylandirilmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Her iki konunun da ortak
noktast calismaya baslamadan Once iyi tasarlanmig bir kavramsallagtirmaya gerek

duyulmasidir (Baltaci, 2019: 372; Tacq, 1997: 3).

Havayolu sektoriinde ¢ok sayida firmanin yer almasi ile birlikte degisen rekabet
olgusunun giiniimiiz kosullarina goére incelenmesine ihtiya¢ duyulmustur. Firmalar
arasindaki rekabet diizeyi belirlenmeden Once rekabeti etkileyen unsurlarin incelenmesi
arastirmaci tarafindan gerekli goriilmiistiir. Rekabet kosullarini etkiledigi diistiniilen
toplam kalite yonetimi felsefesi bu arastirmanin temelini olusturmaktadir. A¢iklamalara

gore arastirmaya iliskin temel problem alani, Havayolu sektériinde toplam kalite



yonetimi - ¢alismalarimin - rekabet gucine etkileri nelerdir? olarak belirlenmistir.
Havayolu isletmelerinin rakiplerine gore farkli hangi davraniglarda bulunduklari,
rekabet stratejileri, rekabet¢i yapinin korunmasi i¢in hangi onlemler alindigi diger

arastirilmak istenen konular arasinda yer almaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Havayolu tasimaciligi, uluslararasi rekabet alaninda 6nemli sektorlerden biri
haline gelmistir. Havayolu sektoriinde ¢ok sayida firmanmn bulunmasi sonucunda,
sirketler piyasadaki rekabet ortamini kontrol altina almak istemektedir. Bagarili bir
rekabet ortami olusturabilmek ic¢in rekabet kavramini etkileyen i¢ ve dis g¢evre
faktorlerinin tespit edilmesine ve bunlara yonelik stratejilerin belirlenmesine ihtiyac
duyulmaktadir. Havayolu isletmeleri ulusal ve uluslararasi dis ¢evre faktorlerinden
yogun olarak etkilendiklerinden bu konunun bilimsel olarak arastirilmasina gerek
duyulmustur. Havayolu isletmelerinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet
stratejilerini etkiledigine dair ¢alismalarin ve ¢iktilarin degerlendirilmesi bu ¢alismanin
odak noktasidir. Bu g¢alismanin amaci; TKY uygulamalarmin rekabet istiinligii
saglamadaki roliinii THY A.O. 6rnegi lizerinden incelemek ve 6nemini anlayabilmektir.
Calismanin ulasacagli sonuglarin  havayolu isletmeleri i¢in faydali olabilecegi
diistiniilmektedir. Tlrkiye ve 126 ulkede faaliyet gosteren THY A.O. ve diger havayolu
isletmelerine rekabet ve kalite baglaminda fikir ve Ongdrii saglamasi amaciyla bu

arastirma gerceklestirilmistir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Hizla kiiresellesmekte olan diinyada, iilkeler i¢in 6nem arz eden hizmet
sektorlerinden biri de hava tagimaciligr sektoriidiir. Sektordeki oyuncular turizm ve
ekonomi basta olmak iizere bircok alanda iirin ve hizmet treten kurumlarla birlikte
bliylirken, ayn1 zamanda iilkelerin sosyo-kiiltiirel yapilariin gelisimine biiylik katki
saglamaktadirlar (Geng, 2016: 21-22). TUIK 2020 is giicii istatistik verilerine gore
istihdam edilen kisilerin %16,0°1 tarim, %20,7’si sanayi, %5,2’si insaat ve %58,’1’i
hizmet sektoriinde c¢alismaktadir (TUIK,2020). Hizmet sektorlerinden biri olan
havayolu tasimacilig: iilkenin ekonomisini etkileyen konulardan biridir. 2020 yilinin
verilerine goére diinyadaki tiim havayolu sirketlerinin yillik olarak tagidig: yolcu sayisi

yaklagik 1.809 milyar olarak belirlenmistir (World Bank, 2022). Yolcu sayisinin artigina



paralel olarak havacilik sektoriinde calisan sayisi da artis gostermektedir. Diinya
capinda hava tasimaciligi endistrisinin istthdam sagladigi toplam kisi Sayist 29
milyondur. Is¢i basina elde edilen verimlilik diger endiistrilerin ortalamasmin iki
katidir. Havaciligin kiiresel olarak ekonomik etkisi (dogrudan/dolayli) 2,960 milyar
ABD dolar1 olarak tahmin edilmektedir (ATAG, 2005: 2). Artan yolcu sayist ve
blyliyen ihtiyaglar dogrultusunda havayolu isletmelerine olan ihtiya¢ artmistir. Artan
talep dogrultusunda havayolu isletmelerinin sayisi da artmaktadir. Rakiplerin fazla
oldugu sektorlerde rekabet kaginilmaz bir hal almaktadir. Hizmet tireten isletmeler igin
kalite Onemli bir rekabet araci haline gelerek stratejik Onemi artmistir. Hizmet
sektoriinlin ekonomik biiyiikligil ile gelisim potansiyeli dikkate alindiginda isletmeler,
varliklarin1 devam ettirebilmek ve hedeflerine ulasabilmek i¢in kaliteli hizmet sunmak
zorundadir (Uygug, 1998). Havacilik sektorli ekonomiye sagladigi faydalarin yani sira
iilkeler arasinda stratejik bir guc olarak kabul edilmektedir. Havayolu tasimaciliginin

ekonomik getirileri Sekil 1°deki gibidir.

Sekil 1. Havayolu Tagimaciliginin Ekonomik Getirileri

Dalayl uyanlmig
[sanayi tedarik zinciri)

Katalitik etkiler [difer

Direkt [zektdr icinde) _ . .
sektorler uzerindeki

Zervis saglayicilan
Swil havaclik

Uyarims [dofrodan

harcama ve dolay

sektdri
—] — Sivil havacilik

calzanlar]
fryecek ve ipeoskiar

Tuketici refahi

etkiler)
Tedarikeiler Ti
Havayollar Valut tedarikgileri E icaret
| voleutazyicilan fiyecek —icecek
Hava kargo tasiyicilan Ingaat _—
Ugak bileti = urizm
Havacilik Genel havacihk .
M e ] Uretim
sektdri B Bilgizayar/
elektronik ) Konum/yatirim
Havaalan ve hizmeter Perakende Urinler
| | =wilhavaalanlar
Havayolu i:r;:i\::::‘ e is hizmetleri —
tasimacihg Ta: mac _k hizmetieri Cagri merkezleri
u;;k bakrm Muhasebeciler
Tesis iginde yakit ikmal Avukatlar,
perakends bankalar
Bilgizayar yazilimi | Verimlilik |
—1 Hava seyriiseferi ‘\L
Ugak govdesi i ”
Motorlar Eek_ gasyon ve efence -
Tesizdig bakim "-':?-rrw Levre
Techizat Ev esyalar

Kaynak: ATAG, 2005: 5




Sekil 1°’de havayolu tagimaciliginin ekonomiye olan dogrudan, dolayli ve
uyarilmis etkileri gosterilmistir. Havaciligin gelisimi iilkelerin gelismesine katkida
bulunmaktadir. Sektor artan faaliyet kollarinin sagladigi istihdam ile hem kendi
faaliyetlerine hem de diger sektorlerin faaliyetlerine katki saglayan bir alandir. Ulagimi
gelistirmek diger ekonomik faaliyetleri gelistirebilmenin 6n kosulu olarak

gorulmektedir.

Kalite kavraminin gelismesi ile TKY felsefesi kurumsal performansi iyilestirme
araclarindan biri haline gelmistir. TKYY, kalitenin iyilestirmesini saglarken diger yandan
verimliligi ve etkinligi de arttirmaktadir. Isletmeler iiriin ve hizmet kalitesini
iyilestirmek amaciyla yaptiklari tiim faaliyetlerde siirekli gelisim gostermelidir. Bu
sayede miisteri istek ve ihtiyaclarinin siirekli arttigi ortamda rekabet avantaji
saglanacaktir (Ersen, 2003: 100). Havacilik sektorii belirsizligin ve ani degisimlerin
yogun yasandigi bir sektdr oldugundan dolay1 esnek yapilanmalara ihtiyag duymaktadir.
Buna gore belirsizlik ve ani degisimlerin yogun oldugu giiniimiiz sartlarinda esnek
hareket eden igletmelerin rekabet agisindan daha avantajli oldugu sdylenebilir. Rekabet
avantaji saglayabilmek icin yonetsel anlamda siireclere iyi odaklanilip siirekli

gelistirmeye 6nem verilmelidir (Otamis, 2003: 78).

Yapilan literatiir incelemesinde havayolu isletmelerinin ekonomiye sagladigi
faydanin yani sira etkiledigi is kollarmin fazlaligindan dolay: iilkeler tarafindan
onemsendigi anlasilmaktadir. Havayolu isletmelerinin yolcu sayilari arttirmasi rakip
isletmelerin miisterileri tarafindan tercih edilmesi ile miimkiin olacaktir. Bu baglamda
Miisteri memnuniyetinin saglanmasi havayolu sektoriinde olduk¢a 6nemli bir konudur.
Miisteri memnuniyetini temel odak noktasi olarak alan TKY felsefesinin degerinin
anlasilmas1  havacilik  sektorliniin ~ buglini ve gelecegi i¢in Onem tasidigi
diistinilmektedir. Yapilan bu arastirma havayolu igletmelerine ve bu alanda yapilacak
olan bilimsel ¢alismalara Oneriler sunularak yarar saglamasi agisindan Onem arz

etmektedir.



1.4. Arastirmanin Sayiltilar

Aragtirma sayiltilar1 dogru oldugu kabul edilen genellemelerden olusmaktadir.
Arastirma konusuyla ilgili her konu bir arada incelenemeyeceginden bu sayiltilar

asagidaki gibi siralanmistir:

e Arastirmada kapsaminda nitel aragtirma metotlarindan biri olan goriisme teknigi
uygulanmistir. Arastirma i¢in hazirlanan sorulari cevaplayan ¢alisanlarin yeterli
bilgi ve deneyime sahip olduklari, dogru bir sekilde goriislerini bildirdikleri

varsayilmistir.

e THY A.O.nun rakipleri karsisindaki yiiksek performansinin ve artan rekabet

giiclinlin arkasinda TKYY uygulamalarinin oldugu varsayilmaistir.

e TKY felsefesini uygulayan firmalarin rekabet distiinliigli elde edecegi

varsayilmistir.

e (Calisma kapsaminda Ornek havayolu isletmesi belirlenirken THY A.O.’nun
bayrak tasiyict havayolu olmasi sebebiyle secilmesinin uygun oldugu

varsayilmistir.

e Arastirma kapsaminda yararlanilan havayolu faaliyet raporlar1 verilerinin dogru

oldugu varsayilmistir.

e Arastirma kapsaminda yapilan basin arastirmasi sonucunda elde edilen verilerin

giincel ve dogru olduklar1 varsayillmistir.

1.5. Arastirmanin Simirhliklar:

Bilimsel makalelerdeki smirlilik kelimesinin anlami, TDK ve dil dernegi
sozliiklerinde oldugu gibi, sadece “sinirlart olma durumu” anlamindan ¢ok, TDK Bilim
ve Sanat SozIugi, Biiyiik Tiirkce Sozliigli ve Merriam-Webter sozliigiinde oldugu gibi,
“bir durumun ya da sartlarin gegerli sayilabilmesi i¢in kontrol edilebilmesi” gibi daha

genis bir anlam1 ifade etmektedir (Ozkan ve Kaya, 2015: 489).

Arastirmaya ait sinirliliklar ise asagida siralanmustir:



Arastirma, nitel arastirma yonteminin veri toplama ara¢larindan olan gdriisme ve
dokiiman incelemesi kapsaminda yiiriitilmiistir. Elde edilen bulgular bu

metotlar ile sinirlandirilmistir.

Aragtirma 6zel sektér ve kamu kurumlart tarafindan yayinlanan faaliyet

raporlarindan elde edilen veriler ile sinirlidir.

Arastirma siiresince sorulart cevaplayan c¢alisanlarin yogun bir ¢alisma
temposuna sahip oldugundan sorular1 cevaplamalari icin ikna edilme siire¢leri
uzun siirmiistiir. Bunun yani sira 2019 yilinda basglayan ve giiniimiizde de
etkisini  sirdiren  Covid-19  salgimi  sebebiyle yiiz yiiz goriisme
gerceklestirebilmede sorunlar ile karsilagilmistir. Bu sebeple arastirma

kapsaminda goriisme formu verisi 2 adet ile siirlandirilmistir.

Arastirma i¢inde Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu isletmelerinden en ¢ok
ucaga ve yolcuya sahip olan Tirk Hava Yollar1 A.O. tercih edilmistir. Tiirk
Hava Yollari’nin bayrak tasiyict havayolu isletmesi olmasi da tercih edilme
sebeplerindendir. Arastirmaya diger havayolu isletmelerinin dahil edilmesi
zaman, kaynak ve maliyet acisindan degerlendirildiginde

gergeklestirilemeyecegine karar verilmistir.



1.6. Tanimlar

Kalite: Kalite, misteri ihtiyaglarini karsilayan triin Ozellikleri anlamina
gelmektedir (Juran, 1999). Bir iiriin veya hizmetin belirli bir ihtiyac1 karsilayabilme
yeterliliklerini ortaya koyan ozelliklerin tiimiidiir. Bu ozelliklerden bazilar1 boyut,
bicim, kimyasal-fiziksel ozellikler, émur ve guvenilirliktir (Avrupa Kalite Kontrol
Birligi, 2020).

Toplam Kalite: Organizasyon i¢inde gerceklestirilecek tiim faaliyetlerde gerekli
olan idare, insan, yapilacak is, liriin ve hizmet kalitelerinin miisteri istek ve ihtiyaglarini
karsilayabilmek amaciyla ele aliarak gelistirilmesidir. Yapilacak olan bu gelisim
faaliyetlerinde tim personelin katilimi, amag ve diisiince birligi saglanmasi agisindan

gereklidir (Kaya, 1997: 23).

Toplam Kalite Yonetimi: Bir kurulusun i¢ ve dis misterileri tarafindan
kullanima uygun {iriinler ile sonuglanan temel siireglerini iyilestirmektir (Juran ve
Godfrey, 1999: 530). Tim firiin ve hizmet faaliyetlerinin yiiksek kalitede olmasi
amaciyla iiretim siireglerinde siirekli gelisim ve kalite gelistirmeyi kabullenen bir

yonetim felsefesidir (Mucuk, 2016: 175).

Rekabet: Rekabet; firmanin uyumlu bir kiiltiir veya iyi bir uygulama gibi
performanslara katkida bulunabilecek faaliyetlerin uygunlugudur (Porter, 1985). Aymni
amac1 giiden kimseler arasindaki ¢ekisme, yarigma veya yaris olarak tanimlanmaktadir

(TDK, 2019).

Rekabet iistiinliigii: Bir firmanin rakiplerinden daha 1yi performans
gOstermesini saglayacak Ozelliklerinin bulunmasidir. Bunlar arasinda tlketicilerin
mevcut ve potansiyel ihtiyacglarini karsilamak, nispeten daha ucuz iirlin ve hizmetler
sunmak, tedarik¢ilerle iyi iligkiler kurmak ve dagitim kanalinin taleplerine hizli cevap
vermek bulunmaktadir (Gengtiirk vd., 2010: 13). Organizasyonlarn iriin ve hizmet
kalitesini ylikseltmesi, tanitim faaliyetleri gerceklestirmesi, Ar-Ge faaliyetlerine agirlik
vermesi, fiyat indirimi ve {retim asamalarinda yenilikler gerceklestirmesi ile

rakiplerinin kazanglarini elde etme durumudur (Aktan ve Vural, 2004).



1.7. Kisaltmalar

DHMI: Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi
FRMS: Yorgunluk Risk Ydnetim Sistemi

IATA: International Air Transport Association (Uluslararast Hava Tasimaciligi
Birligi)

IKK: istatiksel Kalite Kontrol

KALDER: Tirkiye Kalite Dernegi

KKGC: Kalite Kontrol Cemberleri

RKHK: Rekabetin Korunmas1 Hakkinda Kanun
SHGM: Sivil Havacilik Genel Midiirligi
SHT: Sivil Hava Tasimacilig

SMS: Emniyet Yo6netim Sistemi

TDK: Turk Dil Kurumu

THY: Tiirk Hava Yollar

TK: Toplam Kalite

TKK: Toplam Kalite Kontrol

TKY: Toplam Kalite Yonetimi

TUSIAD: Tiirk Sanayicileri ve Is Insanlar1 Dernegi
ASQC: Amerika Kalite Kontrol Dernegi

JUSE: Japon Miihendisleri Dernegi

PUKO: Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al
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IKiNCi BOLUM

2. LITERATUR ARASTIRMASI

Arastirmanin ikinci boliimiinde Kkalite, toplam kalite yénetimi, rekabet ve rekabet
stratejileri kavramlarina iliskin tanimlamalar ve siniflandirmalara yer verilmistir. Boliim
kapsaminda ayrica toplam kalite yonetiminin temel ilkeleri, rekabet stratejilerine iliskin
degerlendirmeler ve iki kavramu iligkili olarak ele alan arastirmalarin sonuglari ele

alimmustir.

2.1. Kalite Kavram

Kalite kavramna iliskin ¢ok sayida tanim bulunmaktadir. ilk olarak sozliik
anlami tizerinde durulacaktir. Tiirk Dil Kurumu tarafindan yapilan kalite tanimi “Bir
seyin 1yi veya kotii olma 6zelligi, Uistiin nitelikli’ seklindedir (TDK, 2019). Cambridge
Dictionary sozliigiinde ise kalite “diger sey ile karsilastirildiginda bir seyin standard,
bir seyin ne kadar 1yi veya kotii oldugu” seklinde tanimlanmistir. Kalite, yasam kalitesi
acisindan kisinin hayatindan zevk, rahatlik ve saglik baglaminda ne kadar memnun

oldugunun bir 6l¢iistidiir (Cambridge University, 2020).

Tiirk Standartlar1 Enstitiisti, ISO 9005 Kalite Sozligii’nde kalite, bir {irlin veya
hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclart karsilama kabiliyetine dayanan
ozelliklerin tamam olarak ifade edilmistir. Kalite sayesinde sorunlar ortaya ¢ikmadan
once ¢oOziimleri olusturulur, iirlin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla istiinliik

saglayan onlemler alinir ve kusurlar olusmadan engellenir (K6luk vd., 2016: 46).

Kalite sozciigii kullanim amacina gore degisik anlamlari ifade edebilir. Birgok

kisiye gore kalite pahali, liikks, az bulunur, iistiin nitelikte ve benzeri kavramlarla es
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anlamlidir. Nitekim kalite alaninda bir¢ok ¢aligmasi bulunan Juran kaliteyi kullanima

uygunluk olarak tarif etmektedir (Kavrakoglu, 1996: 10).

Miisterilerin makul istek ve ihtiyaglarin1 eksiksiz ve devamli olarak
karsilayabilmek i¢in iiretilen iiriin ve hizmetleri en ekonomik big¢imde lretebilmek
kalite kavramu ile agiklanmaktadir. Etkin, verimli ve uzun siireli bir yagam i¢in kalite
hedeflenmeli ve tim ¢aliganlar kalite kavraminda hem fikir olmalidir (Kovanci, 2004:
3). Kalite, herhangi bir iirliniin niteliklerinin, bu iriiniin alan veya kullanan kisinin
ihtiyaclarim1 karsilayabilme derecesidir. Kisi aldigi iiriinlin niteliklerinden memnun
kaltyorsa o iiriin kisiye gore kalitelidir (Kingir, 2007: 2). Bir bagka tanimda ise kalite;
her tiirlii hatadan uzak bir tiriin seklinde agiklanmistir ( Tikici, 2004: 5). Kalite alaninda
onemli g¢alismalar1 bulunan Edwards Deming kaliteyi pazarin ihtiyaglarina uygun olan
diisitk maliyette, tatmin edilebilir ve giivenebilir sonuglarin elde edilmesi seklinde
tanimlamistir. Sonug olarak boyutlar1 olan bir felsefe anlamina gelen kalite kavrami
rekabet ve karlilik i¢in isleri dogru yapmak olarak 6zetlenebilmektedir (Dahlgaard vd.
2002: 14). Literatiirdeki bilgilerden yola ¢ikarak kalitenin birden fazla tanima sahip
oldugu goriilmektedir. Kalite kavramu ile ilgili bir fikir birligi olmadig: tespit edilmistir.
Kalite kavramimin tanimini iyi anlayabilmek icin tarihsel gelisiminin agiklanmasinda

yarar bulunmaktadir.

2.1.1. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kalite ile ilgili caligmalar konusunda tam bir tespitte bulunamamakla birlikte;
arkeolojik kazi caligmalart ile tarihi kalintilar, Misir piramitleri ve Roma yapilarinin
dayaniklilig1 kalite kontrolii adina bilingli bir caba sarf edildigini dogrulamaktadir
(Erturgut, 2015: 48). Kalite ile ilgili ¢alismalar milattan 6nce Hammurabi Kanunlarina
kadar uzanmaktadir. Kalitenin bir kavram olarak ortaya g¢ikmasi ise 19. yiizyilda
rastlamaktadir. (Kaya, 2005: 354). 19.yiizyil’da Frederick W.Taylor kalite kavramini
yapilacak islerin Onceden planlanarak yetenek alanlarma gore kiiciik boliimlere
ayrilmasi1 ve denetimin saglanmasi olarak bilimsel yonetim ilkeleri adi altinda

aciklamigtir (March ve Simon, 1975: 14).

Sanayi devrimi sonrasinda Taylor modelinin gelismesi ile belirli tanimlamalar ve

testler gelistirilmistir. Bunun devaminda ayr1 bir boliim olarak kalite kontrol birimleri
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hayata gegirilmeye baslanmistir (Simsek, 2007: 16). Taylor sistemi ile kalite kavrami
diinya capinda duyulmaya baslanmis ve isletmelerin dikkatini ¢ekmeyi basarmistir.
Kalite distlincesinin gelismesi incelendiginde baslica iki doniim noktast goze
carpmaktadir. Birincisi, biiylik miktarlarda iiretime imkan saglayan endiistri devrimi,
ikincisi ise kalite ve iiretkenlige yeni bakis agilar1 getiren Ikinci Diinya savasidir
(Kavrakoglu, 1996: 7). Endlstri devrimiyle birlikte, seri Gretimlerin devreye girmesi;
kalite kontrol islemini, iiretimi yapan ustanin isi olmaktan ¢ikarmistir. Sadece bu isi
yapmakla yUkimli muayeneciler bu gorevi tistlenmislerdir (Kaya, 1997: 9). Kalite
kavrami diinyada yasanan gelismeler neticesinde mevcut durumundan bagka is kollar

olusturarak farkli bir boyut kazanmustir.

Ikinci diinya savasi yillarinda iiretimin artmasiyla birlikte Istatistiki Kalite
Kontrol (IKK) metotlar1 da gelistirilip muayene maliyetlerinin diisiiriilmesine
calistlmistir (Simsek, 2007: 17). IKK, tiriin veya hizmet retilirken 6lctlebilir verilerin
toplanip analiz edilmesi sonucunda istatistiksel yoOntemler ile siireglerin kontrol
edilmesidir (Yilmazer: 2013). Amerika Birlesik Devletleri’nde ikinci diinya savasindan
sonra Amerika Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) kurularak kalite iyilestirme
calismalaria katkida bulunulmustur (Kiigiik, 2016: 29). ikinci diinya savas1 sonrasinda
asil gelisme Japonya’da yasanmistir. Savas sonrasi Japonya’nin tekrar insa edilmesi i¢in
Amerikali bilim adamlarinin goriislerine basvurulmustur. Deming 1940 yilinda
Japonya’ya giderek kalite seminerleri vermistir. Deming’in goriisleri dogrultusunda
istatistiki metotlar gelistirilmis ve tiim alanlar1 i¢ine alacak sekilde toplam kalite
ybnetimini uygulamaya gegirmislerdir. Organizasyonlardaki bu degisikligin ardindan
1950 yilinda Japon Miihendisleri Dernegi (JUSE) kurulmustur (Erturgut, 2015: 49-50,
Kigik, 2016: 29).

Japonya’daki isletmeler, Amerikali bilim adamlarindan edindikleri bilgiler
dogrultusunda herkesin katilimin1 saglayarak ve yapilanlarin  sorumlulugunu
paylastirarak organizasyonu yeniden sekillendirmislerdir. Bunu bir yonetim felsefesi
haline getirmislerdir. Bu topyekiin faaliyeti Toplam Kalite YOnetimi Felsefesi olarak
adlandirmislardir (Kovanci, 2004: 13). Siirekli gelistirme uygulamalarinda kullanilan
teknikler gelistiren Kaoru Ishikawa ile birlikte Japonya’da kalite, verimlilik ve rekabet

kavramlar1 onemli kuvvetler haline gelmislerdir (Kolik vd., 2016: 45).
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20. ylizyilin baglarinda, ireticiler kalite siireglerini kalite uygulamalarina dahil
etmeye baglamiglardir. Amerika Birlesik Devletleri ikinci diinya savasina girdikten
sonra, kalite kritik bir bilesen haline gelmistir (Shah vd., 2011). Kalitenin kritik bir
bilesen haline gelmesi Kkalitenin yOnetilmesi ihtiyacin1 ortaya c¢ikarmistir. Kalite
yonetimi, sunulan iiriin ve hizmetlerin yani sira bunlar1 saglamak icin kullanilan
araglarin tutarli olmasini saglamak i¢in bir kurulus igindeki farkli faaliyetleri ve
gorevleri denetleme eylemidir (CFI Education Inc., 2015). Kalite yonetimi alanindaki
ilkeler akademiden once is yerindeki yasamdan dogmustur. Akademiye daha sonra
gecmistir. Is yerindeki gdzlemler akademiye alinmis, analiz edilmis, sentezlenmis ve
evrensel ilkeler olarak ortaya ¢ikarilmistir. Bir takim ilkeler olmadan kalite yonetimi
alaninda ortak bir anlayisa ulagsmak zor olacaktir. Juran, Deming ve Feigenbaum’un
1950'lerde kalite yonetimi hakkinda yazdiklarindan bu yana bir dizi ilkeler ortaya
cikmustir. (Hoyle, 2007: 1-16). Uriin ve hizmet kalitesi bakimindan farkli ilkeler vardir.

Tablo 1. Uriin ve Hizmet Kalitesi Ilkeleri

Uriin Kalitesi Hizmet Kalitesi
Performans Guvenilirlik
Ozellikler Duyarlilik
Guvenilirlik Yeterlilik
Dayaniklilik Erigebilirlik
Uygunluk Nezaket
Hizmet Alabilme fletisim

Estetik Itibar
Algilanan Kalite Guvenlik

Kaynak: Ardi¢ ve Giiler, 2000

Tablo 1°e gore iiriin satin aliirken iriiniin performansi, 6zellikleri, dayaniklilig
gibi faktorler iiriiniin kaliteli oldugunun gostergesidir. Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde ise
gavenilirlik, duyarlilik, yeterlilik, nezaket gibi faktorler yer almaktadir. Miisterilerin
iirlin veya hizmet satin alirken bu ilkelerin varligina gore karar verdigi varsayilmaktadir.
Bu ilkelerin belirtilmesi, planlanmasi ve kontrol edilmesi kalite yonetimi bakimindan

gerekli oldugu diisiiniilmektedir.
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Kalite yonetimi firmalarim kurumsal performanslarini iyilestirmelerinde bir arag
olarak gorev almaktadir. Yapilan pek ¢ok bilimsel arastirma gostermektedir ki kalite
yonetimini benimseyen ve uygulayan firmalarda calisan memnuniyetinde iyilesme,
misteri memnuniyeti ve baghliginda artis, iirlin kalitesinde iyilesme gibi bircok
faktorde etkiler gorilmektedir (Pakdil, 2004: 168). Diinya pazarinda iyi ve kalici bir yer
elde edinmek isteyen kuruluslarin yeni yontemlere ve arayislara yonelmesi kaliteye
duyulan gereksinimi arttirmaktadir. Kalite ve toplam kalite i¢ ige diisiiniilen iki
kavramdir. Toplam kalite yonetimi, kurumsal kalite ilerleme ¢abalarina sistematik bir

yaklasim olarak tanimlanmaktadir (Kiilcii, 2012: 66).

2.2. Toplam Kalite Yonetimi Kavramm

Toplam kalite yonetimi kavrami literatiirde ilk 6nce Armand V. Feigenbaum
tarafindan kullanilmigtir. Bu kavram Feigenbaum tarafindan organizasyonun tim
departmanlarinda gorevli calisanlar ile siirdiiriilen bir calisma felsefesi olarak
tanimlanmustir. Kalite alaninda ¢alismalar1 bulunan Ishikawa ise kaliteden isletmedeki
tim c¢alisanlarin sorumlu oldugunu belirtmis ve bu sebeple bu kavrami “topyekiin”,
“total” veya “toplam kalite” kavramlar1 ile bagdaslastirmistir (Parlak, 2004: 15). TKY,
orgiitiin kendi gilicli ve zayif yonlerini tanimlamasina imkan veren ve gelismenin
olabilecegi yeri gosteren kendini degerlendirme siirecine dayalidir. TKY 'nin temeli olan
bu kendini degerlendirme siireci tedarik¢iler ve isletme sirecleri (zerine
yogunlagmaktadir (Balci, 1998: 3).

Toplam kalite yonetimi felsefesi alaninda yapilan tanimlamalarda kalite kavrami

onemlidir (Dahlgaard vd., 2002: 16).
o Kalite; misteri beklentilerini karsilamak anlamina gelmektedir.
e Toplam kalite; kaliteyi diisiik maliyetle elde etmektir.
e Toplam kalite yonetimi; herkesin katilimiyla toplam kaliteye ulasmaktir.

Toplam kalite organizasyon iginde gergeklestirilecek tim faaliyetlerde gerekli
olan idare, insan, yapilacak is, liriin ve hizmet kalitelerinin, miisteri istek ve ihtiyaclarini
karsilayabilmek amaciyla ele almarak gelistirilmesidir. Yapilacak olan bu gelisim
faaliyetlerinde tim personelin katilimi, amag¢ ve diisiince birligi saglanmasi agisindan

gereklidir. Toplam kalite, orgiit fonksiyonlari ve sonuglari yerine suregler tzerinde
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odaklanarak tiim c¢alisanlarin niteliklerinin arttirilmasini  saglar. Bununla birlikte
yonetim kararlarini veri toplanmasi analizine ve tim personelin katilimina dayandirarak

orgiitiin beseri faktorler dahil tiim kaynaklarini biitiinliik i¢inde ele alan bir yaklasimdir
(Kuglk, 2016: 68).

Uygug’a (1998: 84) gore TKY, orgiin igindeki tiim canliligi ve gereken esnekligi
saglayan, bunu yaparken de rakiplere karsi rekabet iistiinliigiinii hedefleyen bir yonetim
bi¢imidir. Tiim siireglerde 6nemli olan iiretimi her defasinda hatasiz yapabilmek ve bu
islemi stirekli tekrarlayabilmektir. Toplam kalite yonetimi, siirekli iyilestirmeler ile
firmadaki tim calisanlarin katilimini1 destekleyen, miisteri memnuniyeti ile karakterize
edilen bir kurum kdltdridar. Bu kiltiir ancak firmanin uzun vadeli planlama yolu ile
yillik kalite planlar1 hazirlayarak ve uygulayarak elde edilebilecegi bir vizyon haline
doniisebilmektedir (Dahlgaard vd. 2002: 16).

Toplam kalite yonetimi, bir isletmede olas1 hatalar1 gorerek, tiim faaliyetlerde
kaliteyi ylikseltmeyi hedefleyen bir anlayisi ortaya koymaktadir. Yikic1 rekabet
karsisinda ayakta kalmanin ve gelismenin yeni dinamizmi olan TKY, basit fakat etkin
bir modeli temsil etmektedir (Bayrak, 1997: 79). TKY kavraminin olusmasini saglayan
ti¢ temel kavram vardir (Simsek, 2018: 48).

e Toplam: Organizasyon i¢inde calisan en iist diizey yoOneticiden en alttaki
calisana kadar her ¢alisanin siireglere katilmasidir. Miisteriler ve tedarikgilerin

de bu siire¢lere katilmalar1 miimkiin oldugu takdirde saglanmalidir.
e Kalite: Alic1 beklentilerinin karsilanirken hatasiz ve tam olma durumudur.

e YoOnetim: Kalite felsefesini organizasyona benimsetecek olan ¢alisan {ist
yonetim ¢alisanidir. Yonetimin kalite siireclerine tam katilmi TKY i¢in

gereklidir.

Tanimlardan anlasilacagi gibi toplam kalite yonetimi, organizasyon iginde yer alan
her seviyeyi, bu seviyelerde yer alan tiim c¢alisanlarin siireglere katilimini

kapsamaktadir.

Toplam kalite yonetimi, organizasyonun biiyik ya da kiicuk tim yonlerinin énceden
tanimlanmis kalite kavramima uygun triin/hizmeti temin etmek igin girdi ve sireg

ogelerinin  yonetilmesi ile baslamaktadir. Organizasyondaki herkesi dahil ederek
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mikemmellik icin cabalayan bir yonetim felsefesidir (Mukhopadhyay, 2020; 21).
Mergen’e (1993: 27) gore toplam kalite yOnetimi en basit anlamda, miisterinin
ihtiyaclarinin en iyi sekilde karsilanmasi i¢in kurulmasi gereken bir yonetim sistemidir.
Bu sistem, misterinin ihtiyaglar1 odak noktasi alinarak, firmanin performansini her
alanda ve her diizeyde tiim c¢alisanlarin biitiinlesmis katkilariyla, siirekli olarak

gelistirmesi geregini vurgulamaktadir.

TKY’nin genel amaci, ¢alisanlar1 yonetim siirecine dahil ederek verimliligi
arttirmak ve bununla birlikte siirekli iyilestirme ¢alismalarini siirdiirmektir. Kovanci’nin
(2004: 15) da vurguladigi gibi, TKY varilacak hedefi olmayan bir yolculuktur. TKY ’nin
temel amag olarak gordigii surekli gelistirme anlayisina strateji, teknoloji, iletisim,
insan kaynaklari, yonetim fonksiyonlar1 gibi etkenlerin verimli bir sekilde

kullanilmasiyla ulasilacaktir.

Toplam kalite yonetiminin yapist dikkate alinarak genel bir tanimlama su sekilde
yapilabilmektedir: TKY; miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin karsilanmasi ve is
sonuglarinda mitkemmellige ulasabilmesi igin tiim siireglerde kusursuzlugun surekli
kilinmasini amaclamaktadir. Bu siirekliligin isletmenin tiim i¢ ve dis ¢evresinin katilimi
ile gerceklestirilmesini hedefleyen; yonetsel ve organizasyonel yapida insan unsurunun
egitim giictinii surekli arttirmayr amaglayan; biitiin bunlarin da ancak en Ust duzeyde
sorumluluk bilincine sahip bir liderlik anlayisiyla gerceklestirilebilecegini savunan
cagdas bir yonetim anlayigidir (Bolat, 2006: 26). Toplam kalite yonetimi basariy1

beraberinde getirecek stratejik yonetim anlayiglarinin basinda yer almaktadir.

2.2.1. Toplam Kalite Yonetimi Felsefesinin Gelisimi

Literatiirdeki ilk resmi kayit 1951 yilinda yaymladigi “Toplam Kalite Kontrol”
kitabi ile Feigenbaum’a aittir. Toplam kalite yonetimi kavrami; organizasyondaki farkl
departmanlarin kalitenin iiretilmesi, devamliliginin saglanmasi ve gelistirilmesi icin
gereken caligmalarin ekonomik sekilde karsilanmasi olarak Feigenbaum tarafindan
aciklanmistir. Miisteri istek ve ihtiyaclarin1 tam olarak saglamaya yonelik olan TKY
kavrami organizasyon i¢inde biitiinliik saglayan etkin bir yonetim seklidir (KolUk vd.,

2016: 45, Simsek, 2007: 84).
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Amerikan isletmeleri, Feigenbaum’un yaklasimi iizerinde pek durmamalarina
karsin Japon isletmeleri kalite ve kontrol faaliyetlerinin isletmenin bir iki boliimiiniin
istiine yiliklenemeyecegini fark etmislerdir. Bu konuya gereken oOnemi vererek
isletmedeki tiim calisanlarin  ayni duyguyu tasimalari ic¢in kalite bilincinin
olusturulmasina ¢alismiglardir (Kovanci, 2004: 13). Hatay1 dnlemeye yonelik caligsmalar
1960’11 yillardan itibaren hayat bulmaya baslamustir. Uriin tamamiyla iiretildikten sonra

kontrol etmenin verimsiz ve katma deger olusturmayan bir is oldugu anlasilmistir

(Ekinci, 2011: 8).

Japon sanayisinin basarisi biiyiik 6l¢iide Deming’in felsefesine ve yontemlerine
baglidir. Deming; ABD’li istatistik¢i, Ogretim gorevlisi ve danisman olarak
bilinmektedir. Soguk savas déneminde ABD’nin iiretimini iyilestirmekle taninmakta
ancak ozellikle Japonya’da iken iizerinde ¢alistig1 kalite yonetimi ile iinlenmistir (Ozer,
2013: 127). Deming, Japon isletmelere verdigi seminerlerde belirli noktalarin iizerinde

durmustur (Tikici, 2004: 47):
o Kaliteyi yiikseltmek maliyeti diisiiriir.

e Kaliteyi yiikseltmenin yolu kalitesizligi (hatalar1) Onlemektir. Muayene ile

kaliteyi saglamak hem giic hem de pahalidir.

e Kalitesizligin (hatalarin) temelinde degisiklik yatar. Kaliteyi yiikseltmek icin

degiskenligi mutlaka azaltmak ve belli sinirlar i¢inde tutmak gerekir.

e Kalite birden bire saglanamaz; ancak siirekli gelisme ile istenen diizeye

ulasilabilir.

e Siirekli gelismenin yontemi Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al cevrimidir
(PUKO Dongusi).

e Uriinii gelistirmek ancak sistemi (prosediirleri) gelistirmekle miimkiindiir, ¢iinkii

sonucu belirleyen sistemdir.

e Sistemi gelistirmek igin stregleri kontrol altina almak gerekir. Bunu gelistirmek

i¢in ise istatistik kullanilmalidir.

Japon isletmeler 1945 yilindan sonra Deming’in ilkelerini uygulamaya

baslamiglardir. 1950 yilinda ise Japon bilim adamlar1 tarafindan Japonya’ya davet
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edilen Deming’in buradaki igletmelere kaliteyi 6grettigi kabul edilmektedir. 1980’li
yillardan itibaren ise tersine bir siire¢ yasanmaktadir. Amerikan isletmeleri, Japon
isletmelerden toplam kalite yonetimi uygulamalarimi 6grenmeye baslamistir (Aguayo,
1994). Japon isletmelerinin benimsedikleri temel kavramlar genellikle iist yonetimin

katilimi, egitim, kalite organizasyonudur.

Kalite yonetiminin kavramsal uygulama alanlarindaki gelismesinde ise Ishikawa
(1976), Crosby (1979), Juran (1989), ve Feigenbaum (1991) o6nemli katkilarda
bulunmuslardir. Juran kalite planlama, kontrol ve gelistirmeden olusan ii¢ faaliyet grubu
iizerinde durmustur. Crosby ise kaliteyi gelistirerek maliyeti azaltmaya yonelik
caligmalarda bulunmustur. Ishikawa (1976-1985) surekli iyilesmeyi basarmanin yolu
olan kalite gemberlerini, problem ¢6zmek igin neden-sonug diyagramlarinin kullanimini
ve egitimin 6nemini vurgulamistir. Son olarak Feigenbaum (1991) ise liderlige, kaliteyi
gelistirmenin Onemine, tiim ¢alisanlarin katilimina ve kalite maliyetlerini azaltmaya
dayali1 toplam kalite fikrini tanimlamistir (Ustasiileyman, 2011). Basta Japon isletmeleri
olmak iizere bir¢ok diinya kurulusunun basarilarinda temel faktoér olan toplam kalite
yOnetimi, en genel haliyle bir kurulustaki tiim faaliyetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi
ve organizasyondaki tim c¢alisanlarin kesin aktif katilimiyla calisanlar, miisteriler ve
toplum memnun edilerek karliliga ulasilmasi olarak ifade edilmektedir (Guner ve
Giritli, 2004: 4).

2.2.2. Tiirkiye’de TKY’nin Uygulanmaya Baslanmasi

Toplam kalite yonetimi anlayisinin bir is ahlaki olarak Anadolu cografyasinda
kokli bir bicimde yer aldigma iligkin goriisler bulunmaktadir. Ahilik teskilati buna
ornek olarak verilmektedir. Yiizyillar oncesinde kurulan ahilik teskilati, ekonomik
hayatta birlik ve dirlik saglamak amaci ile esnaf teskilati olarak faaliyet gostermistir.
Kaliteye verilen 6nem, miisterinin velinimet olarak kabul edilmesi, liderlik anlayisi,
istisare sistemi, c¢irakliktan ustalia kadar uzanan dinamik egitim siireci TKY
felsefesinin tarihte ahilik teskilati adi altinda uygulandigin acik bir gostergesidir (Celen,
2014).

TKY, 1990’11 yillar boyunca sanayi ve hizmet sektorlerinden azzimsanmayacak
sayida 6zel ve kamu kurulusu tarafindan benimsenmistir. 1971°de Tiirk Sanayicileri ve

Is Adamlari Dernegi (TUSIAD) kurulmustur. 1991 yilinda TKY felsefesinin
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yayginlagtirilmasi amaciyla “Kalite Dernegi” kurulmustur. 1992 yilina gelindiginde 1.
Ulusal Kalite Kongresi diizenlenmistir (Oztiirk, 2009: 21). Tiirkiye’de toplam kalite
yonetimi uygulamalarimin etkileri 20. yiizyilin sonlarma dayanmaktadir. 1999 yilinda
Milli Egitim Bakanligi tarafindan hayata gecirilen merkez ve tasra birimlerinde toplam
kalite yonetimi uygulamalari; egitimde kalite yonetiminin ne derecede 6nemli oldugunu
g6stermektedir. istanbul Sanayi Odasi’nin hazirladigi 1998 yili en biiyiik 500 sanayi
kurulusu tizerinden yapilan bir ¢aligmada, aragtirmaya katilan 180 kurulusun 150’°si
(%83.3), TKY’yi uygulamakta olduklarim1 veya uygulamayir planladiklarini
bildirmektedirler (Ozen, 2002: 8, Sadioglu, 2012: 59).

1980-1990 yillar1 arasinda TKY uygulamalart Kuzey Amerika ve Anadolu
iilkelerinde hizla yayilmaya baglamistir. Bu kavram ile Tiirkiye 1980 yilinin ortalarinda
tanismistir. 1990 yilinin basindan itibaren Tiirkiye’de 6zel ve kamu organizasyonlari
tarafindan uygulanmaya baslanmistir. Bu donem Tiirkiye’de Toplam Kalite YOnetimi
Yili olarak bilinmektedir. 1990’11 yillarin sonlarina dogru, TKY’nin yayilmasi,
TUSIAD ve Kalite Dernegi’nin (KALDER) &nderlik ettigi bir sosyal harekete (Ulusal
Kalite Hareketi) déniismiistiir (Ozen, 2002: 48). Her y1l en kaliteli iiretim siirecine sahip
isletmeye verilmek iizere 1993 yilinda “Ulusal Kalite Odiilii” uygulamas baslatiimustir.
Tiirkiye’de kalite standartlari konusunda tek yetkili kurulus Tiirk Standartlar
Enstitiisti’diir. Bu enstiti ISO 9000 ve ISO 14000 serisinden standartlarin 1992°de
kabuliinden sonra, bu standartlarin yayginlastirilmasi i¢in ¢calismaktadir (Mucuk, 2016:
178).

2.3. Toplam Kalite Y6netiminin Onciileri

TKY, 1900’1li yillarin basindan itibaren, bat1 yonetim diisiincesi icinde gelisen
bir akim olarak oldukga ilgi gormeye baglamistir. Bu akimin onciileri olarak bilinen ve
konuya iliskin literatiirde sik¢a gondermede bulunulan dort isim; William Edwards
Deming, Joseph Juran, Philip Crosby ve Kaoru Ishikawa’dir (Sisman, 1997: 61).
Feigenbaum ise toplam kalite yonetimi kavramini temel olarak ilk ortaya cikaran bilim

adamidir.
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2.3.1. W. Edwards Deming (1900-1993)

Amerikali bilim adamlarindan biri olan Deming, Hawthorn arastirmalarinda
yer almis ve istatistiksel kalite kontrolii alanlarinda da caligsmalar yiirtitmiistir.
Amerikan savas endiistrisine teknik anlamda yarar saglayabilmek i¢in birka¢ bilim
adam ile ikinci diinya savasi sirasinda birlikte ¢alismalar gerceklestirmistir. TKY
felsefesine yonelik ilk ¢aligmalarini bu donemde gerceklestirmistir (Gokmen, 2019:
13). Deming yiiksek kalitede is elde etmek igin, engelleri kaldirp isi basitlestirerek
yonetimin roliinii arttirmay1 hedeflemektedir. Uretimi iyilestirilmek igin siireg
iyilestirilmelidir (Dogan, 2002: 34).

Bilimsel yonetim yaklasiminin onciilerinden olan Taylor, iiretimi arttirmak i¢in
insan kaynagma egilmis, iscinin daha iyi organize edildiginde, egitildiginde ve
giidiillendiginde daha verimli galisabilecegini ileri siirmiistiir (Yiksel, 1997: 11). Bu
yaklasim daha c¢ok Orgiitiin alt basamaklarinda fabrika diizeyinde islerin incelenmesi,
iicret sistemlerinin olusturulmasi gibi konularla ilgili ilkeler iizerinde durmustur (Aksit,
2013: 69). Taylor’un bu yaklasimina karsi ¢ikan Deming, kalite sorumlulugunun sadece

yoneticilere birakilmamasini savunmustur (Tikici, 2004: 46).

Deming geleneksel isletme anlayist ve uygulamalarini elestirirken dikkati 5
noktaya ceker ve bunlari isletmenin “Bes Oliimciil Hastali§1” olarak 6zetler. Bunlar

(Sarag, 2010: 30):
1. Amag ve stireklilik yoksunlugu,
2. Kisa vadeli kararlara 6nem verme,

3. Performans degerlendirmede liyakat ve yillik degerlendirmelerin yanlis veya

eksik yapilmasi,
4. Yonetimin sik sik degismest,
5. Yonetimin asir1 sekilde nicel-sayisal verilere odaklanmasi,

Deming, isletmede calisanlar1 yonetsel ve teknik kisiler olarak iki kategoriye
ayirmistir. Yonetsel kisiler sistemden sorumlu olanlardir. Sistemin i¢inde ¢alisanlar1 da
teknik kisiler olarak tanimlamistir. Bu tanimlar ile Deming, isletmede iki ayr1 fakat

birbirleriyle sirekli iliskide olan; sorumluluk alanlari ve bu alanlarin gerektirdigi
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nitelikteki kisiler ile degisime dikkat ¢ekmistir. YOnetimin asil isinin; genel ve ozel
degisim nedenlerini anlamak ve bunlar arasindaki farklar1 belirlemek oldugunu

vurgulamistir (Cetin, 2010:187).

2.3.1.1. Deming’in 14 lkesi

TKY felsefesinin olusmasini ve gelismesini saglayan Deming’in 14 ilkesi
bilinmeden TKY’nin tam anlamiyla uygulanmasi miimkiin degildir. Deming’e gore
verimsizligin, hatali tiretimin ve diigiik kalitenin nedeni genellikle sistemdir. Sistem
tizerinde iyilestirici ¢alismalar yapmak yoneticinin sorumlulugundadir. Deming bu 14
ilkeyi Ust yonetimden beklenen ve muhakkak uygulanmasi gereken maddeler olarak
siralamaktadir (Tas, 2009: 10, Oztiirk, 2009: 22).

Deming’in 14 ilkesi sunlardir; (Simsek, 2018: 72)

1. Temel amag siirekli iyilestirme olmahdir: Ust yonetim bu amaca ulasmada
onculuk etmeli ve agik bir sekilde destek olmalidir. Bu amacin odaginda kisa vadeli kar

degil, kalite olmalidir. Kalite temel amag oldugunda, kar arkasindan gelecektir.

2. Yeni kalite felsefesi benimsenmelidir: Niteliksiz malzeme, koti iscilik,
arizal1 ve defolu tirtinler ve kotii hizmet reddedilmelidir. Amag ariza, defo ve hatalarin
azaltilmast degil toptan yok edilmesi olmalidir. Yeni kalite felsefesi kaliteye

adanmishigi yansitmali ve ¢alisanlarin tamami tarafindan desteklenmelidir.

3. Uretim sonu kalite kontrole son verilmelidir: Kalite “kontrol edilemez”
iiretimin sifir noktasindan baslamalidir. Kalite kontrolii sirasinda ortaya ¢ikarilan ariza,
hata ve defolar geri dondurilemez; bunun icin cok gectir. Cozim surekli sirec

tyilestirmesindedir.

4. Tedarikgilerin sadece fiyata/maliyete dayah olarak secilmesine son
verilmelidir: Az maliyet her zaman iyi olmayabilir. Bir tedarik¢i ile iliskinin kalite-
maliyet temelinden ziyade sadece maliyet temelinde baglatilmasi ve stirdiiriilmesi uzun

vadede biyik zarar getirebilir.

5. Problemler tammmlanmal ve sistemin siirekli olarak iyilestirilmesine
calisitimahdir: Sistemin siirekli olarak 1iyilestirilmesi bir takim yontemlerin

kesfedilmesini gerektirir. Kalite iyilestirme siire¢ sonunda fark edilen hata ve
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arizalardan ve bunlarin giderilmesi yoluyla degil, siirecin ciddi bicimde ve slrekli

olarak irdelenmesi, anlagilmasi ve iyilestirilmesi yoluyla basarilabilir.

6. Cagdas is icinde veya isbasi1 egitim yontemleri benimsenmelidir: Toplam
kalite biitiin ¢alisanlar1 ilgilendirir ve 6ziinde ¢alisanlarin islerini sahiplenmesi yatar. Bu
da calisanlarin siirekli olarak yaptiklari isin degisik boyutlari hakkinda oldugu kadar

istatistiki kalite kontrolii gibi konularda da egitilmelerini gerektirir.

7. Oncelik sayidan kaliteye cevrilmelidir: Sayiya odakli bir iiretim siireci
arizali ve hatali triinlere, dolayisiyla bu ariza ve hatalarin giderilmesi i¢in emek ve

kaynak israfina yol acar. Bu durum ise yliksek maliyetli orta kalite iiriinlerle sonuglanir.

8. Korkuya son verilmelidir: Kalite amacina ulagsmak isteyen bir igletme veya
Orgutte calisanlar islerini kaybetme ve gelecek korkusu yasamazlar. Soru sormaktan,
problemleri rapor etmekten veya oneride bulunmaktan korkulan bir ortam, toplam

kalitenin 6zl olan yaraticilik, siirekli iyilestirme ve takim ruhunu olumsuz etkiler.

9. Bolumler, birimler arasindaki duvar ve sinirlar kaldirilmahdir: Calisanlar
kendilerini bir birim veya bolimiin uzmanmi olarak goriirlerse; birim ve boliimler
iletisimde ve is birliginde bulunmamaya baglarlar. Kalite ve iiretkenlik ancak birim ve

boliimler arasinda etkili bir iletigim, isbirligi ve esglidiimiin oldugu durumlarda artabilir.

10. Nasil yapacagina iliskin destek saglamadan iiretkenligin arttirnlmasini
talep etmekten vazgecilmelidir: Siirekli iyilestirme, genel bir amag¢ olarak igi bos
sloganlarin ve gerceklesmesi miimkiin olmayan hedeflerin yerini almalidir. Diistik
iiretkenlik ve kalite sorunlarmin temel nedeni isgiler ve calisanlar degil, yonetim

sistemidir.

11. Sosyal kotalara baglanmus is standartlarn terk edilmelidir: Kotalara
odaklanmak, tipki iiretime odaklanmak gibi, ¢alisanlar1 sayisal hedeflere ve bunlarla

birlikte gelen ddiillere yonlendirebilir. Bu ise kalitenin diismesine yol acabilir.

12. Cahsanlarin yaptiklar1 isle oOviinmelerinin ve Kkendilerini islerine
adamalarimin oOniindeki engeller kaldirilmahdir: Calisanlarin kendilerini islerine
adamalarinin ve yaptiklartyla gurur duymalarinin Oniindeki en biiyiik engel sayisal

kotalara ve performansa bagl degerlendirme ve ddiillendirme sistemleridir.
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13. Egitim ve kendini gelistirme anlayis1 kurumsallastirilmahdir: Calisanlara
isleriyle ilgili yeni bilgi ve becerilerin kazandirilmasina yonelik egitimler kadar pek ¢ok
farkli konuda da kendilerinin kigisel gelisimine katkida bulunacak egitim firsatlar

sunulmalidir.

14. Ust yonetim bundan énce sayilan 13 maddede dile getirilen alanlardaki
doniisiimii gerceklestirebilecek bir yonetim anlayisin1 benimsemelidir: Kurumun ve
kurumda c¢alisanlarin tamami bu yeni kalite kiiltiirtiniin hayata gecirilmesinde birlikte
calismalidir.
2.3.1.2. Deming Cevrimi (PUKO Dénguisii)

Deming’in 14 ilkenin yaninda gelistirdigi diger bir kuram ise “Deming Cevrimi”

dir. Deming ¢evrimi baslica dort evreden olugsmaktadir.

Sekil 2. PUKO Dongiist

1.Planla
2.Uygula

3. Kontrol Et

4. Onlem Al

Kaynak: Deming, 2000: 166

Deming cevrimi; iyilestirmeyi amaglayan eylemler dizisidir. Bu dongii kalite
problemlerini ¢6zmek ve yeni ¢ozlimler uygulamak igin tasarlanmigtir (Jagusiak, 2017:
19). Deming cevrimine kisaca PUKO déngiisii de denilebilmektedir. PUKO déngiisii
kalitede siirekli gelistirmeye yonelik sistematik bir yaklasimdir. Herhangi bir siirecin
istenen asamalar1 saglaylp saglamadiginin degerlendirilmesini PUKO dongiisii ile

gergeklestirmek miimkiindiir (Erturgut, 2015: 74).

2.3.2. Joseph Moses Juran (1904-2008)

Juran, kalite kavramini kullanima uygunluk derecesi olarak tanimlamustir. Uriin
ozellikleri ile eksikliklerden arindirilmis iiriinler arasinda bir denge oldugunu

vurgulamistir (Suarez, 1992: 4). Juran, kalitenin iki etki alaninin {izerinde durmustur.
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Kalitenin birinci etki alani; miisterilerin ihtiyaglarini karsilayan ve iiriin memnuniyetleri
saglayan iiriin ozelliklerinden meydana gelmektedir. lkinci etki alam ise,

yetersizliklerin (eksiklik, kusurlar) olmamasi demektir (Parlak, 2004: 4).

Juran’in bu diisiinceleri toplam kalite yonetimi felsefesine yeni istatistiksel
yaklagimlar kazandirmistir. Bu yaklagimlar kalite kontrol, kalite gelistirme ve kalite
planlamasidir (Dogan, 2002: 32). Kalite planlamasi, miisteri ihtiyaglarin1 karsilayacak
uriinlerin ve sureclerin gelistirilmesi faaliyetidir. Kalite kontrol, kalite performansinin
Olciilmesi, gerceklesen performansin kalite hedefleriyle karsilastirilmasi ve olusan fark
iizerinde calisgilmasidir. Kalite iyilestirmesinde ise ilk asama yillik kalite iyilestirme
programlari igin ihtiyag duyulan yapinin olusturulmasidir (Tikici, 2004: 49). Juran
genellikle insan kaynakli problemlerin tistiinde durmustur. Kaliteyi olusturan ii¢ temel
strecin yonetimini Juran Uglisu (Juran Trilogy) olarak adlandirmistir. Bu sirecler:
kalite planlamasi, kalite kontrol ve kalite iyilestirmedir. Bu siireglerin her biri evrensel
olup faaliyetleri degismeyen sirada yiiriitiilmektedir (Oztiirk, 2009: 46). Juran’m Kalite

felsefesi siireci Sekil 3°te verilmektedir.

Sekil 3. Juran’in Kalite Felsefesi Siireci

> KALITE KALITE KALITE
) > —> IVILESTIRME ?
PLANLARI KONTROL
| | |
HAZIRLIK Planlanin performans
ASANIAST Kalite  hedeflerinin seviyelerini iyilestirme
karsilanmas: asarnast
Kalite hedeflerini
karsilashrma. AMAC AMAC
AMAC Kalite planma uygun Gergeklesen
) o olarale  yiidifiilmesini performans, planlanan
Kalite ] hedeﬂenr}: saflamak performanstan  daha
kars‘ﬂ_a}'abﬂt':d{ bir iistiin hale getircbhilmek
siireci olusturmak
& h 4
)

Kaynak: Cetin, 2010: 186
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Juran, igletmede kalite devrimini saglikli bicimde hayata gecirebilmek igin belirli
kurallarin oldugunu savunmustur. Juran’in goriislerinden bazilar1 asagidaki gibidir

(Celik, 2010: 107);
e Kalite, Uist yonetimin destegi ile yiratilen bir ¢alisma olmalidir.
e Kalite sirketin tiim fonksiyonlarini ilgilendirir.

e Kalite gelistirme, problem ¢6zme, yaraticilik ve yenilik organizasyonda 6nem

tagimali ve projeler herkesin yardimu ile yiiriitiilmelidir.
e Yillik kalite gelistirme planlar1 yapilmali ve projeler adim adim uygulanmalidir.

Juran, toplam kalite yonetimi prensiplerini isletmenin her boliimiinde olusturulan
projeler yoluyla gergeklestirilebilecegini savunmaktadir. Projeler i¢in ilk adim kaliteden

sorumlu bir ekibin belirlenmesi ile atilmalidir (Cetin, 2010: 187).

2.3.3. Kaoru ishikawa (1915-1989)

Deming’den sonra Japonya’da “firma capinda kalite kontrol” felsefesini Kaoru
Ishikawa gelistirmistir. Ishikawa istatistiksel proses kontrol ve Kkalite kontrol
cemberlerinin Japonya’da yayginlasmasini saglayan onemli isimlerden biridir (Y1ilmaz,
1995: 31). Deming, Ishikawa ve Juran’in goriisleri bir kurulusun temel amacinin
musterilere yararl {iriin iiretme ve organizasyonun memnuniyetini saglamak i¢in ortam
hazirlamak oldugu yoniindedir. Bu ortam i¢inde toplumun diizenini tesvik ederek

faaliyette kalmak oldugu yoniinde de fikir birligi i¢indedirler (Hackman vd., 1995: 310).

Ishikawa; istatistik ve analitik tekniklerin tiim is gorenlerce sorunlarin teshisi ve
¢0zUmU amaci ile kullanarak, 6grenmeyi ve uygulamay1 basit sekillere dontistiirmiistiir.
Bu sekilde kalite iyilestirme c¢alismalarin1 organizasyonun tabanina yaymistir. Kalite
kontrol ¢emberleri olarak bilinen ve Japon sirketlerinde ¢ok yaygin bir sekilde
uygulanan Katilime1 sorun ¢dzme gruplarinin basarilarinin  ardinda Ishikawa’nin
calismalar1 bulunmaktadir (Tikici, 2004: 51). Kaoru Ishikawa’ya gore toplam kalite
kontrolii; miisterilerin memnun olarak satin alacaklari iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi,
tasarimi, tUretimi, pazarlamasi ve satis sonrast hizmetinin maliyet disiiriilerek
yapilmasidir. Bu hedeflere ulasmak igin bir kurulusun biitiin bolumleri beraberce
hareket etmelidir (Celebi, 2005: 22).
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Ishikawa; toplam kalite yonetimi kontroliiniin basarisina iliskin bazi faktorlerin

onemine deginmistir:

e Toplam kalite kontroliin kurulusun tamamini ve tiim personeli kapsamasi

gerekmektedir.

e TKY konusunda kapsamli ve genisletilmis egitim ve 6gretim programlarinin

uygulanmas1 gerekmektedir.

e [lyilestirme gereken tiim alanlarda kalite kontrol ¢emberlerinin kullanimi

yayginlagtirilmalidir.

e Kalite sisteminin kurulus yonetimince yilda en az iki kez denetlenmesi

gerekmektedir.

e Sorunlarin Onlenmesi amaci ile istatistiksel tekniklerin kullanimi

yayginlastirilmalidir.

e Ulusal duzeyde kalite kontrol tanitim ve bilinglendirme programlarinin

genisletilmesi gerekmektedir.

e Gelen misteri sikdyetleri Ozenle analiz edilerek kontrol alanlari
genigletilmelidir. Tim bu isler gergeklestirilirken risk almaktan

kagmilmamalidir (Bayrak, 2005: 76).

Ishikawa, Japonya’da kalite kontrol ¢emberleri ve kalite kontrol faaliyetlerinin
gelistirilmesinde 6nemli rol oynamistir (Gencel, 2001: 168). Kalite kontrol cemberleri;
sorunlarin kaynaklarini1 ve nedenlerini diizenli bir araya gelerek arastiran, bulan, ¢6zen
ve Ust kademe yonetimine rapor eden goniillii kisilerden olusan bir gruptur (Cetin, 2010:
139). Calisanlarin yaptiklar is ile ilgili Ishikawa’nin toplam kalite akimina ikinci biiyiik
katkis1 basit problem ¢6zme yontemlerini her bilgi ve beceri dizeyindeki calisanlarin
anlayabilecegi bigimde is ortamlarina uyarlamasi olmustur (Simsek, 2018: 75). Kaoru
Ishikawa tarafindan gelistirilen bu diyagram Ishikawa/neden-sonug¢ diyagrami olarak
bilinmektedir. Goriiniim olarak balik kilgigina benzedigi igin balik kilgig1 teknigi olarak
da adlandirilmistir. Problem ¢6zme yontemlerinden biri olan balik kilgigi teknigi
calismalarda sik¢a kullanilmaktadir (Cetin, 2010: 198).
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2.3.3.1. Neden-Sonu¢ Diyagrami (Balik Kil¢igi Diyagrami)

Neden-sonu¢ diyagrami, bir problemin ¢Ozulebilmesi igin problemin
nedenlerinin ve kaynaklarinin ayrintili olarak analiz edildigi bir diyagramdir (Aktan,
2012: 252). Problem ¢ozme ve proses gelistirmede calisan takimlarin en ¢ok
kullandiklar kalite araclarindan biri olan neden-sonug¢ diyagrami goriiniisiinden dolay1
balik kil¢ig1 diyagrami olarak da bilinmektedir. Proseslerdeki her adim i¢in genel
sebeplerden yola ¢ikilarak en ufak detaya inilmekte ve sebebin ortaya ¢ikarilmasi i¢in
temel bilginin ortaya konulmasina olanak verilmektedir. Beyin firtinasi teknigi ile

birlestirildiginde daha etkin sonuglar vermektedir (Bircan ve Gedik, 2003: 73).

Sekil 4. Balik Kilgig1 Diyagrami (Ishikawa Diyagrami )

[ semer1 | [ semer2 |

ALT SEBEP-1 > ALT SEBEP-3

ALT SEBEP-2 ALT SEBEP-4

ALT SEBEP-5

PROBLEM

[ ALT SEBEP-§

[ ALT SEBEP-6

ALT SEBEP-10

ALT SEBEP-T ALT SEREP-9

I SEBEP-3 | | SEBEP-4 |

Kaynak: Atalay ve Kilig, 2015: 75

Diyagram olusturulurken 6nce problem belirlenmektedir. Problemin olusmasina
sebep olan muhtemel sebepler belirlenerek ana nedenlere ulasilmaktadir. Ardindan ana
sebeplerin altinda yatan alt sebepler belirlenerek beyin firtinasi yontemi ile ¢oziime

gidilmektedir.

2.3.4. Armand Vallin Feigenbaum (1920-2014)

Feigenbaum, General Electric (GE) merkezinde kalite miihendisi olarak 1950’1i
yillarda gorev almistir. Kalite kontrol alaninda gorevli yonetici olarak ¢alisirken toplam
kalite kontrol (TKK) kavramini gelistirmistir. Bu kavrami ilk kez Industrial Quality
Control dergisi i¢in yazdigi makalesinde yayimlamistir (Giimiisoglu, 2000: 5).

Feigenbaum, kalite ve fiiretkenlik konusundaki caligmalar1 ile iinlenmistir. Kalite
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gelistirme c¢abalarinin siirekliligini saglamak icin isletmedeki gruplarla bir sistem

olusturmustur (Tiirkmen, 2006: 20)

Feigenbaum, aym1 zamanda kalite maliyetleri olarak bilinen kavramin, toplam
kalite yonetimi yaklasimini uygulamanin yararlarmin Ol¢iilmesinde bir ara¢ olarak
kullanilmas1 fikrini de ortaya atmustir. Farkli bolimlerdeki yoneticileri, sorunlari
diizeltmek i¢in tekrar yapilmasi gereken calismalarin maliyetlerini izlemeye ikna
etmistir. Ortaya c¢ikardigi sonuglara bagli olarak bu yaklagimini dogrulamis ve
gelistirmistir (Simsek, 2007: 122). 1961 yilinda Toplam Kalite Kontrolii adinda bir
kitap yaymlamigtir. Bu kitabin temel olarak iistiinde durdugu konu ise “ilk seferde
dogru yap” felsefesidir (Glimiisoglu, 2000: 5). Feigenbaum’un toplam kalite yonetimi
literatiiriine katkisi, tiim diger kalite Onciileri gibi kalitenin sadece Uretim veya Kalite
kontrol birimlerinin gorevi olmadigini; tam tersine kurumun tiim birim ve iist yonetim
de dahil calisanlarin ortak sorumlulugu oldugunu vurgulamasi olmustur. Kalitenin
teknik yonlerinden ziyade yonetsel ve insani boyutlarma dikkat ¢ekmistir (Simsek,
2018: 78).

2.3.5. Philip Crosby (1926-2001)

Crosby, kaliteyi iyi gereksinimlere uygunluk olarak tanimlamistir. Koti
kalitenin iscilerden ziyade yonetimden kaynaklandigini savunmustur. Ust ydnetimin
siirece katilimi ve liderliginin esas olmasi durumunda optimum seviyede hata

olmayacagini belirtmistir (Oner, 2007: 2).

1974 yilinda ABD’de ilk kalite ¢emberlerini uygulayan kisi Crosby’dir. Bu
uygulamay1 L.T.T. firmasinda ¢alisirken gerceklestirmistir (Geyik, 1994: 30). Crosby
kalite ¢emberleri uygulamasim kalite maliyetlerini en aza indirmek amaciyla ortaya
cikarmistir. Kalite maliyetlerini ikiye aymrmustir. Bunlar, uygunluk maliyetleri ve
uygunsuzluk maliyetleridir (Ataman, 2003: 34). Crosby; kaliteyi gelistirip
uygunsuzluklarin maliyetlerini azaltmak igin 14 basamakli bir yaklasim One
siirmektedir. Buna gore yoOnetimin kalite ile ilgili kararlar1 agik olmali, kaliteyi
gelistirmek i¢in bir kalite gelistirme grubu kurulmalidir. Meydana gelen hatalarin
nedenleri tespit edilerek analiz edilmelidir. Ardindan onarici faaliyetler hayata
gecirilmelidir. Calisanlara sifir hata prensibi kapsaminda egitimler verilmelidir (Gencel,

2001: 167).
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Crosby, yonetimin kaliteye karst algisini ve tutumunu degistirme ihtiyacin ele
almigtir. Yoneticiler arasinda hatanin kaginilmaz oldugunu ve bunun is hayatinin normal
bir parcasi oldugunu savunmustur. Yonetimde meydana gelen sorunlarin isletme i¢inde
neyin Odiillendirilip neyin desteklendigine iliskin tutum ve uygulamalar ile ilgili
olduguna inanmustir (Suarez, 1992: 4). Crosby’nin gelistirdigi kalite iyilestirme siireci;
uzun zaman alan, bir plana gore uygulanmasi gereken ve kiiltiir degisimini gerektiren

bir yasam bigimidir (Cetin, 2010: 195).

Her isletme igin lretim farkliliklar1 veya amaglar1 dogrultusunda kalite kontrol
surecleri hayata gecirilmektedir. Deming, Juran, Crosby ve Feigenbaum’un ayni
konularda caligmalar yapmis olmalarina ragmen kalite konusundaki goriislerinde
ayriliklar olmustur. Sonug¢ olarak, belirli bir alan i¢in hazirlanan ¢6ziimiin diger
alanlarda basarili olamayacagi, hicbir ¢6ziim yolunun her isletmede basar1 ile

uygulanamayacagi goriisii hakim olmustur (Kovanci, 2004: 26).

2.4. Toplam Kalite Yonetiminin Onemi

Organizasyonlar onceliklerini kara gore belirlediklerinde kisa vadeli karlar elde
etmektedirler. Uzun vadeli karlar icin Oncelik miisteri memnuniyetinin saglanmasi
olmalidir. TKY felsefesi de temelinde miisteri tatminini gerceklestirmeyi amag¢ edinen
bir sistemdir. Bu sistem miisteri memnuniyeti ile i¢ miisteriler olarak tanimlanan galisan
memnuniyetini saglamaya yonelik faaliyetler biitiintidiir (Simsek, 2007: 89). Toplam
kalite yonetimi felsefesi sayesinde miisteri ihtiyaglari hizli ve hatasiz olarak tiim

calisanlarin katkilariyla uygun bir maliyetle karsilanmas1 amaglanmaktadir.

TKY felsefesi ile ¢alisanlar da orgiit i¢inde aktif rol alacagi i¢in stireglerde bir
canlilik meydana getirecektir. Calisanlarin, egitimler sayesinde bilgi becerileri ve
motivasyonlar yiikselecektir. Yiiksek motivasyonlu ¢alisanlar sayesinde tiretim etkin ve
verimli sekilde devam edecektir. Etkin ve verimli iiretim sayesinde isletme uzun
donemli karlar elde edebilecektir. Ayn1 zamanda hatasiz ve kaliteli iirlinler sayesinde
musteri sadakati kazanilarak isletme gelismesini siirdiirecektir. Bu sebeple TKY
felsefesi isletmeler i¢in 6nemli bir glce sahiptir. Toplam kalite sistemi, teknik ve
insancil problemleri ¢oziimlemek icin tiim calisanlarin, bilimsel metot ve araglarin
destegi ile hayat bulan; yonetsel, teknik ve destek sistemlerinin butinuddr (Parlak,
2004: 16-17).
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Toplam kalite yonetimi ile isletmeler hem kalite istiinligii, hem de maliyet
iistiinliigii elde edebilmektedir. Ozellikle ¢alisanlarin katilimi ile gergeklestirilen yeni
Oneriler ve yeni tekniklerle rekabet giiciiniin arttirllmasinda onemli kazanimlar
saglanabilmektedir (Karakog, 2004: 35). TKY, degisimlerin yonetilmesinde ve rekabet
giiclinli gelistirmede yiiksek hiz saglayan bir sistemdir. Bunu gerc¢eklestirirken kalite-
maliyet—verimlilik—kar iliskisine, geleneksel anlayistan ¢ok daha degisik bir bakis
acistyla yaklagsmaktadir. Bu yeni aciya gore, kalite i¢in yapilan ¢aligmalar, savurganlig
onlemekte, verimliligi arttirmakta ve maliyetleri diisiirmektedir. Yiiksek kaliteli
uriinlerin daha diisiik fiyattan pazara siiriilmesi, pazar paymi arttirmakta; dolayisiyla

“kar” amacina ulasilmasini saglamaktadir (Tikici, 2004: 54).

Diinya c¢apinda kalite, ulusal ve uluslararas1 pazarlarda rekabet edecekler i¢in
onemlidir. Isletmeler, iiriin kalitesinin ve uzayan garanti siirelerinin satis1 arttiran
faktorler olduklarmi fark etmislerdir. Tiiketiciler, iriinlerini gelistiren sirketlerin
urunlerini daha gok tercih etmektedir. Daha iyi uUrun kalitesi de ancak uyum igindeki

tasarim, {iretim ve yonetim sistemleri ile miimkiindiir (Kovanci, 2004: 21).

TKY, verimlilik artisina giden en diisiik maliyetli ve en az sermaye gerektiren
yollardan birisi olarak goriilmektedir. TKY ’nin basarili uygulamalarinin, yalnizca iiriin
ve hizmetlerin kalitesini yiikseltmekle kalmayip, maliyetleri de diisiiriicii ve miisteriyi
tatmin edici ozellikleri, onu her tiirlii kurum i¢in 6nemli bir teknik durumuna getirmistir

(Balci, 2005: 1).

2.5. Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri

Toplam kalitenin temel amaci, kalitenin gelistirilmesi ve kalite giivenliginin
saglanmasidir. Toplam kalite bu temel amaca bazi felsefe ve 6gelerle ulagir. Toplam
kalitenin felsefesi, tiim ¢alisanlarin katilimi, motivasyonunun saglanmasi ve siirekli
gelisme ve egitilmeleriyle olmaktadir. Amag, miisteriye zamaninda ulasarak, onun
mutlulugunu saglayacak sekilde kaliteli liretim veya hizmet gotiirmektir (Demirci,
2013: 22). Toplam kalite yonetiminin ilkeleri ise sirasiyla; {ist yonetimin liderligi,
miisteri odaklilik, takim c¢alismasi, ¢alisanlarin egitimi, herkesin katilimi, Onlemeye

donik yaklasim ve siirekli gelistirme kavramlaridir.
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2.5.1. Ust Yoénetimin Liderligi

20. yiizyilin baslarinda ortaya ¢ikan isletme ve yonetim alanlari i¢cinde en siklikla
caligilan ve ilgi c¢eken konularin basinda “liderlik” gelmektedir. Sadece liderlik
konusunda yapilan ii¢ bin calisma vardir. Bu gesitlilik liderlik tanimlamalarinin

vurgularindaki farkliliklarda da agik olarak ortaya ¢ikmaktadir (Simsek, 2018: 178).

e Liderlik, ortak amaglar1 gerceklestirmek igin grup etkinliklerini etkileme

strecidir.
e Liderlik, biitiinlesmis ve amaca odaklanmis takimlar olusturmaktir.

e Liderlik, bir birey ya da grubun davranislarin etkileme ¢abasidir.

Toplam kalite yonetimi felsefesinin temel 6zelliklerinde t¢ ana unsur dikkat ¢ekmektedir.
Bunlar; miisteri memnuniyeti, ¢alisan katilimi ve siirekli iyilestirme olarak siralanabilmektedir.
Bu ii¢ ana unsurun basarili bir sekilde uyumu igin liderlik destegi aktif olmalidir. Sekil 5’te

toplam kalite liderligin bilesenleri gosterilmektedir.

Sekil 5. Toplam Kalite Y6netiminde Liderligin Cergevesi

Miisteri
memnuniv

TKY

Liderlik

Calisan
memnuniyeti
ile iyilestirme

Karar vermede
genel katilim

Kaynak: Kim, 2020

Stirekli egitim, isbirligi ve motivasyon ile gelistirilen insan kalitesi yonetimin

gelismesine, sistemi siirekli gelistiren yonetim de insanin gelismesine olanak
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saglamaktadir. Birbirini besleyen bu iki unsur sayesinde oOrgiitler, rekabette iistiinliik
saglamaktadirlar (Kayik¢i, 1999: 5). Tikici‘ye (2004: 59) gore liderlik; vizyonlar,
planlar, motivasyon ve gelismenin incelenmesi seklinde var olan bir siirectir. Liderlik
olmaksizin bir organizasyon belirli bir yonde tutarli ilerlemelere dahi olamayacaktir.
Orgitte ¢alisanlar1 ayn1 amaca yonlendirecek olan kisi liderdir. Bu sayede calisanlar

hedeflerini net gorebilecekler ve sifir hata prensibine daha kolay ulasacaklardir.

Ozsalmanli’ya (2005:142) gore yonetimde lider; isyerinde calisanlarin saglig,
huzuru, mutlulugu ve yasamlarinin anlami agisindan aktif rol almalidir. Aksit’e
(2013:112) gore iyi bir lider; hem kendini hem de grup iiyelerini iyi tanimalidir. Vizyon
sahibi olmali, yaratici diislinebilmeli, problem ¢ozebilmeli ve yol gdstermelidir.
Inisiyatif sahibi olmali, hem kendini hem de grubu motive edebilmeli, ileriye yonelik
diistinebilmeli, analiz yapabilmeli ve deneyim sahibi olmalidir. Giivenilir, objektif ve
adil olmalidir. Degisime acik, iletisim kabiliyeti kuvvetli ve ¢cok yonlii 6zelliklere sahip
biri olmalidir. Takim ¢alismasini desteklemeli, sagduyulu davranmali ve ceza yerine

odial vermelidir.

TKY uygulamalarmin basarili bir sekilde uygulanmasinda oOrgiit calisanlarinin
oldugu kadar {iist yonetimin rolii de olduk¢a dnemlidir. TKY nin bir orgiitte kabulii ve
uygulama olanagi ancak tiist yonetimin katkisi, meseleye sahip ¢ikmasi ve rol almasi ile
saglanabilmektedir (Akyiiz, 2015: 28). TKY kiiltiiriinde {ist yoOnetim, calisanlarin
islerini kolaylastirmali, desteklemeli, gelisimlerine yardim etmeli, yetki ve gorevler
vererek daha bagimsiz ¢alismalari i¢in ¢alisma ortami olusturmalidir. Organizasyon
icinde yasak ve engellerin yonetim tarafindan ortadan kaldirilmasi kalitenin gelisimi

acisindan dnemlidir (Bengisu, 2007: 743).

Ust yénetim sorunlarin ¢dziimiinde almacak tedbirlerin planlanmasinda, her tiirlii
gelistirme projelerinin planlama ve uygulamasinda calisanlarin tam  katilimini
saglamalidir. Firma calisanlari, bilgi veya deneyimlerinden yararlanilmasi gereken birer
kaynak olarak distiniilmelidir (Mergen, 1993: 30). Liderin iyilestirme siire¢lerine katki
saglamasi i¢ ve dis kaynaklar ile iletisimi, personeli yakindan takip ve tanima, takdir ve
tesvik etmedeki rolii TKY de biiylik 6neme sahiptir. Liderlere diisen sorumluluk bu
niteliklere sahip olmanin yolunu ve yoOntemini bulma siirecini baglatmaktir (Giirel,

2019: 13).
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2.5.2. Miisteri Odakhhk

TKY’nin normlarindan olan misteri odaklilik kavrami ile isletmede
gerceklestirilen tiim ¢alismalarda, galisanlarin tiimii i¢in dengeli sonuglar elde edilmesi
hedeflenmektedir. Miisteri; tiriin/hizmetlerden faydalanan kisi, kisiler veya isletme
birimleri olarak da tamimlanabilmektedir (Demir, 2019: 70). Giderek artan rekabet ile
birlikte isletmeler iirettigimi satarum ilkesinden vazgecmisler ve satabildigim iriinii
uretirim ilkesine yonelmislerdir. Boylelikle kaliteyi miisteri belirler deyimiyle 6zdes bir
ifade olan miisteri odaklilik ilkesi 6nem kazanmistir (Simsek, 2007: 135-136).
Yapilacak tiim faaliyetlerde ana amag¢ miisteri tatminini saglayabilme olmali ve
miisteriye odaklanilmalidir. Isletmelerin sahip olduklari en degerli varliklarin miisteriler

oldugu unutulmamalidir (Kovanci, 2004: 80).

Miisteri odaklilik kavrami, pazarlama stratejisi acisindan bakildiginda orgiit
kiiltiiriiyle yakindan iligkili bir kavramdir. Bir rekabet stratejisi olarak 6nem tagimakla
birlikte orgiitsel 0grenme agisindan da Orgiitiin deger ve kiiltiirline etki etmektedir.
Miisteri odakli Orgiitlerin rakiplerine karsi istiin performans gosterme imkanlari
artmaktadir. Ozellikle miisteri ihtiyaclarma iliskin bilgilerin elde edilmesi ve bunun

kullanilmasi agisindan biiyiik avantaj saglamaktadir (Uray, 2014: 4).

Miisteri odakli olmanin asil amaci miisteri memnuniyeti yoluyla miisteri sadakati
saglamak ve boylece rekabet iistiinliigii elde etmektir. TKY, miisterilere dogru yol
gosteren bir is yapisi olusturmaktadir (Kim, 2020: 5). Isletmenin kendini miisteri yerine
koyarak hareket etmesi miisteri odaklilik kavrami ile agiklanmaktadir. Misteri ile
dogrudan iletisime gececek calisanlara gerekli egitim programlarinin verilmesi bu
konuda 6nemlidir. Miisteri sikayetlerinin azaltilmasi, miisteriye yonelik davranislarin
tyilestirilmesi bu egitimler sayesinde saglanabilmektedir. Bu baglamda miisteri sadece
gelir kaynagi olarak goriilmemeli bir bilgi kaynagi olarak da diigiiniilmelidir (Demirci,

2013: 26).

2.5.3. Takim Calismasi

Takim, belirli amagclarin basarilmas1 i¢in ortak degerler ve c¢ikarlar
dogrultusunda bir araya gelen paydaslardan olusan topluluktur. Takimlar ortak amaca

odaklanan, sorumlu olduklar1 alanda ortak bir yaklasim belirleyen ve {iyeleri birbirini
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tamamlayan gruplardir (Ergiin ve Eyisoy, 2018: 1457). Organizasyonlarda tim

personelin takim halinde diisiince ve uygulama asamalarinda aktif rol almasi basaril

iirlin veya hizmet iiretimi agisindan gereklidir (Simsek, 2007: 137). Takim halinde

gergeklestirilen faaliyetlerin {iriin kalitesi ve performansi kapsaminda rekabet avantaji

saglayacak olmasi stratejik amaglar1 gerceklestirme yolunda ilerlemeyi saglayan

yontemlerdendir. Bu anlamda orgiitlerde takim anlayisina gegisin nedenlerini agsagidaki
gibi siralamak miimkiindiir (Sarthan, 1998: 279).

Di1s ¢evrede yasanan hizli gelismelerin 1s18inda ortaya c¢ikan yeni bilgi

alanlariin takim bilgi ve becerisini gerektirmesi

Takim sinerjisinin takimi tek tek bireylerden daha giiclii yapmast
Orgiitsel verimliligin artmasi

Uretim ve kalite artisinin saglanmasi

Is miikemmelligi anlayisina ulasilmasi

Calisanlarin motivasyonlarinin arttirilmasi

Calisanlara birlikte ve 6zerk ¢alisma anlayisinin kazandirilmasi
Orgiit ger¢egine uygun etkili fikirlerin {iretilmesi

Bireylerin baglilik duygularinin gelisimine katkida bulunmasi

[s tatmininin ve &rgiitsel baglilik duygularinin gelismesinin saglanmasi
Esnek ve yali 6rgilit yapisinin olusturulmasi

Calisanlarin liderlik ve yaraticilik yeteneklerinin ortaya ¢ikmasi konusunda

tesvik edilmeleri
Kararlarin kalitesinin arttirilmasi ve problem ¢oziimlemenin kolaylastirilmasi

Orgiitsel amag ve hedeflere olan bagliligin arttirilmasi

Takim c¢aligmasi sayesinde igletmelerde bireylerin eskisine oranla daha ¢ok

doyum sagladiklari; verimlilik ve iiriin kalitesinin yiikseldigi gozlenmektedir (Celik,

2000: 48). Toplam kalite yonetiminin en belirgin O6zelliklerinden biri olan takim

caligmasinin temel amact isin yapilma yoOntemini irdelemek ve gelistirmektir



35

(Besterfield, 2003). TKY anlayisinda insana 6nem veren ve grup calismasini, grup
basarisini 6n planda tutan bir yaklasim s6z konusudur. Calisanlarin siirekli gelistirmeye,

katilimlari, takimlar halinde organize olduklar1 zaman miimkiin olmaktadir (Kaya,

1997: 67).

Toplam kalite yonetimi uygulayan oOrgiitlerde, takimlar 6rgiit operasyonlarinin
ayrilmaz bir pargasidir. Tiim calisanlar takimlarda yer almak icin egitilirler. Orgiitteki
gelisimler, takimlarin Gistlendikleri proje basariya ulasmasi halinde ¢alisma felsefesinin
giinliik hayata uygulanmasiyla miimkiin olmaktadir (Sumter, 2003: 2). Sonu¢ olarak
calisanlar mevcut sorunlara daha yakin oldugundan c¢alisanlarin olusturdugu takimlar
¢Oziim lretme konusunda daha basarilidir. Hatalarin tespiti, nedenleri ve siirecin analiz
edilmesi gibi konular takimlar tarafindan daha kolay yapilmaktadir (Bengisu, 2007:
745).

2.5.4. Cahsanlarin Egitimi

Herhangi bir meslek grubu i¢in kagiilmaz bir ihtiyag olan egitim, meslegin
uygulanmast sirasinda uyulmas: gereken kurallarin  0grenilmesi, becerilerin
gelistirilmesi, pratik yapilmasi, mesleki ilkelerin ortaklastirilmasi acisindan yasamsal
onem tasgimaktadir (Altun, 2005: 76). Kaliteli iiretim, etkin pazarlama ve paydaslar
hosnut etmek siirekli egitilen personel ile daha da kolaylasabilecektir. TKY de egitim,
en st diizeydeki yoneticiden, en alt kadrodaki ¢alisana kadar herkesi kapsamaktadir. Bu
yapildig1 takdirde, hem isletmenin hedef ve politikalar is gérenlere benimsetilmis, hem
de kalite gelistirme ¢aligmalar1 en iist yonetimden baglayarak tabana yayilmis olacaktir
(Celik, 2010: 48). Uretilen uriin ve hizmetin kalitesi, o iriin veya hizmeti (reten
insanlarin kalitesi ile dogru orantilidir (Oztiirk ve Giir, 2001: 192).

TKY felsefesinin temelinde siirekli egitim yatmaktadir. TKY yi benimsemis bir
kurumda yoneticiler ve biitiin ¢alisanlarin katilacagi bir egitim programi uygulanmahdir
(Serin ve Aytekin, 2009: 90). TKY ger¢ek basarisini; katilim, arastirma, liderlik,
iletisim, topyekln yenilik, degisim-iyilestirme ve egitimde arzulanan hedefleri
gerceklestirme ile saglayabilecektir. Ciinkii ¢agin temel gereksinimleri; yaraticilik,
yenilik, degisim, uyum, hiz ve estetik anlayisiyla siirekli yogrularak sekillenmektedir
(Tikici, 2004: 62).
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2.5.5. Herkesin Katilimi

Katilim, c¢agdas yonetim tarzinin gereklerindendir. Kiiresel rekabet ve
iletisimdeki teknolojik gelismeler hiyerarsik yapinin basiklagsmasina neden olmustur.
Organizasyon yapisindaki basiklagsma, katilimin artmasi yoniinde etki gostermistir.
Toplumun refah seviyesinin yiikselmesinin yani sira bilim ve sanata duyulan ilginin
artmasi yonetime katilim istegini de arttirmistir. “Maslow teorisi” basamaklarindan biri
olan baskalar1 tarafindan saygi duyulma, basarili olma ihtiyaci insanlar arasinda katilim

duygusunun 6ne ¢ikmasina neden olan durumlardan biridir (Kaya, 1997: 63-64).

Celen’e (2014:8) gore TKY felsefesinin temelinde kaliteden herkesin sorumlu
oldugu diisiincesi yatmaktadir. Tam katilim, igletmedeki tiim personelin islerini daha iyi
yapmasi, miisterilerin istek ve beklentilerini karsilayabilmek i¢in karar verme yetkisinin

etkin paylasimi olarak tanimlanmaktadir.

TKY, organizasyondaki tiim birimlerin iyilesme ve yenilenme siire¢lerinin esit
oranda ilerlemesini istemektedir. TKY, isletmedeki tiim calisanlar tarafindan etkin
katilim ile planli, sistemli, stirekli gelisim ve iyilestirme ile ¢alisanlarin yaraticiliklarini

gelistirmeleri i¢in firsatlar sunmaktadir (Kiligoglu ve Giirel, 2019: 2).

2.5.6. Onlemeye Dénuik Yaklasim/ Sifir Hata

TKY felsefesinde hatalar1 ayiklamak yerine hata yapmamak veya ilk defada
dogru yapmak anlayisi mevcuttur. Sorunlar meydana geldikten sonra ¢éziimlenmesi,
ortaya ¢ikmasini engellemekten daha zor olacaktir. Problemin ne oldugunu belirlemek
ve probleme ¢6zum bulmak igin bircok yol denemek zaman-kazang kaybi olacagindan
problemi ortaya ¢ikmadan ¢dzmek yarar saglayacaktir (Ozgakar, 2010: 113). Onlemede
ana fikir, sorunlar ortaya ¢ikmadan Once ¢oziimleri olusturmak, iiriin ve hizmetlerin
yapisina tasarim yoluyla kusursuzluk katmaktir. Kaliteye ulasmanin yolu “diizeltme”

degil “6nleme” faaliyetleridir (Kaya, 1997: 75).

Toplam kalitenin amaci, triin/hizmet Gretiminin ilk evresinden son evresine
kadar devam eden siire icinde biitlin faaliyetlerin kusursuz sekilde gerceklestirilmesidir.
Rekabetin yogun olarak yasandigi sektorlerde iiretim islemlerinin vaktinde, kusursuz ve
ekonomik olmasi gereklidir. “Isi ilk seferde dogru yap” yaklasimi olarak da ele alinan

sifir hata yaklasimi hatalarin nedenlerini belirleyici ve hatalarin ortaya ¢ikmasini
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Onleyici ¢abalarin tiimiidiir (Sahin, 2011). Sonug olarak sorunlar ortaya ¢iktiktan sonra
onlemeye calismak hem zaman kaybina hem de maliyet artisina neden olacaktir. Sifir
hata yaklagiminin isletme icinde benimsenmesiyle {iretim hatasiz bir sekilde

gergeklesecek ve boylece masraflar 6nlenmis olacaktir.

2.5.7. Surekli Gelisme (Kaizen)

Siirekli gelistirme TKY nin en temel faaliyetidir. Ust yonetimin liderliginde
egitilmis personel takimlar halinde organize olarak, misteri odaklilik anlayisi ile
belirlenen hedefler dogrultusunda stirekli gelistirme ¢alismalar1 gergeklestirmelidir
(Celik, 2010: 51). Isletmeler yogun rekabet ortaminda degisen miisteri istek ve
ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in sunduklari hizmetleri siirekli gelisme yaklagimi i¢inde
yapmalidir (Ersen, 2003: 100). Siirekli gelistirme kaizen yaklasimi olarak da literatiirde
bilinmektedir. Gelistirme, iyilestirme ve 6zellikle siirekli olarak bu islemlerin yapilmasi
anlamindan kullanilan “Kaizen” kelimesi Japonca ’da “degisim” anlamini1 tagiyan “Kai”
ve “lIyi” anlamini tastyan “Zen” kelimelerinin birlesiminden olusmustur. (Simsek, 2007:
139). Genel felsefesi ise, mevcut durumla yetinmeyip kiigiik de olsa siirekli gelistirme
ile daha iyisini yapmak ve “yeterince 1yi, yeterli degildir” yaklasimindan hareketle her
faaliyetin siirekli iyilestirmeye ihtiyact oldugunu vurgulamaktadir (Kovanci, 2004:
294). Bu felsefeye gore sistem ve calisanlar kaliteli ise, tiriin ve hizmet de kaliteli

olacaktir.

Kaizen, tiim calismalarin merkezine insana hizmet etmeyi koyarak, herkesin
katilim1 ile kalitenin kiigiik adimlarla da olsa siirekli olarak gelistirilmesini esas alan bir
kalite iyilestirme yaklasimidir (Kiigiik, 2016: 102). TKY de miisterinin beklentisine
cevap vermek i¢in siiregler devamli iyilestirilmelidir. Siirekli 1yilestirme ayni1 zamanda
basarinin temelidir. Sunulan hizmette kalite belirleyici kistaslar goz oniine alinarak
hatanin olugmadan Onlenmesi saglanmalidir. Amag, ilk seferde dogru yapabilmeyi

bagarmak olmalidir (Kingir, 2007: 16).

Demirci’ye (2013:37) gore Kaizen’i uygulayabilmek i¢in baslica ii¢ kosul

onemlidir;
e icinde bulunulan durumu yeterli bulmamak

e Insan faktériiniin gelistirilmesi
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e Problem ¢6zme metotlarinin organizasyon i¢inde kullanimini yayginlagtirmak

Kaizen felsefesinin gelistirilme amaci organizasyonlarda daha iyi sonuglar elde
etmektir. Bunun yani sira kusursuz liretim ve daha verimli ¢iktilara sahip olma amaci
tastyan bu felsefe organizasyonlarda degisimin bir kaynagi olarak goriilmelidir
(Gokmen, 2019: 12). Toplam kalite yonetimi maliyet, gtvenirlilik, kalite, verimlilik ve
is etkinligi alanlarinda ilerleme ve siirekli iyilestirme arayisina dayanmaktadir (Lakhe

ve Mohanty, 1994).

Kalite iyilestirme ve gelistirme siirecinde istatistiksel teknikler genis bir
kullanim alanina sahiptir. Istatistiksel teknikler, siireclerde gozlenen degiskenlikleri
belirlemeye calisir (Aga ve Kaya, 2004: 448). Siirekli iyilestirme amaciyla kullanilan
bu ara¢ ve teknikler, sorunlari belirleme ve bunlarin hizla ¢oziimiine yonelmeyi
saglamaktadir. Bu teknikler fikir liretmeye, karar vermeye ve problem c¢ozmeye
yardimct olmaktadir (Dogan, 2010: 2). Kaliteye iliskin problemleri ¢6zmek amaciyla
Ishikawa tarafindan gelistirilen yedi temel ara¢ ve yontem vardir. Bu yontemler neden-
sonu¢ diyagrami, cetele tablosu, histogram analizi, pareto semasi, dagilma diyagrami,
akis semas1 ve kontrol semasidir (Aytag, 2011: 12). Kalite iyilestirmede kullanilan bu

yontemler kisaca tablo olarak verilmistir.

Tablo 2. Kalite Iyilestirme Araclart

Cetele Tablosu Belirli zaman araliklarinda meydana gelen hatalarin ortaye
¢ikma nedenlerini ve kaynaklarin1 bulmak amaci ile sorunlar:
cetele ile gostererek siklik derecesinin saptanmasini saglar.

Histogram Histogramlar verilerin gorsel olarak incelenmesine ve
degerlendirilmesine yarayan grafiklerdir. Veriler belirls
araliklarla gruplandirihir ve c¢ubuk diyagram (histogram)
seklinde gosterilir.

Pareto Analizi Problemde en fazla 6nem tasiyan hususun ne oldugunu tespi
etmek i¢in kullanilmaktadir. Problemler neden ve olaya gore
siniflandirilmaktadir.

Neden-Sonug¢ Diyagramm Bir sonuca etki eden faktorleri analiz etmek amaciyle
kullanilmaktadir. Balik kilgig1 diyagrami olarak da bilinir.
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Dagilim Diyagram Iki degisken arasinda bir iliski olup olmadigini saptamak igir
kullanilan kalite iyilestirme araglarindan biridir.

AKkis Semasi Bir siireci tam olarak planlamak, tanimlamak ve siirecir
anlagilmasini saglamak i¢in kullanilir. Siirece iliskin timr
faaliyetleri gosteren semalardir.

Kontrol Semasi Belirli bir {irlin grubunun dnceden belirlenen kalite sinirlarinde
gosterdigi degisim durumunun 6lgiilmesi amaciyla hazirlanar
semalardir.

Kaynak: Aga ve Kaya, 2004: 452, Aktan, 2012: 252, Kigik, 2016: 123, Kayaalp ve
Erdogan, 2009, Ertugrul ve Karakasoglu, 2006: 67

Rekabet¢i ortamda basarili olabilmek icin bu kalite iyilestirme c¢alismalarinin,
bir problemle karsilasildiginda gergeklestirilen aralikli iyilestirmelerden ibaret olmayip,
sureklilik gostermesi gerekmektedir (Aytag, 2011: 11). Toplam Kkalite yonetimi
felsefesini uygulayan kuruluslar, stirekli gelisim gergevesinde tedarikgiler ile iliskileri
degismesine sebep olan miisteri tercihlerini degerlendirmelidir. Kurumda meydana
gelen islevler arasi sorunlari ¢dzmek i¢in sorun ¢6zme araglarinda egitim tesvik
edilmelidir. Bu sirada 6n saflardaki calisanlara istatistiksel analiz Ogretilmelidir
(Hackman vd., 1995: 315).

2.6. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarmin Ciktilar:

Diinyanin her yerinde isletmeler iiretim faaliyetlerinde en iyiyi liretmenin
yollarim1 aramaktadirlar. Diinya pazarinda rekabet edebilmenin temel sarti en kaliteli
uriin ve hizmetleri Gretmekten gecmektedir (Turgut, 1995: 5). Toplam kalite yonetimi
felsefesi, tretilen Grlin ya da hizmetin verimliligini arttirmasinin yani sira, yonetimin bir
biitlin olarak verimliliginin arttirilmasin1 da ama¢ edinmistir. Miisteri istek ve
ihtiyaclarim en 1yi sekilde karsilamayi, miisteriyi odak noktasi olarak almayr ve
kurulusun performansini her alanda siirekli olarak gelistirmeyi hedeflemektedir. Toplam

kalite yonetimi bu tiir arayislarin sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Cevik, 1996: 2).

Toplam Kkalite yonetiminin sagladigi avantajlar, birbirleriyle baglantilidir. Bu

sebepten bunlarin ayr1 ayr1 incelenmesi olduk¢a zordur. Ornegin iyilestirilen kalite,
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maliyetlerin azalmasini ve kar artisin1 saglamakta; miisteri tatmini ve rekabet giiciinii
arttirmaktadir. Bunlarin her biri toplam kalite yonetiminin sagladigi birer avantajdir
(Simsek, 2007: 226). TKY felsefesinin benimsenmesi ile isletmede kar artigi, miisteri
sadakati ve uzun donemli kéar elde etme hedeflerinin gerceklestirilmesi gibi faydalar

saglanacaktir.

Akdogan (2011) toplam kalite yOnetiminin isletmeye sagladigi yararlar
asagidaki gibi aktarmistir:

e Kaynak kullanimini optimize ederek kaynak israfinin azaltilmasi
e Uriin ve hizmet kalitesinin arttirilmasi

e Verimlilik i¢in gerekli tesvik ve koordinasyonun saglanmasi ve verimlilik artigi

saglamasi

e Tim organizasyon diizeyinde katilimi arttirmasi ve tatmin diizeyi yliksek bir

insan giicii ile i barisina katkilar
e Uriin teslim ve gelistirme siirelerinin kisalmasi
e Siireclerde stirekli iyilesme

e Pazardan gelen taleplere esnek davranabilme ve karsilayabilme yeteneginde

artiglar

e Miisteriye hizmetin temel alinisi, miisteriye iirlin teslimi siirelerinin kisalmasi

sonucu miisteri doyumunun artmasidir.

TKY uygulamasmin sonucunda etkinlik artigi, verimlilik artisi, maliyetlerin
azalmasi, miisteri tatmini, kar artis1 gibi temel sonuglarin elde edilmesi beklenmektedir.
Bunlarin yani sira ¢aligma hayatinin kalitesinin artmasi, g¢alisanlarin morallerinin
yiikselmesi, rekabet giicli ve pazar pay1 artisi, ¢cevresel kalite anlayisinda gelismelerin

yasanmasi da TKY felsefesinin sonuglari arasindadir (Kiigiik, 2016: 84).

Genel anlamda TKY felsefesinin yararlar1 pazar payi, karlilik, miisteri sadakati,
rekabet guicu ve verimlilik artisi ile orgiit kiiltiirii gelisimi olarak kisaltilabilir. Simsek’e
(2007: 234) gore toplam Kalite yonetimini uygulayan isletmeler, hatasiz Uretim
konusunda yogunlasarak rekabet konumlarini hem yakin gelecekte hem de uzun

donemde gelistireceklerdir. lyilestirilmis iiriin ve hizmetler miisteri tatmini, satis ve
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karin artmasini saglamaktadir. Bunun sonucu olarak da firmalarin pazar pay1 artmakta
ve rekabet pozisyonu yiikselmektedir. Glimiisoglu’na (2000: 12) gore kalite bir ekip ve
ona inanan bir yonetici ile basarilabilir. BOéylece hatali iiriinler ve kaliteyle ilgili
sikdyetler azalir. Dolayisiyla miisteri tatmini saglanir. Misteri tatmini; glveni ve

baglilig1 arttirir, bdylece yeni miisteriler kazanilir.

Toplam kalite yonetimi sayesinde hatali iiriin ve servislerin miisteriye
tesliminden dogan biiyiik riskler azalacak ve potansiyel satislar artacaktir. Firmanin
imaj ve pazar kayb1, rekabet yeteneginin azalmasinin 6nlenmesi kalitenin getirdikleridir
(Thzdn, 1994: 6). TKY ayn1 zamanda sonuglara kisa siirede ulasilabilmesi i¢in herkesi
iyilesme siirecine dahil ederek, israf edilen cabalardan insanlar1 arindirmanin bir

yoludur (Goktas, 2004: 45).

Isletmenin toplam kalite yonetimi felsefesiyle baslangictaki diisiik kalitenin
saptanabilmesi ve bu tiir aksakliklar igin iyilestirme eylemlerinde bulunabilmesi
kolaylagsmaktadir. Bu birliktelik ve strdurtlebilirlik iginde sirekli gelistirme projesi
uygulanabildiginde tam zamaninda iiretim ve miisteri tatminine ulasilabilecektir (Celik,
2010: 22). Toplam kalite yonetimi basarili bir sekilde uygulandiginda, isletmenin
kendisini gelistirmesine ve ayni zamanda isletmenin {yelerine daha iyi hizmet

sunabilmesine imkan saglayacaktir (Hackman vd., 1995: 339).

2.7. Rekabet Kavrami

Rekabet konusunun kapsamli bir sekilde incelenmesi ve analiz edilebilmesi i¢in
oncelikle rekabet kavraminin tanimlanmasi gerekmektedir. Tiirk Dil Kurumu sozliigiine
gore Arapca kokenli bir kelime olan rekabet; ayni amaci giiden kimseler arasindaki
cekisme, yarisma veya yarig olarak tanimlanmistir (TDK, 2019). Bu sozliik tanimina
bakildiginda rekabet kavraminin ortaya ¢ikabilmesi i¢in birden fazla kisinin bulunmasi
ve belirli bir amaca ulasmak igin aralarinda bir ¢ekismenin olmasi gerektigi

anlagilmaktadir.

Cambridge sozliigiine gore rekabet, bir kisinin bir sey kazanmak igin veya
birinden daha basarili olmak i¢in ¢abalamasidir. insanlarin en iyi, en hizli vb. olarak bir
0dul kazanmaya calistiklart organize bir etkinlik olarak da tanimlanmistir (Cambridge
Dictionary, 2021). Rekabetin Korunmas: Hakkinda Kanun’un (RKHK) 3. maddesinde

rekabet; “lrlin ve hizmet piyasalarindaki tesebbiisler arasinda oOzgilirce ekonomik
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kararlar verebilmesini saglayan yaris” olarak tanimlanmistir (Rekabetin Korunmasi
Hakkinda Kanun, 1994: 7442).

Rekabet, pazara iirlin/hizmet sunmaya c¢alisan isletmelerin faaliyetlerini
etkileyen ortam ve kosullarin biitiiniinden olusan bir kavramdir. Isletmeler arasi rekabet;
fiyat, kalite, hizmet, destek vb. birtakim faktorlere dayanmaktadir (Tekin ve Cigek,
2005: 63). Rekabet, isletmelerin hayatta kalabilmesi ve basarili olabilmesi i¢in benzer
sektorlerdeki isletmelerle iglerinde olduklari miicadele ve yaristir. Isletmelerin temel

amaci bu yaris ve miicadelede rekabet tstiinliigii saglamaktir (Biilbiil, 2003: 1).

Rekabet kavram1 ekonomi alaninda, bireysel karar vericilerin ekonomik amag ve
cikarlarin1 gergeklestirmek i¢in tiretici ya da tiiketici sifatiyla kendi aradiklari yaris ve
karsitlik seklindeki iliski siireci olarak tanimlanabilmektedir (Yasar, 2020: 6). Rekabet,
serbest pazar ekonomilerinin de anahtar Ogesini olusturmaktadir. Tekelci fiyatlari
onleyerek, tiiketicilerin satin alimlarin1 en iyi kosullarla yapmalarini glivenceye
almaktadir. Rekabet, iireticilerin verimli olmalart ve kaliteli {irin tiretmeleri i¢in her

tirlii ¢abanin sarf etmelerine de sebep olmaktadir (Pinar, 1998: 5).

Akgemci’ye (2008:165) gore rekabet, daha iyiye ve daha yetkine ulasmak igin
yapilmalidir. Yanlis 6rneklere benzemek i¢in rekabet yapilmamalidir ve rekabette temel
amag, daima daha 1yi olabilmek olmalidir. Literatiir incelendiginde alan ve ihtiyaclara
gore farkli rekabet tanimlar1 ortaya c¢iktigi saptanmistir. Tanimlar iizerinde kesin bir
uzlasma saglanamamustir. Ornegin Tetik’e (2020) gore rekabet giiniimiiz diinyasinda
ayn1 sektordeki isletmelerle olan iligkileri kapsayan bir olgudur. Rakip firmalarin
irtinlerini hangi miisterilere ulastirdig1 veya hangi yollarla ulastirdig: ilgilenilen konular
arasindadir. Bu agidan rekabet genellikle rakibe gore konumlandirilmaktadir. Fakat
gelismekte olan teknoloji ve kosullar ile bu olgu degisime ugramaktadir. Pazarin
ihtiyaglar1 ¢ercevesinde dogru yerde konumlanmak gerekmektedir. Sonug¢ olarak

rekabet, miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda gelismeye baslamistir.

Rekabetin yogun oldugu bir pazarda, fiyatlarin genel olarak son birim maliyeti
seviyesinde olacagi kabul edilmektedir. Rekabet sayesinde kaynaklarin etkin dagilimi
saglanir. Bunun sonucunda da verimlilik ve refah artmaktadir. Kalite yiikselirken
fiyatlar diiser ve tiiketici de bundan paymi almaktadir (Kingir, 2007: 268). Isletmelerin

kuvvetli bir farklilifa sahip olmalar1 i¢in c¢evre analizleri yapmalar1 gerekmektedir.
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Buna ornek olarak Michael Porter’in 6ne siirdiigii bes rekabet kuvvetinin dogru bir
sekilde analizi yapilmalidir. Boylelikle rekabet analizi i¢in tedarikgiler, miisteriler,
rakipler, ikame mallar ve muhtemel rakipler tam olarak incelenmeli ve ardindan rekabet

stratejilerine karar verilmelidir (Yetgin, 2020: 4)

Rekabet alaninda bir¢ok ¢alisma hazirlayan Michael Porter, rekabeti bir firmanin
yenilikler, uyumlu bir kiltir veya iyi bir uygulama gibi performanslara katkida
bulunabilecek faaliyetlerin uygunlugu olarak tanimlamistir. Rekabet firmalarin
basarisinda yer alan 6nemli bir etkendir (Porter, 1985: 1). Porter’a gore sektordeki

rekabet durumunu belirleyen 5 unsur vardir.

Sekil 6. Sektordeki Rekabeti Etkileyen Unsurlari

Alicilarin pazarlik giicii

Potansiyel Mevcut isletmeler . I.l.<arne_
. drtinlerin
giris tehdidi arasindaki rekabet gilcl

Tedarikgilerin
pazarlik giicii

Kaynak: Porter, 2000: 4

Porter’in rekabeti etkileyen unsular modeline gore rekabeti etkileyen bes kuvvet

vardir. Bunlar (Porter, 2011: 38-50);

1. Mevcut firmalar arasindaki rekabet: Fiyat indirimi, yeni iiriin sunumlari, reklam

kampanyalar1 gibi bir¢cok avantaj i¢in rakipler arasinda ger¢eklesen rekabettir.

2. Sektdre yeni girecek olan firma tehditleri: Sektore giren yeni girisimciler fiyatlara,

maliyetlere yatirim oranlarina baski uygulayarak yaptiklar tehditlerdir.

3. Tedarikgilerin pazarhk giicii: GUcli tedarikcilerin daha yuksek fiyatlar koyarak,

kalite ve hizmetleri sinirlandirarak degerin cogunu ele gecirmeleridir.
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4. Miisteriler (Alcilar)’in pazarhk giicii: GUcli alicilar fiyatlarin disiiriilmesi igin
baski yapan, sektor katilimcilarini da birbirine diisiirerek daha ¢ok deger elde etmek

isteyen gruplardir.

5. Ikame iiriin tehdidi: Ikameye geciste degistirme maliyetleri genelde diisiik

oldugundan firma i¢in miisteri kaybedilebilecek bir tehdittir.

Sektore yeni girecek olan firmalar ile ikame {irlinlerin varligi tehdit olarak
algilanmaktadir. Tedarikci giicii ve miisteri giiciinlin derecesi ise sektordeki durumlarina
gore tehdit olarak da firsat olarak da algilanmaktadir. Mevcut firmalar arasindaki
rekabet, sektdrde benzer veya ayni isi yapan rakipleri kapsamaktadir (Ulgen ve Mirze,
2014: 251-252) Rekabeti tetikleyen gilicler sektordeki rekabetin  yogunlugunu
belirlemektedir. Kar potansiyeli sermayenin uzun vadeli kazang ile Olculmekte ve
sektordeki son kar1 belirlemektedir. Ancak tiim sektorler ayn1 potansiyele sahip
olmadig1 gibi rekabet giigleri de sektorden sektore farklilik gostermektedir (Porter,
2000: 3).

2.7.1. Rekabetin Tarihsel Gelisimi

Rekabet, insanoglunun dogumuyla baglayan ve hayatinin her kosesinde etkisini
hissettiren bir olgudur. insanlarm kendi aralarinda veya gevresindeki diger canlilarla
rekabeti her zaman devam etmektedir (Kastan, 2016: 8). Ekonomik, sosyal ve
teknolojik alanda meydana gelen kokli degisimler sebebiyle iilkeler arasindaki sinirlar
ortadan kalkmustir. Boylelikle bu degisimler pazarin kiiresellesmesine ve ulusal
rekabetin degismesine sebep olmustur. Kiiresellesme stireciyle iilke pazarlar1 yerlerini
bolgesel pazarlara birakmaktadir. Bolgesel pazarlar da bu konumu kiresel pazarlara
birakmaktadir (Akgemci, 2008: 162). Kiiresellesmeyi tetikleyen asil olay sanayi
devrimleridir. Sanayi devrimi; insan ve hayvan giicline baglh iiretim seklinden, makine
gliciiniin hakim oldugu iiretim sekline gecisi kapsayan bir olaydir. Sanayi devrimlerinin
ilki 18. yiizyilda Ingiltere’de, 6zellikle dokuma sektdriinde ortaya ¢ikmistir ve daha
sonra diger alanlara da yayilmistir. Sanayi devrimiyle birlikte {iretimin sekli ve miktar

da artmistir (Kiigiikkalay, 1997: 52).

18. ylizy1l sonlarinda baslayan sanayi devrimi, 19.yy’da daha da geliserek

Uretimde biiyiik artislar saglamigtir. Sanayide devrim olarak tanimlanan bu donem
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ekonomik hayat1 ve isletmeleri de kayda deger sekilde etkilemistir (Mucuk, 2011: 12).
Sanayi devrimi ile birlikte ekonomik hayatta degisiklikler ortaya ¢ikmis ve bunun
sonucu olarak da rekabet alaninda farklilagsmalar meydana gelmistir. Rekabetin
yapisinda meydana gelen degisimler ile birlikte rekabet araclarinda da son 40 yil i¢inde

degisimler olmustur (Akgemci, 2008: 166).

Sekil 7. Rekabet Araclarinda Son 40 Yilda Yasanan Degisimler

) Kalite yenilik
Kal.lt_e esneklik hiz
) Maliyet yenilik farklilik
Uretim arin hiz mukemmeliyet
ustunlugu dzellikleri farklilik
\ >
1960 1970 1980-1990 2000..

Kaynak: Akgemci, 2008

Rekabet yapisindaki degisim Akgemci’ye (2008) gore agiklanmistir. 1960’11
yillarda rekabet giiciiniin temel yapitas: tiretim Ustlinligiidiir. Bu donemde ne iiretirsem
satarim felsefesi baskin gelmektedir. 1970’11 yillarda teknolojinin yayginlagarak arzin
talebi agmaya baslamasiyla kiiresel ticaretin ilk adimlar1 atilmistir. 1980-1990 yillarinda
kaliteye olan talebin artmasi ile toplam kalite yonetimi felsefesi yayginlagmaya
baslamstir. Isletmeler kaliteli {iriin/hizmet iireterek rakiplerinden yiiksek bir konuma
gelebilmek i¢in ¢alismalar yapmislardir. Rekabet bu donemde kalite odaklidir. 2000’11
yillara gelindiginde ise kalitenin yaninda miikemmeliyetcilik kavrami da Onem
kazanmistir. Gegmis yillara gore daha bilingli ve bilgili olan miisteri, hatasiz ve
surekliligi olan firiinlere kars1 ilgi gostermeye baglamistir. Miisteriye Ozel iretilen

urunler ile rekabet saglanabilmektedir.

2.7.2. Rekabet Ustiinliigii ve Rekabet Stratejileri

Rekabet¢i olabilmek icin sirketlerin rakiplerinden farkli, kendilerine 6zgi
ustlinltklerinin 6n planda olmasi gerekir. Rekabet istiinliigiine sahip olmak isletmeler

icin 6nemli kararlarin belirleyicisi durumundadir (Gengtirk vd., 2010: 13). Buna gore
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rekabet Gistiinliigii, faaliyetlerin 6zgilinligii ile saglanabilir. Rekabette kalic bir tistiinliik,
isletme stratejilerini yeniden olusturmakla miimkiindiir. Toplam kalite yonetimi,
kiyaslama (benchmarking) ve yalin iiretim gibi operasyonel etkinligi arttirmadaki
teknikler rekabet tstiinliigii elde etmek igin kullanilan bazi araglardir. Sadece bu araglar
ile tam anlamiyla bir rekabet iistiinliigii saglanamaz. Isletmeler rakiplerinde kesin bir

farka ve benzersizlige sahip olmalidir (Besler, 2002: 39).

Rekabet istiinliigli saglayan sirketler, esnek ve uyumlu olanlardir. Bu iki 6ge,
biiyiimek isteyen isletmeler icin degismez unsurlardir. Isletme iginde degisimler
meydana gelirken bu degisimleri destekleyecek calisanlarin olmasi da gerekmektedir.
Aksi takdirde tam anlamiyla bir basar1 elde edilemeyecektir (Demirci, 2013: 163).
Pazarlarmm blyumesi ve Urlin/hizmet ¢esitliliginin artmasi ile birlikte rakiplere karsi
daha fazla pazar pay1 elde etmek icin stratejik davraniglar ortaya ¢ikmistir. Stratejik
yonetim anlayisinin egemenlik kazanmasiyla isletmeler, belirli pazarlarda rekabetci bir
pozisyon elde etmek ve bu konumu devam ettirmek igin rekabet giicii kavramini
kendileri ile biitinlestirmiglerdir (Aktan ve Vural, 2004: 19). Rekabet giicii, isletmelerin
rakiplerine gore fiyat ve fiyat disindaki 6geler agisindan (rlin ve hizmetleri daha cazip
retme ve pazarlama kabiliyetidir (Ozturk, 2018: 29). Rekabet gucini etkileyen
faktorlerde zaman gectikge degisimler meydana gelmistir. Dolayisiyla farkliliklar

olusmustur.
Sekil 6. Rekabet Giiclinii Belirleyen Unsurlarda Degisim

L — Des

Ure'lt!m tve Uru.anazar. Kalite ve . ;inera .

maliyete I:> genislemesi |:> hiza dayals |:> $ y
dayali ne dayali rekabet dayal1
rekabet rekabet rekabet

Uretim _Hacmi, Stratejik Yonetim Farklilagma, hiz Ozgiin Deger

Maliyet,

Verimlilik

Kaynak: Aktan ve Vural, 2004
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Maliyet ve verimlilik stratejileri diigiik bir bedel karsiliginda organizasyonlara
urin/hizmet tretme firsati saglamaktadir. Deger tiretmeye dayali rekabet stratejileri ise
irlinlerin sektordeki rakiplerine kars1 farklilastirilarak organizasyon igin fayda
sunmaktadir. Deger liretmeye dayali stratejilerde miisteriler daha ¢ok iirtinii degil, yarari
olani satin almaktadir. Satin alinan iriinlerin alicisina kazandirdigi itibar bu duruma
ornektir (Giimiis, 2009: 1008). Zaman gectikce isletmeler agisindan temel hedef diisiik
maliyete dayali olmaktan ziyade miisteriler i¢in daha yiiksek deger lretebilmeye

doniismiistir.

Rekabet giicii ile hedeflenen, yurtici piyasada rekabeti azaltmaksizin uluslararasi
piyasalarin talep ve tercihlerine uygun iirlin ve hizmeti rakiplere kiyasla en diisiik
maliyette sunmak ve dolayisiyla yasam standartlarini arttirmaktir (Aktan ve Vural,
2004: 55).

Rekabet stratejileri; icinde bulunulan sektérde savunulabilir bir konum elde
etmek, bes rekabet giicii dahilinde basariya ulasmak ve boylece isletmenin biiyiikk bir
yatirrm getirisi elde etmesi i¢in saldirgan veya savunmaci eylemlerde bulunmasidir
(Porter, 2000: 43). Saldirgan stratejinin amaci rakiplerin Oniine gecerek teknoloji
liderligini ve piyasa liderligini elde etmektir. Savunmaci strateji ise; saldirgan strateji
uygulayan isletmelerin yakindan izlenmesi olarak tanimlanmaktadir (Kastan, 2016).
Rekabet stratejileri her sektorde stratejik yonetim catisi altinda gelisen ve ilerleyen
slirecte onemi gittikce artan, ¢cevresel analizler gerektiren siiregler toplami olarak ifade
edilebilmektedir (Cam, 2018: 68). Yetgin’e (2020:7) gore rekabet stratejileri; uzun
vadeli amag ve hedefler ortaya koymali, bu hedef ve amaglara ulasirken olas1 etkenler
ongoriilebilmelidir. Metot ve uygulamalar da siirekli yenilebilir olmalidir. Isletmelerin
rekabetci tistiinliik saglamasina yonelik Michael Porter (2000: 44), ¢ temel strateji
onermistir. Bu li¢ temel strateji bes rekabet gliciiyle basa ¢ikmak i¢in potansiyel bir gii¢
teskil etmektedir. Bu stratejiler; maliyet stratejileri, farklilasma stratejileri ve odaklanma

stratejileridir. Iki stratejinin birlestirilerek uygulanmasi birlesik rekabet stratejisidir.

2.7.2.1. Maliyet Liderligi Stratejisi

Maliyet liderligi stratejileri; karli firmalarin kurulmasini, siki maliyet ve genel
giderler kontroliinli, az kar saglayacak miisteri hesaplarindan kagilmasini, arastirma

gelistirme, servis, satig giicii, tanitim vs. gibi alanlarda maliyetlerin en aza indirilmesini
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ifade etmektedir (Porter, 2000: 44). Stratejinin temel amaci {iriin ve hizmet fiyatlarini
diistirmeden, tiim faaliyetlerde maliyetlerin en aza indirilmesidir. Sekt6rdeki fiyatlarla
maliyetler arasinda fark acilarak isletmenin ortalamanin iizerinde getiri elde etmesi
amaclanmaktadir. Boylelikle isletme sektordeki rakiplerine iistlinlilk saglayacaktir

(Ulgen ve Mirze, 2014: 258).

Maliyet liderligi stratejisi isletmeyi giiclii alic1 ve tedarikgilere kars1 korumakta
ve firmay1 giiclendirmektedir. Diisiik maliyete sahip olan isletmeler rakipleri karsisinda
giiclii bir konum elde etmis olmakla birlikte pazara yeni girecek olan girisimcilere giris
engelleri olusturmaktadir. lkame iiriinler acisindan da avantaj saglayabilmektedir
(Aktan ve Vural, 2004:109). Kingir’a (2007: 284) gbre maliyet stratejilerinde amag
faaliyet goOsterilen sektorde rakiplere karsi maliyetlerinin azaltilarak avantaj
saglanmasidir. Yoneticiler, maliyetin isletme agisindan 6nemini kabul etmekte maliyet
azaltmaya yonelmektedir. Maliyet ayn1 zamanda farklilagsma stratejileri igin hayati
O6neme sahiptir. Bu sebeple farklilastirici yonler, rakipler ile maliyet yakinligini

korumay1 saglamaktadir (Porter, 1985: 62).

2.7.2.2. Farkhlastirma Stratejisi

Farklilasma stratejileri; isletmenin deger iireten tiim faaliyetlerinde rakiplerden
fazla gelir saglamaya yonelik, degisime dayali bir stratejidir. Isletme farklilasma
stratejisi ile rakiplerinden farkli bir sekilde miisteri ihtiyag¢larini karsilayarak mevcut
fiyattan daha fazla 6demeye ikna olmus miisteriler kazanacaktir. Bunun karsiliginda
sektor ortalamas: iizerinde gelir elde edilebilecektir (Ulgen ve Mirze, 2014: 262).
Isletme benzersiz olmaya calisirken, aym1 anda bu stratejiden kar elde etmeyi

hedeflemektedir.

Farklilagtirma stratejilerinde rakiplerin her biri digerlerinin hamlelerini bilmeden
hareket etmektedir. Hamlemizi gergeklestirdikten sonra rakibin bir seyleri degistirmesi
olduk¢a zor olacaktir (Dixit vd., 2002; 57). Porter’a (2000:47) gore farklilastirma
stratejisi tiim sektorde benzersiz olarak kabul edilen bir sey olusturmaktir. Tasarim,
teknoloji, miisteri hizmetleri veya satict aglar1 gibi birgok alanda olabilir. Bu strateji
firmanin maliyetleri goz ardi etmesine izin vermez. Buna karsilik miisteri sadakati
saglanarak ikame triinler karsisinda daha saglam konumlanarak rekabet giicii elde

edilmis olur.
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Farklilastirma stratejisi ile miisterilerin marka sadakati kazanilmasi temel
hedeftir. Bu sayede fiyatlar karsisinda olusan diisiik hassasiyet ile iiriin veya hizmetin
satin almmasmi saglayacaktir. Ikame iiriinler karsisinda da rakiplerden daha iyi
konumlar elde etmek i¢in miisteri sadakatinin elde edilmesi 6nem teskil etmektedir

(Akgemci, 2008: 183).

2.7.2.3. Odaklanma Stratejisi

Rekabet eden isletme sayisinin fazla olmasindan dolay: isletme siddetli rekabet
kosullarina kars1 dayaniksiz olabilmektedir. Buna karsilik isletmeler pazari
bolimlendirmekte ve belirli bir miisteri grubuna odaklanmaktadir. Bu stratejiye
odaklanma stratejisi adi1 verilmektedir. Isletmeler rekabeti bir bakima engelleyerek

konumlarmi giiglendirmektedir (Ulgen ve Mirze, 2013: 265).

Odaklanma stratejileri; artan gesitlilige kars1 sadece belirli bir alanda iiriin veya
hizmet iiretme anlayisidir. Bu alanlar cografi veya miisteri Ozelliklerine gore
gruplandirilabilmektedir. Rekabet stratejileri isletmenin i¢inde bulundugu pazardaki
konumunu belirleyen ve nasil rekabet edecegini ortaya koyan stratejilerdir (Cam,
2018). Odaklanma genel anlamda miisterilerin bir demografik 6zelliginin géz Onune
alinarak ve bu demografik 6zellige yonelik stratejilerin gelistirilmesini ifade etmektedir.
Bu baglamda isletmenin kendisi i¢in en verimli yolda ilerlemesi i¢in verecegi kararlar

stratejik onem teskil etmektedir.

Akgemci’ye (2004:183) gore bu stratejiyi benimseyecek olan isletmeler ya
kendilerine endustri icinden bir bélim ya da bir grup se¢cmekte ve secilen bélim veya
grupta hizmet etmek i¢in uygun stratejiler gelistirmektedirler. Bu anlamda odaklanma
stratejisi  maliyet odag1 ve farklilasma odagi olarak iki farkli  sekilde
uygulanabilmektedir. Ornek olarak havayolu isletmelerinden Fed-Ex ve UPS sadece
kargo tasimaciligina odaklanmistir. Tiim giiglerini tek bir alan olan hava kargo
pazarinda toplayarak miisterileri i¢in boyle bir deger liretme stratejisine yonelmislerdir
(Cam, 2018:152).

Sonu¢ olarak firma belirli bir hedefin ihtiyaglarini daha iyi karsilamakla
farklilastirmayr ya da bu hedefe hizmet vermekle maliyetlerini diisiirmeyi veya her

ikisini birden bagarabilmektedir (Porter, 2000:48). Maliyetlere odaklanan isletme
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hedefledigi pazarda maliyet Gistiinligli ve verimlilik ile ilgilenmektedir. Farklilastirmaya

odaklanan isletme ise hedefledigi pazarda rakiplerinden farklilasmaya odaklanmaktadir.

2.7.2.4. Birlesik Rekabet Stratejisi

Gelisimini biiyiikk 6lgiide tamamlamis isletmeler, rekabet stratejilerinin farkl
birlesimlerini bir arada kullanabilmektedirler. Ug stratejiden birinde uzmanlasmak
isteyen isletmeler iiriin sunmada kusurlu olabilmekte, alicilarin ihtiyaglarini géz ardi
edebilmekte ve rakiplerin kars1t hamle yapabilmesi daha kolay hale gelebilmektedir.
Meydana gelen dezavantajlar uzun vadeli kararlar1 etkilemekte ve isletme vizyonunun
daralmasia neden olmaktadir (Kogyigit, 2018:71). Isletmelerin sectigi her bir genel
strateji, rekabet avantaji saglama ve siirdiirme konusunda farkli yaklagimlar
icermektedir.  Genellikle igletmeler rekabet stratejileri arasinda bir se¢im
yapmaktadirlar. Maliyet liderligi ve farklilastirma stratejilerini beraber siirdiirmek
genellikle uygun degildir. Ciinkii farklilastirma stratejisi yapis1 geregi maliyet artiglarini
beraberinde getirmektedir. Bunun aksine iki stratejiyi de faaliyet alanlarina gore isletme
icinde uygulanabilmektedir. Her iki stratejiyi de beraber uygulayabilen isletmeler ¢ok
onemli rekabet avantaji elde edebilmektedir (Porter, 1985:17-18).

Literatiir incelendiginde isletmenin maliyet liderligi, farklilagma stratejileri ve
odaklanma stratejilerinden herhangi ikisinin ayni anda uygulandigi stratejiye birlesik
rekabet stratejisi ad1 verildigi gériilmektedir. Ulgen ve Mirze (2014:267), isletmelerin
ana rekabet stratejilerinden iki veya daha fazlasini ayni anda uygulanmasmi veya
birbirine yakin araliklarda uygulanmasini birlesik rekabet stratejileri olarak
tanimlamislardir. Birlesik rekabet stratejilerinin uygulanmasinda en Onemli etken,
isletmelerin esnek olmalar1 ile ilgilidir. Faaliyet alanlarma goére farkli stratejiler

uygulayabilmek igletmenin uyum saglama yetenegine baglidir.

2.8. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Rekabet Ustiinliigiine Etkisi

Rekabet, Uretilen Griin ya da hizmetin daha ucuz ve ayni zamanda da daha
islevsel olmasi icin rakiplerle kars1 karsiya gelme durumudur. Se¢gme sansina sahip olan
miisteriler i¢in hizli ve siirekli iirlin/hizmet sunmak zorunlu hale gelmistir (Demirci,
2013: 162). Siirekli degisen miisteri ihtiyaglarmin etkili bir bigimde karsilanmasi igin

stratejik planlar yapilmali ve rekabet edilebilir bir diizeye ulasilmahdir (Simsek,
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2018:205). Unliican’a (2004) gore pazara ve miisterilere hitap eden stratejiler daha fazla
ilgi gormektedir. Yenilik¢ci olmak rekabet avantajinin kazanilmasinda onemli bir
faktordiir. Rekabet avantajinin saglanmasi i¢in gerekli olan cesitlilik, toplam kalite

yonetimi felsefesi kapsaminda gerceklestirilen faaliyetler ile saglanabilir.

Toplam kalite yonetimi felsefesinin bir sonucu olarak rekabeti etkileyen iki
onemli unsur vardir. Birincisi, isletmelerde tiim faaliyetlerde c¢alisanlarin goniillii
katilim1 ve sorumluluk sahibi olmalaridir. ikinci unsur ise, isletmenin her faaliyetinde
devaml1 iyilestirmelerin saglanmasiyla siirekli gelisim saglanmasidir (Ulgen ve Mirze,
2014: 271). Sireclerdeki, drin/hizmetlerdeki stirekli iyilesmeler; hurdayi, yeniden
isleme maliyetlerini, israfi ve katma degeri olmayan faaliyetleri azaltarak daha yiiksek
verimlilik saglayacaktir (Kurt, 2015: 66). Simsek’e (2018) gore organizasyon iginde
yapilacak olan her kalite iyilestirme faaliyeti dogrudan miisteri odakli girisimleri
etkilemektedir. Pazar paylarinda artis hedefleyen isletmeler miisteri odakli stratejiler
yuritmelidir. Artan pazar payi ile birlikte daha fazla misteriye ulagilmasi soz
konusudur. Bu durum isletmenin karliligini arttiracaktir. Toplam kalite yonetimi basarili
bir sekilde uygulandiginda isletmeye rekabet avantaji saglayacagi genis kesimler

tarafindan kabul edilmektedir. Sekil 7°de kalite rekabet iliskisi agiklanmustir.

Sekil 7. Kalite — Rekabet Iliskisi

Artan pazar

payl
. Kalite Karhhkta
lyilestirme iyilesme
Azalan
Maliyetler

Kaynak: Simsek, 2018: 58
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TKY sistemiyle; uretim sureglerinde kalite ve trun yetersizliklerinin duzenli
olarak saptanmasi saglanabilmektedir. Bu anlamda iyilestirme faaliyetleri hiz
kazanabilmekte ve katilimc1 oOrgiit felsefesi sayesinde siirekli gelisme projesi
uygulanabilmektedir. Tiim bu asamalarin sonucunda tam zamaninda iiretim ve miisteri

tatminine ulagilmaktadir (Celik, 2010: 22).

Toplam kalite yonetimi yalnizca iiriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip,
cagdas bir yonetim anlayisidir. Bir yandan kalitenin yiikselmesini saglarken diger
yandan verimligi ve etkinligi arttirmaktadir. Rekabet giiciiniin elde edilmesi igin i¢
misterilere en az dis misteriler kadar 6nem verilmelidir. TKY felsefesinde ic
miisterilere deger verildiginden sorumluluk iistlenme ve motivasyonlari artmaktadir. Bu
sekilde hatalar daha gerceklesmeden oOnlenmekte ve verimlilik artigi ile rekabet
tstlinliigii saglanabilmektedir (Simsek,2007: 123-231). Bu baglamda isletmelerin temel
amaglarindan biri olan varligim1 sirdiirmesini saglayacak miisteri tatmini ve

verimliligine ulasmak olmalidir.

TKY’nin rekabet {lizerine etkilerinden bir digeri ise isletmelerin genel
amagclarindan biri olan kar artis1 saglamasidir. Naktiyok ve Kiigiik (2003:43) toplam
kalite yonetimi felsefesi kapsaminda organizasyon ig¢indeki kontrol ¢alismalarin tiim
birimlere ait bir sorumluluk oldugunu ifade etmistir. Isletme faaliyetleri
gergeklestirilirken tiim evrelerde kalite denetimi etkin olmali ve isin ilk seferde hatasiz
yapilmasi anlayis1 benimsenmelidir. Boylece meydana gelecek hatali iirlin maliyetleri
azaltilmis olunacaktir. Hatali {irlin maliyetlerinin olusmasina izin verilmediginden
isletme kar artis1 saglayacaktir. Ayni1 zamanda kaliteli iriinler {ireten isletmelerin
misterileri ve rakipleri tarafindan mevcut degeri de artmis olacaktir. Demirci’ye (2013:
172) gore miisterilerin begenisini kazanan yeni ve ¢esitli tirtinler olusturulup rakiplere
tstiinliik saglamak miimkiindiir. Rekabetin dinamik oldugu pazar kosullarinda hayatta
kalabilmek icin kalite ve Ar-Ge calismalarina yeterli 6nemin verilmesi gerekmektedir.

Bu sayede isletmenin {iretkenlik seviyesi ve kar1 artacaktir.

TKY nin temel amaglar1 arasinda yer alan mevcut pazar paymi arttirmak ve
koruma ilkesi de rekabeti olumlu etkileyen bir diger sonugtur. Toplam Kkalite
uygulamasinda hatalar en aza indirilerek mevcut pazar pay1 korunmakta ve arttirilmasi

saglanmaktadir. Pazar payi; belirli bir cografi bolgede bir {iriin grubu i¢in gerceklesen
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satiglarin ilgili Urlin grubunun toplam satigina orani olarak tanimlanabilmektedir
(Karahan, 2013: 3). Coban (2004:89)’1n aktardigina gore; miisteri memnuniyeti sonucu
isletmenin karin1 ve pazar paymi yiikseltmesi toplam kalite yonetimi felsefesinin nihai
hedeflerindendir. Bu hedef dogrultusunda i¢ miisteri olarak tanimlanan calisanlarin
mutlu olduklart bir siire¢ olusturulmalidir. Tikici’ye(2004:57) gore acik, etkili ve
isbirligine dayali bir iletisim organizasyonun rekabet giicliniin artirir. Bu durum

caligsanlarin ilgili, motive edilmis ve esnek oluslar1 ile kendini gosterir.

Iyilestirilmis {iriin ve hizmetlerin pazarlanmasi, miisteri tatminini saglamakla
birlikte isletmeye kar saglamaktadir. Bunun bir sonucu olarak da igletmenin mevcut
pazar pay1 artmakta ve rekabet pozisyonu gliglenmektedir (Simsek, 2007: 234). Alanda
yapilan caligmalar incelendiginde isletmelerin toplam kalite yonetimi sayesinde pazar
paylarimi arttirarak rekabet avantaji saglamalart mimkiin gozikkmektedir. TKY’yi
uygulayan orgitlerin artan miisteri memnuniyeti sonucu satislari ve pazar pay1
artmaktadir (Erol, 2011: 61). Ornegin, havayolu isletmelerinde rekabet avantaji elde
etmek hizmet ve kaliteye bagli olarak gerceklesmektedir. Toplam kalite yonetimi, i¢ ve
dis misterilerin tatminini hedef alarak, degisime ve yeniliklere agik goriislere sahip
olarak faaliyetlerini gergeklestirmektedir. Hizmet isletmesi olan havayolu isletmelerinde
de verimliligi ve kar1 uzun donemde arttiran bir rekabet avantaji olarak gortilmektedir.

Onemli olan nokta ise sirekliligi saglayabilmektir (Karanfil, 2002: 48).

Tiirkiye’de havacilik sektdrii belirsizligin ve ani degisimlerin yogun yasandigi
bir sektordilr ve biiyiime asamasindadir. Bu ani degisimler daha esnek yapilanmalar
olusturmaya ve hizli hareket etmeye ihtiyagc duymaktadir. Rekabet avantaji
saglayabilmek i¢in yonetsel anlamda siireglere iyi odaklanilmalidir. Bunun yani sira

stirekli iyilestirme ¢aligmalari isletme iginde benimsenmelidir (Otamis, 2013: 78).

Rekabet avantaji i¢in Onemli olan hiz kavrami TKY felsefesinin isletmeye
sagladig1 faydalardan biridir. Rekabeti en fazla etkileyen faktorler arasinda yer alan hiz
kavrami, {riin veya hizmetin tam zamaninda miisteriye ulastirilmasi anlamina
gelmektedir. Simsek’in (2007:239) belirttigi ilizere miisterilere daha kisa zamanda
ulasilmasi, tam zamaninda hizmet verilmesi ve satis sonrasinda da gerekli hizmetlerin

sunulmast miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesini saglamaktadir. Boylelikle toplam
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kalite yonetimi felsefesi ile hizmet tam zamaninda karsilanabilecektir. Rakipler

karsisinda tistiinliik saglanacaktir.

TKY modelinin temel amagclari arasinda yer alan maliyetlerin diisiiriilmesi ilkesi
rekabet Gzerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Demirci (2010:63); maliyet bilgilerinin tam
ve dogru olarak elde edilmesinin isletmelerin dogru kararlar verebilmesini mimkin
kildigin1 belirtmistir. Ayrica diisiik kalitenin isletmeye bir maliyet getirecegi de
bilinmelidir. Toplam kalite yonetiminin temel amaci yiiksek kaliteli trtinleri diisiik
fiyatla misterilere sunarak miisteri memnuniyetini kazanmaktir (Kavrakoglu, 1998: 14).
Dogru tretimi tek seferde gerceklestirerek isletmenin rakipler karsisindaki rekabet
ustlinliiglint arttirmay1 hedefleyen bir metottur. Bu amaglar arasinda isletmenin galisma
prosediirlerini iyilestirerek daha az hata, diisiik maliyet, az bor¢ ve avantajli siparis

getiren onlemlerle daha ylksek kérliliga yonelmek de vardir (Yatkin, 2004).

Toplam kalite yonetimi felsefesinde ¢ikti iizerine deger katmayan herhangi bir
islem israf olarak goriilmektedir. Bu israfin giderilmesi i¢in gerekli diizenlemeler
yapilmalidir. TKY nin bir ilkesi olan 6nlemeye donik yaklasim, rekabet kavrami ile
iliskilendirilebilir. Celik’e (2010:53) gore Onlemeye donlk yaklasim, planlamanin
dogru yapilmasi seklinde 6zetlenebilir. Her yoni ile diisiiniilmiis planlama ile hatalarin
cok biiyiik bir kism1 ortadan kaldirilabilir. Boylelikle maliyetler en aza indirgenerek kar

saglanmis olacaktir.

TKY ile rekabet avantaji saglamanin yollar1 asagidaki gibi 6zetlenebilmektedir
(Demirci, 2013: 172);

e Miisteri memnuniyetini kazanan ¢esitli ve farkli pazarlara hitap eden Urtin ve ya

hizmetler olusturmak bu yollardan biridir.

e Pazardaki gelismelerin 6nceden tespit edilerek miisteri egilimlerinin rakiplerden

Once farkina varilmasi isletmeye deger katacaktir.

e Isletmenin herkes tarafindan bilinen ortak bir misyonunun olmasi ¢alisanlari

birbirine baglayacagindan iiretim ve hizmette kusur orani en aza diisecektir.

e Gerekli egitim planlarinin yapilmas: ile tretkenlik seviyesi Ust derecelere
cikarilabilecektir. Uretim sayesinde de isletme kar saglayarak yasamima devam

edebilecektir.
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2.9. Havayolu Isletmeleri

Havayolu isletmeleri; hava tagsima araclari ile yolcu, yiik ve posta tasiyarak kar
amaci giiden hizmet isletmeleridir. Havayolu isletmeleri temelde ayni isi yapmalarina
ragmen; biiyiikliikleri, siniflandirmalar1 ve yonetimlerin yapist isletmeden isletmeye
farklilik gostermektedir (Yont ve Bugdayci, 1997: 170). Sivil Havacilik Genel
Midiirligi havayolu isletmelerini, koltuk kapasitesi yirmi ve Uzeri olan ucaklarla yolcu
tasimaciligi ile sadece yiik tasimacilifi yapan ticari hava isletmeleri olarak
tanimlamigtir. Tirkiye’de tarifeli ve tarifesiz olmak iizere toplam 11 Havayolu
bulunmaktadir. Bu havayollarindan {i¢ tanesi sadece yiik tagimaciligi yapmakta ve bir
tanesi de bolgesel tasimacilik yapmaktadir. Tiirkiye’deki havayollar1 asagidaki sekilde
siralanmaktadir (SHGM, 2022).

e THY A.O.

e @Giines Ekspres Havacilik A.S.

e Pegasus Hava Tasimaciligi A.S.

e Onur Air Tasimacilik A.S.

e MNG Havayollari ve Tasimacilik A.S.

e Hiirkus Havayolu Tasimacilik ve Ticaret A.S.
e Atlasjet Havacilik A.S.

e ULS Hava Yollar1 Kargo Tasimacilik A.S.
e Turistik Hava Tagimaciligi A.S.

e ACT Hava Yollar1 A.S.

e Tailwind Havayollar1 A.S.

Asagidaki tabloda SHGM faaliyet raporuna gore 2019-2020-2021 yillar
arasindaki havayolu isletmelerinin ugak sayisi sayilari gosterilmektedir (SHGM,2022).
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Havayolu  Isletmeleri Ucak Yolcu Kargo 2019 2020 2021
Sayilar
THY A.O. v v 324 341 356
Pegasus Hava Tasimacilik A.S. 4 84 93 90
Giines Ekspres Havacilik A.S. 4 53 58 55
Onur Air Tasimacilik A.S. 4 27 23 14
Atlasjet Havacilik A.S. 16 0 0
Turistik Hava Tasimacilik A.S. v 14 13 15
Hiirkus Hava Yolu Tasimacilik v 9 8 8
Ve Ticaret A.S.
Tailwind Havayollar1 A.S. 4 5 5 5
MNG Hava Yollar1 ve 4 6 5 7
Tasimacilik A.S.
ACT Havayollar1 A.S. v 5 5 5
ULS Havayollar1 Kargo v 3 3 3
Tasimacilik A.S.
TOPLAM 546 554 558

Kaynak: SHGM, 2021

Tabloya gore Tirkiye’deki havayolu isletmeleri 2019 yilinda 546 olan ucak

sayisint 2020 yilinda 554 sayisina yiikselerek %1,46 oraninda artis saglamistir. Bu

donemde Atlasjet Havacilik A.S. 14 Subat 2020 tarihinde iflas basvurunda bulunarak

faaliyetlerini durdurmustur. Bu sebeple faaliyet gosteren havayolu isletme sayist 10

tanedir.
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Glinlimiizde sik sik duyulan kiiresellesme kavrami havayolu igletmelerini de
onemli 6l¢iide etkilemistir. Kiiresellesme ile birlikte seyahat kavrami gecmise gore daha
dinamik bir yap1 kazanmistir. Meydana gelen hareketlilik sayesinde havayolu
isletmeleri 6nem kazanmaya devam etmektedir. Ayn1 zamanda birden fazla havayolu
isletmesinin varlig1 rekabeti kaginilmaz kilmistir. Rekabet edebilmenin temel kurali
olan farklilik, isletmelerce benimsenmekte ve hayata farkli yontemlerle gecirilmeye

calisiimaktadir.

Teknolojide yasanan gelismeler, miisterilerin bilingli hale gelmesi, istek ve
ihtiyaglarin farkliliklar goéstermesi ile birlikte toplam kalite yonetimi kavrami da
gelismistir (Kuglikonal ve Korul, 2002: 68). Havacilik sektoriinii de etkileyen bu
degisim temel yonetim bigimlerine kadar isletmelerde etki sahibi olmustur. Glnuimiizde
miisteri istek ve ihtiyaclar1 kaliteli bir sekilde giderilerek siirdiiriilebilir. Ge¢gmiste ise

kisa vadede kér elde etmek temel amag olarak belirlenmekteydi.

2.9.1. Havayolu isletmelerinde Kalite Anlayis1

Kalite alanindaki ¢alismalar 6ncelikle ulusal ve uluslararas: otoriteler tarafindan
zorunlu hale getirilmistir. Kalite ¢aligmalari; Kalite standartlarinin belirlenmesi, kalite
standartlarinin saglanmasi ve uygulanmasi seklinde gergeklesmektedir (Karanfil, 2002:
32). Kalite standartlarinin belirlemesi i¢in 6nce kalite planlamasi yapilmalidir. Varlikli
(2002:95) kalite planlamasini, bir iirlin ve ya hizmetin miisteri ihtiyaclarini, en
ekonomik sekilde nasil karsilayacagini ve gelistirecegini gOsteren bir belge olarak
tanimlamigtir. Kalite planlamasi en az girdi ile en ¢ok ¢ikt1 elde eden ve bdylelikle

yiiksek miisteri tatmini saglayan bir yontemidir.

Miisteri memnuniyeti, bir hizmet alimi sirasinda miisterinin hizmetten aldig
fayday1 beklentileriyle karsilastirmasi sonucunda meydana gelir. Beklentisi karsilanan
ya da beklentisi asilan miisteriler memnun olurken; beklentisi karsilanamayan yani bir
anlamda umdugunu bulamayanlar ise memnuniyetsiz miisteriler haline dontismektedir
(Cirpin ve Kurt, 2016: 87). Miisteri memnuniyetinin karsilanma derecesinin dl¢iimii
isletme i¢in yol gosterici yontemlerdendir. Kalite iyilestirmesi igin hayata gecirilen
caligmalar genellikle iiriin tiretimine bagli oldugundan, hizmet kalitesi kavrami {iriin

kalitesi kavramin arkasinda kalmistir. Hizmet kalitesinin Olgiilmesi de kisiye gore
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farkliliklar gosterdiginden iiriin kalitesinin Olgiilmesinden daha zordur. Bu sebeple
havayolu isletmeleri de hizmet isletmesi oldugundan dolay1 rakipleri ile rekabet
edebilmek igin siirekli olarak tiiketici beklentilerini karsilayan ve asan kalitede hizmet
Uretmek durumundadirlar (Okumus ve Asil, 2007: 13). Hedeflenen kaliteye ulasabilmek
icin tiim c¢alisanlar tarafindan ortak kalite politikasi belirlenmelidir. Kalite politikasi,

kalite ile ilgili tim amaglar1 belirten ve onlara yonlendiren belgedir.

Sivil havacilik genel midiirligli kalite politikasin1 “sivil havaciligin ugus
emniyet ve giivenligi ile siirdiirebilir gelisimi esaslarima bagli, miikemmelligi
hedefleyen bir anlayis igerisinde; tiim paydaslara agik, katilimci, etik ilkelere bagli,
sistemi siirekli iyilestirmeye yonelik, etkin ve saygin bir sivil havacilik hizmeti sunmak”

olarak tanimlamistir (SHGM, 2015).

Hizmet isletmelerinde kaliteyi arttirabilmek icin geleneksel pazarlama
faaliyetleri kullanilabilir. Bu tiir faaliyetler miisterilerin beklentilerini etkileyecek ve
beklenen hizmete etki edecektir. Bunun yani sira gelenek kavrami altinda “her zaman
Oyle yaptik” gibi sloganlar miisterilerin beklentilerini hizmet kalitesi agisindan
etkileyebilmektedir (Gronroos, 1984: 37). Bakir ve Alptekin’e (2018) gore hizmet
kalitesi isletmeler tarafindan sunulan hizmetlere iliskin tiiketici izlenimleri olarak
tanimlanmaktadir. Yiiksek hizmet kalitesinin sagladigi1 yararlar i¢cinde pazar payinda,
yatirrm getiri oraninda ve verimlilikte artis vardir. Bununla birlikte operasyonel

maliyetlerde de diisiis saglanir.

Havayolu isletmelerinin miisterilerine sunmus oldugu hizmet kalitesinin
degerlendirildigi literatiirde birgok ¢alisma mevcuttur. Bu calismalardan bazilarina yer

verilecektir.

Kazangoglu (2011) yaptig1 arastirmada Tiirk havacilik sektoriiniin mevcut
durumunu degerlendirerek, firmalar arasindaki rekabet durumunu incelemistir. Bu
arastirmanin sonucunda hizmet kalitesinin kurum imajin1 miisteri sadakatine goére daha
giiclii yonde etkiledigini tespit etmistir. Algilanan hizmet kalitesini arttirmak amaciyla
havayolu firmalar1 fiziki olanaklarini iyilestirmek i¢in yatirim yapip miisteri Sadakati
saglayabileceklerdir. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde personelin hizmet odakli bir
yaklasim i¢inde olarak istek ve ihtiyaglarin en iyi sekilde karsilanmasi yolcu-personel

arasindaki iligkileri olumlu yonde etkileyecektir.
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Hatipoglu ve Isik’in (2015) arastirmasi miisteri profillerini tanimlamak ve i¢
hatlarda sunulan havayolu ulagim kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla yapilmistir.
Havayolu isletmeleri tarafindan sunulan hizmetin miisteriler tarafinca nasil algilandigi
ve kalite dizeyinin hangi seviyede oldugu vb. faaliyetlerin durumlarinin tespiti ve
strateji uygulamalari i¢in hizmet kalitesinin 6lglilmesi gerektigini tespit etmistir. Gerekli
olcimler sayesinde uygun stratejiler uygulanarak uzun doénemli Kkarlar elde

edilebilecegini tespit etmistir.

Haywood- Farmer (1988), ¢alismasinda hizmet sektoriindeki kuruluslarin gok
cesitli oldugunu ve iic O6nemli boyutunun oldugunu savunmustur. Bunlar; fiziksel
tesisler, siiregler, personele iliskin yargilardir. Kaliteli hizmet sunulmak igin t¢ boyutun

da isletmede bulunmasi ve dengelenmesi gerekmektedir.

Sertoglu ve Mutlu’nun (2018) yaptiklar: arastirmanin amaci Tiirkiye’de diisiik
maliyetli ve tam hizmet sunan havayollarinin hizmet kalitesi beklentileri arasinda fark
olup olmadigini tespit etmektir. Havayolu tasimacilig1 sektoriinde yolcular tarafindan
tercih yapilirken tam hizmet sunan havayollarinin miisterilerinin ge¢mis deneyimlerini
g6z oniinde bulundurduklar: tespit edilmistir. Diisiik maliyetli havayollarinin yolcular

ise en ¢ok fiyat faktoriinii goz Oniine almaktadir.

Sonug olarak hizmet kalitesinin tiketici tatminini baglaminda isletmeyi biyuk
Olciide etkiledigi goriilmektedir. Hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde
ana bilesen insan faktoriidiir. Insan faktoriinii goz ardi edip yalmizca iiriin ve
malzemelerde kalitenin saglanmasi ve diizeyinin yiikseltilmesi miimkiin degildir.
Toplam kalite yonetimi felsefesinde ana unsur olan insan faktorii bu konuda 6nem teskil
etmektedir. TKY yi hayata gecirmeyi basaran isletmelerde tiiketici sorunlar1 azalarak

miisteri tatmini arttiracaktir (Zengin ve Erdal, 2000: 55).

2.9.2. Havayolu isletmelerinde Toplam Kalite Yénetimi

Hava tasimaciligi sektorii kiiresellesmenin ve bununla beraber meydana gelen
gelismelerin - etkisiyle ¢ok yonli bicimde etkilenmistir. Havayolu tagimaciligi
sektoriinde havaalani isletmeleri, egitim kurumlari, ugak Uretim isletmeleri, ikram
hizmeti sunan kuruluslar, aract kurumlar gibi faaliyet alanlar1 bulunmaktadir

(Yal¢inkaya, 2018: 121). Faaliyet alanlar1 Tablo 4’te detayl1 bir sekilde gosterilmistir.
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Tablo 4. Havayolu isletmelerinin Diger Faaliyet Alanlari

Havayolu Tasimaciligi

Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri Finansal Hizmetleri
Bilgi Teknoloji Hizmetleri Tur Operatorligii
Guvenlik Hizmetleri Havaalan1 Hizmetleri
Sigorta Hizmetleri Tarifesiz Havayolu Tasimacilig
Ikram Hizmetleri Terminal Isletmeciligi
Hava arac1 Bakim Hizmetleri Ucak Kiralama
Giimriiksiiz Magaza Isletmeciligi Otel Isletmeciligi

Kaynak: Gerede, 2002: 22

Toplam kalite yonetimi diinya ¢apinda bir¢cok imalat ve iiretim enddistrilerinde
incelenmis ve uygulamaya gecirilmek istenmistir. En son uygulanmaya c¢alisilan sektor
ise glinimuzde hizmet sektoridir. TKY, 6nemli bir kalite ve performans iyilestirme
aract olarak kabul edilmektedir (Singh, 2013: 252). Surekli devam eden hizli biiyiime
ile havayolu yoneticileri de karmasik bir siirece dahil olmuslardir. Bunlar arasinda artan
altyap1 sorunlar, siirdiiriilebilirlik, giivenlik, hava trafiginin 6zellestirilmesi, havayollari
arasinda birlesmeler ve pazarlarin Ozellesmesi gibi birgok faktér yoOneticilerin
sorumluluklarini arttirmistir (Francis vd., 2005: 207). Isletmenin basarili bir sekilde
hayatina devam edebilmesi icin siirecler planlanmali ve tiim c¢alisanlar bu siirece dahil
edilmelidir. Toplam kalite yonetimi felsefesi ile bu amaglar hayata gegirilebilmektedir.
Bu konuda goériigleri bulunan J.M. Juran “kalite yonetimin sorumlulugundadir” ifadesini

kullanmustir (Simsek, 2007: 133).

Karanfil’in (2002:48) yaptig1 arastirmaya gore havayolu sektdriinde verilen
hizmet sonucunda kaliteye dayali rekabet avantaji elde edebilmek miimkiin
olabilmektedir. Rekabet avantaji elde edebilmek icin toplam kalite yonetimi felsefesinin
yapi taglarindan olan miisteri odaklilik anlayis1 kapsaminda, i¢ ve dis miisteriler odak
noktasi haline getirilmelidir. Sektdrdeki degisimleri takip eden ve yeniliklere agik olan

havayolu isletmeleri uzun donemli karlar saglayabilecektir.
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Varlikli (2002:132) yaptig1 arastirmada havayolu sektoriinde toplam Kkalite
yonetimi felsefesinin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in siirekli gelistirme, egitim,
uzmanlasma ve ekip calismasi gibi araglarla mimkiin olabilecegini bildirmistir.
Organizasyon yapilarindaki hiyerarsik diizenin azaltilmasi ile daha yalin, yenilik¢i ve
cevreye daha uyumlu oOrgiitsel yapilara ulagilmasi toplam kalite yonetimi felsefesi ile

miUmkin olabilecektir.

Yildirnm (2007:206) c¢alismasinda havayolu isletmelerinin kalite yonetim
sistemleri kurarak kiresel niteliklerini ortaya koyabileceklerini belirtmistir. Kalite
yonetim sistemleri ile daha iyi hizmet verebileceklerini ve daha iyi bir yonetim sekli
gosterebileceklerini savunmugstur. Kalite yOnetiminin uluslararast hizmet kalitesi
acisindan olduk¢a 6nemli oldugunu da vurgulamistir. Yapilan aragtirmalar sonucunda
havayolu endiistrisinde toplam kalite yonetimi uygulamalarmma gerekli degerin

verilmesinin dneminin tizerinde durulmaktadir.

2.9.3. Havayolu Isletmelerinde Rekabet Stratejileri

Havayolu sektorli rekabetin yogun yasandigi bir alandir. Havayolu sektoriinde
gergeklesen serbestlesme eylemleri ile beraber diinya ¢apinda rekabeti etkileyen dnemli
degisimler meydana gelmistir. Ucus agmin genislemesi ve hava trafiginin bu
genislemeye paralel olarak artmasi sektérde biiyiimeye neden olmustur. Degisimlerden
kaynaklanan strateji farkliliklar1 sektoriin siirekli degiskenligine ayak uydurmalidir.

Miisteri isteklerini karsilayacak seviyede duzenlenmelidir (Saldiraner, 2016: 123).

Rekabet stratejilerin olusturulmasi hizmet isletmeleri agisindan alternatif
stratejiler arasinda en uygun olanin tespit edilmesini gerektirmektedir. Rakip
stratejilerine karsi daha giiglii stratejiler uygulanmasi rekabet istiinliigii agisindan
onemli bir konudur(Aktan ve Vural, 2004: 89). Rekabet stratejileri alaninda ¢alismalar
yapan Porter, bir sektorde rekabete yon veren giicleri anlamanin strateji gelistirmenin

baslangi¢ noktasi oldugunu ifade etmistir (Porter, 2011: 57).

Sektorde rekabet halindeki isletmelerin stratejileri bir¢ok yonden farkliliklar
gosterebilmektedir. Bunlardan biri olan marka bilinirligi rekabet faktorl haline getirmek
isteyen isletmeler ¢esitli reklamlar ve satis giicii ile farklilasma yoluna gitmektedirler.

Uriin yelpazesinin genisligini ve hizmet edilen cografi pazar1 odak noktasma alan



62

isletmeler uzmanlagma stratejisi ile rekabet edebilir seviyeye gelmektedir (Porter, 2000:

160).

Havayolu yolcularinin tercihlerini etkileyen bir¢ok faktdr olabilir. Bunlar;
konfor, ucak igi servisler, yer hizmetleri, giivenlik, diisiik fiyat, saatlerde esneklik veya
bayrak tasiyict havayolu olmasi tercih sebebi olmaktadir (Erdogan, 2014: 88-89).
Migteriler bilet satin alirken aym1 rotadaki rakip firmalarmm fiyatlarin1 ve
performanslarini degerlendirmektedirler. Ge¢gmiste meydana gelen rota gecikmeleri
havayollari igin potansiyel bir maliyet haline gelmektedir. Bunun sonucunda
gelecekteki talepte azalma meydana gelecektir (Mazzeo, 2003: 277). Bakir ve
Alptekin’in (2018) aktardigina gore havayolu tasimaciliginda 6ne ¢ikan ilk rekabet araci
fiyattir. Buna karsin fiyat araci yani en diislik maliyet stratejisi olduk¢a dikkat edilmesi

gereken bir stratejidir.

Diisiik maliyetli tasiyici isletmelerin ortaya ¢ikmasi ile havayolu sektoriinde
rekabet dinamikleri degismistir. Ozelikle diisiik iicret politikalar ile liiks aktivite algis
yok olmustur. Artan miisteri sayisi ile rekabet ortami daha cekismeli bir hal almaya
baglamistir. Havayolu isletmelerinin daha rekabet¢i konuma sahip olmalar icin ¢esitli
pazarlama stratejilerini uygulamalar1 gerekmektedir (Hopali, 2016: 23). Ekici’ye (2012:
55-56) gore havayollarinda pazarlama faaliyetleri, hizmeti satin alacak olan tiiketicilerin
ya da kurumlarin belirlenmesiyle baslayp, hedef Kkitleye uygun hizmetlerin
sunulmasiyla devam etmektedir. Basarili bir pazarlama stratejisi belirleyebilmek igin
mevcut ve potansiyel miisterilerin sosyo-ekonomik ozellikleri, hizmetle ilgili istek ve
ihtiyaclar, 6demeye isteklilik, mevcut hizmetle veya gelecekte Uretilebilecek hizmetler

ile 1lgili kanaatler hakkinda bilgiler toplanmalidir.

Cam’in (2018: 141-142) galismasinda farklilastirma stratejisini izleyen havayolu
isletmelerinin diger isletmelerden farkli olarak oturma smiflari, kabin igi yiyecek-icecek
hizmeti ile fark olusturmaya c¢alistiklar1 ifade edilmistir. Havayolu isletmeleri yolculara
tasimacilik hizmetinin yaninda diger tiim hizmetleri de vermeye caligmaktadir.
Geleneksel havayollar: tizerinde yapilan bir arastirmaya gore is seyahati i¢in havayolu
tagimacilig1 tercih edenlerin diisiik maliyetli havayollarini kullandiklart tespit edilmistir.
Bu havayolu isletmelerinde hizmet sunulurken miimkiin oldugunca havayollari

maliyetleri diistik tutulmaya c¢alisilmaktadir. Diisiik maliyetli havayollar1 kendi
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biletlerini kendileri satarak uguslarini da talebe gore planlamaktadir (Pels, 2008: 74).
Havayolu isletmelerinin faaliyet alanlarina gore stratejiler belirlemesi ile amaglarina

daha kolay ulagsmalari miimkiin olacaktir.
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UCUNCU BOLUM

3. YONTEM

Bu boliimde hizmet sektoriindeki havayolu isletmelerinden biri olan Turk Hava
Yollar1 A.O.’yu konu alan ¢alismanin arastirma kismina iliskin degerlendirmeler yer
almaktadir. Arastirmanin amaci, modeli, kapsami, veri toplama araglar1 ve verilerin

analizi ile ilgili degerlendirmeler bu boliim altinda belirtilmistir.

Arastirma kapsaminda nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Veri toplama araci
olarak goriisme ve dokiiman incelemesi teknikleri kullanilmistir. Nitel arastirma
yontemlerinden durum (vaka) calismast yontemi tercih edilmistir. Arastirma
kapsaminda tek bir kurum (THY') derinlemesine incelendiginden biitiinciil tek durum
deseni calisgilmistir. Durum c¢aligmasi, tek bir olaymm ya da olaym derinlemesine
boylamsal olarak incelendigi, verilerin sistematik bir sekilde toplandigi ve gergek
ortamda neler olduguna bakildig: bir yontemdir. Sinirlt bir sistemin nasil isledigi ve
calistigi hakkinda sistematik bilgi toplamak ve ¢oklu veri toplama kullanilarak o
sistemin derinlemesine incelemesini igeren metodolojik bir yaklasimdir (Subasi ve
Okumus, 2017, 421). Goriisme teknigi ile elde edilen veriler s6zel oldugundan, nicel
arastirma teknikleriyle saglanan verilerle yapilan analizlerden farkli yontemlere ihtiyag
duyar. Bu nedenle sozel verilerin analizinde farkli parametreler referans alinmaktadir.
Gorlisme tekniginin kullanildigr ¢alismalarda temel dort basamaktan s6z edilmektedir.
Bunlar aragtirmanin deseni, verilerin toplanmasi, Vverilerin analizi ve bulgularin
Ozetlenmesidir (Turntklu, 2000: 553).
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Durum calismasi genel karakteristik 6zelliklerine gore desenlere ayrilmaktadir.
Bunlar biitiinciil tek durum deseni, i¢ ice gecmis tek durum deseni, butlnctl goklu
durum deseni ve i¢ ice ge¢mis ¢oklu durum deseni olmak iizere temelde dort gruba
ayrilmaktadir. Batlncll tek durum deseni, tek bir analiz birimi olan (bir birey, bir
kurum, bir program, bir okul vb.) durumlarda kullanilmaktadir (Aytach, 2012: 7).
Calisma kapsaminda tiim havayolu isletmelerinin ayr1 ayri analizlere tabi tutulmasimnin
zaman, mekan ve maddi agidan gergeklestirilemeyecegine karar verilmistir. Bu sebeple
uluslararas1 rekabet giiciine sahip oldugu diistintilen THY A.O. arastirmaya dahil

edilmisgtir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Havacilik sektorii ve havacilik isletmeleri kiiresellesmenin etkisi sonucunda
faaliyet alanlarinda ve yonetim bigimlerde degisimler ge¢irmeye baslamislardir. Artan
rekabet kosullan ile birlikte havayolu isletmelerinin gelistirme faaliyetleri 6n plana
cikmaktadir. Bu ¢aligmada toplam kalite yonetimi uygulamalarinda rekabet giicilinii
etkileyen faktorlerin havayolu isletmeleri {izerindeki etkilerinin tespiti amaglanmistir.
Toplam kalite yonetimi felsefesini olusturan yedi temel faktor kapsaminda rekabet
istlinliigiiniin varlig1 tespit edilmek istenmistir. Toplam kalite yonetimini temel yedi

unsurunu;
e Ust Yonetimin Liderligi
e Miisteri Odaklilik
e (alisanlarin Egitimi
e Takim Caligsmasi
e Herkesin Katilimi
e Onlemeye Déniik Yaklasim

o Siirekli Gelisme (Kaizen) olusturmaktadir.

Bu caligmada THY calisanlarinin toplam kalite yonetimi felsefesi hakkindaki
goriislerine bagvurularak havayolu sektoriindeki rekabet tstiinliikleri tespit edilmek
istenmistir. Havayolu sektoriine rekabet konusunda yapilacak olan ¢alismalara TKY

ilkeleri kapsaminda Oneriler vermek amaglanmistir. THY nin mevcut kalite
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politikasinin ulusal bir havayolu isletmesi i¢in uygun olup olmadigi anlasilmak

istenmistir.

3.2. Arastirma Modeli

Yapilacak g¢alismanin amag¢ ve hedeflerine uygun olarak bulgularin elde
edilmesi ve analiz edilmesi i¢in gerekli olan kosullarin diizenlenmesi arastirma modeli
olarak tanimlanmaktadir (Eroglu, 2006: 1). Incelenen literatiire dayali olarak arastirma
modeli olusturulmustur. Arastirma s6z konusu model kapsaminda yiiriitiilecektir.

Arastirma modeli Sekil 8’de gdsterilmistir.

Sekil 8. Arastirma Modeli

Toplam Kalite Yonetimi Rekabet Ustiinliigii
Ust Yénetimin Liderligi = Maliyet Ustiinliigii
Miisteri Odaklilik — Pazar Pay1 Ustiinliigii

Takim Caligmasi

—| Kalite ve Hiz Ustiinliigii

T Herkesin Katilim1
Miisteri Degeri
. - memmnuniyeti)
Onlemeye (memmnuniy
Doniik Yaklasim Ustiinligu

Calisanlarin Egitimi

Siirekli Gelisme (Kaizen)

Caligmada toplam kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet stratejileri tizerinde
etkisi olup olmadigi incelenmistir. Model kapsamindaki toplam kalite yOnetimi
uygulamalarinin temel stratejilerinden olan yedi unsur goz Oniline alinmistir.

Olusturulan model kapsaminda her bir alt 6genin varlig1 havayolu isletmesi ile yapilan
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goriismelerle degerlendirilmekte ve uygulanma derecelerinin rekabet {iistiinligii

Uzerindeki etkisi incelenmektedir.

Havayolu isletmelerinde rekabette etkili olan toplam kalite yoOnetimi
uygulamalariin varligini tespit edebilmeyi, rekabet acisindan olusturulan stratejilere
iligkin verilere ulagabilmeyi amaglayan bu c¢alismada nitel arastirma yontemi
kullanilmistir. Nitel arastirma yontemleri sosyal bilimler alaninda arastirmacilar

tarafindan genellikle tercih edilen aragtirma yontemlerindendir.

Nitel arastirmalarin genel amaci verileri biriktirerek bir sonuca varmak
degildir. Aragtirma yapmanin amaci sorulara ve sorunlara sistematik yollarla
yaklasarak cevaplar aramaktir. Nitel arastirma yontemi ile farkli sosyal ortamlarin ve
bu ortamlarda meydana gelen grup ya da bireylerin incelenerek belirli cevaplara
ulasilmas1 amaglanmaktadir (Berg ve Lune, 2019: 20). Nitel arastirma tercih edilen
caligmalarda determinist yaklasim 6n planda tutulmamakta ve olaylar arasinda neden-
sonug iliskisi kurulmamaktadir. Sayisal verilere ve istatistiklere daha az yer verilirken;

s0zli ve nitel analizlere daha ¢cok vurgu yapilmaktadir (Karatas, 2015).

Yildirnm ve Simsek (2008) nitel arastirma kavramini gozlem, goriisme ve
dokliman analizi gibi nitel veri toplama tekniklerinin kullanildig; algilarin ve olaylarin
dogal ortamda gergekgi ve biitiinciil bigimde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin
izlendigi arastirma” olarak tanimlamislardir. Neuman’a (2012) gore basarili bir nitel

arastirma yontemi uygulanabilmesi i¢in agagidaki adimlar sirasiyla uygulanmalidir:
1. Toplumsal benligin kabul edilmesi
2. Bir bakis acis1 benimseme
3. Caligmanin tasarlanmasi
4. Veri toplama
5. Verileri analiz etme
6. Verileri yorumlama
7. Bagkalarini bilgilendirme

Bu adimlarin sonucunda arastirmanin kurami temel alinarak nitel arastirma

stireci yiriitiilmektedir. Kuram, belli varsayim, yasa ve hipotezleri igeren ve ele aldigi
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olgunun isleyisine dair tutarli aciklamalar getiren sistematik savlar toplulugudur

(Altunisik vd., 2019: 23).

Nitel yaklasim, bir arastirma sorusunu insancil bir yaklasim olarak anlamaya
odaklanmustir. Insanlarin inanglarmi, deneyimlerini, tutumlarini, davranislarini ve
etkilesimlerini anlamak i¢in kullanilmaktadir. Sayisal olmayan bir arastirma
yaklagimidir. Arastirmalarda ilgi duyulan {i¢ genis nitel arastirma kategorisi vardir.
Bunlar gozlemsel c¢alismalar, milakat caligmalar1 ve ¢esitli yazili kayitlarin
incelenmesidir (Pathak vd., 2013: 192). Nitel arastirmalarda genellikle basvurulan veri
toplama teknigi goriisme yontemidir. Goriisiilen kisilere kendilerini birinci elden ifade
edebilme firsat1 verilmektedir. Arastirmaci da goriisme yaptig1 kisi ile bakis agilarini,
icinde bulunduklar1 duygu ve diislinceleri derinlemesine anlama imkani1 bulmaktadir

(McCracken, 1998: 9).

Nitel aragtirma c¢alismalarinda elde edilen veriler iige ayrilmaktadir. Bunlar: ¢evre,
siire¢ ve algilara iliskin verilerdir. Calismanin yiiriitildigii alandaki psiko-sosyal,
kiiltiirel, demografik ve fiziksel 6zelliklere iligskin toplanan bulgular cevre ile ilgili
verilerdir. Siirece iliskin veriler, arastirma siiresince neler olup bittigi ve bu olaylarin
aragtirma grubunu nasil etkiledigi ile ilgilidir. Algilara iliskin veriler ise arastirma
grubuna dahil olan bireylerin siire¢ hakkinda gelistirdikleri fikirlere bagli verilerdir
(Yildirnm ve Simsek, 2008: 40). Yapilan literatiir ¢alismalar1 sonucunda arastirmanin
amacina daha uygun olmasi ve arastirmaya dahil edilen isletmelerin de sinirli olmasi
nedeniyle arastirma nitel arastirma yontemi olarak belirlenmis olup veri toplama

araclarindan olan dokiiman analizi ve goriisme teknigi tercih edilmistir.

3.3. Arastirmanin Kapsam

TKY uygulamalarinin isletmede tam anlamiyla uygulanip uygulanmadiginin
tespit edilebilmesi i¢in isletme igindeki isleyisin detayli bir sekilde incelenebilmesi
gerekmektedir. Ancak boOyle bir calisma zaman ve ekonomik kosullarin yani sira
giivenlik acisindan miimkiin olamayacaktir. Bu nedenle TKY uygulamalarin1 hayata
gecirdigini ifade eden isletmelerin yoneticileri/yetkili ¢alisanlari ile yapilan goriigmeler
dahilinde kapsamli bilgilere ulasilabilmenin uygun olacagina karar verilmistir.
Aragtirmaya TKY ilkelerini biinyesinde barindiran ve uluslararasi sektdrde rekabet giict
bulundugu diisiiniilen THY A.O. dahil edilmistir.
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Aragtirmanin  kapsamim1 genel merkezi Istanbul’da bulunan ve hizmet
sektoriinde faaliyetlerini siirdiiren Tirk Hava Yollart A.O. olusturmaktadir. Yapilan

arastirmalar sonucunda;

e Kurumsal yapiya sahip olmasi

Tiirkiye’nin en biiyiik havayolu sirketi olmasi,
e Tiirkiye’nin bayrak tasiyici havayolu sirketi olmasi,
e Diinya uzerinde en ¢ok ulkeye ucan havayolu sirketi olmasi,

e Havayolu hizmet sektdriindeki rekabet {izerinde etkisinin yogun oldugunun

distiniilmesi

e Havayolu hizmet sektoriindeki faaliyet hacminin genis oldugunun diistiniilmesi
sebebiyle, arastirmaci tarafindan arastirma kapsami THY A.O. olarak

belirlenmistir.

Arastirma kapsaminda faaliyet gosteren THY A.O. calisanlari ile iletisime
gecilmistir. Konunun daha iyi anlasilacagi diisiiniildiigli icin THY A.O. ¢alisanlarina
goriisgme sorulart yoneltilmistir. Goriismeyi kabul eden calisanlar arastirmaya dahil
edilmistir. Arastirma kapsaminda THY resmi web sitesindeki veriler, ulusal basindaki
genel goriisler, havayolu isletmeleri tarafindan yayinlanan faaliyet raporlar ile mevcut
yazili kaynaklar incelenerek havayolu sektoriindeki veriler elde edilmistir. THY nin

faaliyetlerindeki degisim ve gelisimler TKY felsefesi kapsaminda incelenmistir.

3.4. Veri Toplama Araglari

Arastirmanin belirlenen amaglarina ulasmak i¢in nitel arastirma yontemleri
kullanilmigtir. Nitel arastirmalarda genellikle gozlem, yapilandirilmis veya yari
yapilandirilmis goriisme, odak grup goriigmesi, sOylev ve metin analizi gibi veri
toplama yontemleri kullanilmaktadir (Baltaci, 2019: 374) Arastirma kapsaminda
gOriisme (miilakat) yontemi ile dokiiman analizi yontemi kullanilmigtir. Dokiimanlar bir
aragtirmacinin miidahalesi olmadan kaydedilmis metinleri ve resimleri icermektedir.
Arastirmalarda kullanabilecek dokiiman ¢esitleri; reklamlar, ajandalar, katilim kayitlari,
davetiyeler, toplant1 tutanaklari, kilavuzlar, notlar, kitap ve brosiirler, giinliikler,

dergiler, program detaylari, radyo TV program senaryolari, orgiitsel raporlar, anket
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verileri, ¢esitli kamu kaynaklari, not defterleri, fotograf albiimleri vb. olup; bunlar
arastirmalarda kullanilmak iizere arastirmacilara veri saglamaktadir (Kiral, 2020: 174).

Arastirma kapsaminda;

e THY Politika Belgeleri

e Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii Faaliyet Raporlari

e Devlet Hava Meydanlar Isletmesi Genel Miidiirliigii Havayolu Sektdr Raporlari
e |ATA Yillik Raporlar1 analiz edilerek nitel veriler elde edilmistir

Elde edilen veriler sonucunda THY 'nin kalite alanindaki hedefleri ve uygulamalari
incelenmistir. THY kalite politikas1 incelenerek THY ’nin gelecek stratejileri analiz
edilmistir. Uluslararasi haber ve yaymlar incelenerek THY ‘nin sektdrdeki yeri ve Onemi
anlagilmak istenmistir. Diger bir veri toplama araci olarak sosyal bilimlerde genellikle
tercih edilen teknik olan goriisme teknigi kullanilmistir. Goriisme teknigi, konu
hakkindaki diisiinceleri merak edilen kisi veya kisilere hazirlanan gériisme sorularinin
arastirmaci tarafindan sorulmasi ve alinan cevaplarin analiz edilmesidir (Ural ve Kilig,
2006: 66). Goriismeleri degisik Olgiitler temel alinarak siniflandirmak mimkinddr.
Yaygin olarak yapilan simiflamaya gore 3 cesit goriigmeden s6z edilmektedir. Bunlar
yapilandirilmis, yar1 yapilandirilmis ve yapilandirilmamis goriisme teknikleridir. Yari
yapilandirilmis gériismelerde tanimlanan konu bagliklarina uygun sorular hazirlanmasi
ve bu sorularin rehberliginde goriismecinin 6grenmek istedigi konulara yogunlagmasi
s0z konusu olmaktadir. Bu goriigme biciminde arastirmaci kaba hatlariyla bir yol
hartasia sahiptir ancak katilimcinin ilgi ve bilgisine gére bu genel ¢ergeve igerisinde
farkl1 sorular sorarak konunun degisik boyutlarimi ortaya ¢ikarmaya g¢aligmaktadir
(Aslan, 2018: 332, Coskun vd. 2019: 114). Bu c¢alismada THY’nin TKY ilkeleri
kapsamindaki ¢alisanlarin goriislerini 6grenmek amaciyla yar1 yapilandirilmig goriisme

teknigi kullanilmistir.

3.5.Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada veri toplama araglar1 belirlendikten sonra veriler toplanmaya
baslanmistir. Veri toplama siirecinde goriisme ve dokiiman analizi yontemlerinden
yararlanilmigtir. Katilimeilarin ifadeleri sayisal olarak Olgiilemedigi icin gorligme ve

dokiiman inceleme yontemlerinden yardim alinarak bu sdylemler dogrulanmalidir. Bu
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arastirmada Oncelikle dokiiman incelemesi teknigine basvurulmus olup, elde edilen
veriler sonucunda goériisme formu hazirlanmigtir. Goriisme formu TKY ve rekabet
stratejileri kavramlariyla ilgili literatiir incelemesine dayanilarak olusturulmustur.
Hazirlanan goriisme sorular1 danisman akademisyen rehberliginde gézden gegirilmistir.
Bu dogrultuda TKY faaliyetlerine ve rekabet iistiinliigiine iliskin 10 adet agik u¢lu soru
hazirlanmistir. Hazirlanan sorular THY ye mail yoluyla iletilmis olup gerekli 6n bilgi
verilmis ve goOriisme talebinde bulunulmustur. Goriisme, Covid-19 tedbirleri
kapsaminda c¢evrim i¢i ortamda gergeklestirilmistir. Bu smirliliklar ¢ergevesinde
toplamda 2 adet goriisme gergeklestirilmistir. Ses kaydi ve not alma ile katilimei
gorisleri kayit altina alinmigtir. Goriismeler THY ’nin kalite birimi ¢aligsanlarinin uygun
gordikleri saatlerde 25.10.21-12.03.22 tarihleri arasinda tamamlanmistir. TKY
kapsaminda sektoriin rekabet analizinin incelenmesi goriisme sorularinin cevaplar ile
ulagilmak istenen temel amagtir. Goriisme sorularinin cevap aradigi temalar agagidaki

tabloda belirtilmistir.

Tablo 5. Gorlisme Sorularinin Temalari

Goriisme Formu Sorulari Soru Temalar

Kurumunuzun Kkaliteye bakis agis1 nedir? Kalite Kalite Yaklasimi
ile ilgili 6ncelikleriniz ve prensipleriniz nelerdir?
Temel yaklagiminiz nedir? Neler sdylemek

istersiniz?

Kurumunuzdaki  toplam  kalite  yOnetimi TKY Felsefesinin Varligi
caligmalart hakkinda neler sOylemek istersiniz?
Toplam  Kalite  YOnetimi  calismalarinizin

odaginda hangi faktorler yer almaktadir?

Toplam kalite yOnetimi uygulamalarini hayate TKY ’nin Uygulanmasi
gecirebilmek i¢in temel yaklagiminiz nedir? Kalite
konusundaki kararlarimz1 uygulamaya nasil
aktarirsiniz? TKY caligmalarinda iist yonetimin
bakis acis1 ve destegi hakkinda ne sdylemek

istersiniz?



Kalite  c¢aligmalarinda  ¢alisanlarimizin = ve
misterilerinizin fikir ve Onerilerini dikkate alu
misiniz? Siireglere dahil eder misiniz? Bu konuda

neler sdylemek istersiniz?
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Miisteri ve Calisanlarin Giicii

Kurumunuzda takim c¢aligmasina bakis aginiz
nedir? Takim c¢aligmasinin 6nemi hangi alanlarda
karsiniza c¢ikmaktadir? Yararlar1 hakkinda neler

soylemek istersiniz?

Takim Caligmasinin Giicli

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin kurumsal
performansimizin iizerinizdeki etkileri nelerdir?

Nasil degerlendiriyorsunuz?

TKY ’nin Kuruma Etkisi

Toplam  kalite  yoOnetimi  calismalarinizin
sundugunuz hizmetlerin farkl olarak
algilanmasinda etki sagliyor mu? Etkisini nasi]

yorumlarsiniz?

Hizmet ve Yenilik Rekabeti

Toplam  kalite  yoOnetimi  caligmalarinizin
kurumunuzun rekabet gucu Uzerindeki etkilerini
nasil degerlendiriyorsunuz? Sonuglarini nasil
g6zlemliyorsunuz? Bu konudaki temel élciileriniz

nelerdir?

Rekabet Giicu

Havayolu sektoriinde kalite ve rekabet iligkilerini
nasil degerlendiriyorsunuz? Bir kalite rekabeti val
mudir? On plana ¢ikan hamleler var midir? Bu
konuda ki yaklagiminiz hakkinda neler sdylemek

istersiniz?

Kalite - Rekabet liskisi

Havayolu isletmelerinde toplam kalite y&netimi
uygulamalar1 isletme i¢in rekabette bir istiinliik

saglar m1?

Rekabet Ustiinliigii

Tablo 5’te goriisme sorularinin temalarina iliskin aciklamalar verilmistir.

Arastirmada temalar belirlendikten sonra soru formunun son haline karar verilmistir.
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Gorligme sirasinda katilimcilara TKY ilkelerinin kisa tanimlart yapilarak konunun

katilimci tarafindan daha iyi anlasilmasi saglanmistir.

3.6. Verilerin Analizi

Nitel veri analizi, iizerinde ¢alisilan veriyle ilgili anlam iiretmek ve veri setinde
neyin temsil edildigine dair agiklamalar gelistirmek amaciyla yapilan bir siiflandirma
ve yorumlama siirecidir. Bu siire¢ ayn1 zamanda rutin ve pratik uygulamalardaki
yapilari, siiregleri veya alan sorunlarin1 kesfetmek ve tanimlamak i¢in de basvurulan bir
yoldur (Celik ve Baykal, 2020: 380-381). Nitel veri analizi yénteminin nicel veri
analizi yontemine gore istatistiki bir Sl¢lim bigimi yoktur. Bayyurt ve arkadaslarina
(2015) gore, verileri sayilar ile anlatmak yerine daha az veriyle daha derinlemesine
calisma yaparak anlatmak, konunun bir¢cok agidan detayli bir sekilde anlasilmasini
saglayacaktir. Nitel arastirmalar sosyal ortamlar1 ve bu sosyal ortamlari olusturan
gruplari, bireyleri inceleyerek sorulara cevap aramaktadir. Sosyal ortamlarda
yasayanlarin ¢evreleri, rolleri, kiiltiirleri ve bunun gibi belirleyici kavramlar arastirmaci

acisindan oldukg¢a 6nemlidir (Berg ve Lune, 2019).

Arastirma kapsaminda THY A.O.’nun kalite birimi c¢alisanlar1 ile yapilan
goriismeler not edilerek kayit altina alinmigtir. Ulasilan bu veriler Microsoft Office
paket programinda yaziya gecirilerek calisanlarin goriisleri dokiiman haline
getirilmistir. Dokiiman haline getirilen soru formlar: literatiir taramasi sonucunda ayr1
ayr1 incelenerek analiz edilmistir. Goriigme teknigi ile elde edilen veriler betimsel analiz

yontemi ile analiz edilmistir.

Betimsel analiz tekniginde veriler arastirma sorularinin ortaya koydugu temalara
gore diizenlenebilecegi gibi, goriisme ve gozlem siireclerinde kullanilan sorular ya da
boyutlar dikkate alinarak da sunulmaktadir. Bu analizde amag, elde edilen bulgularin
diizenlenmis ve yorumlanmis bir bi¢imde okuyucuya aktarilmasidir. Elde edilen veriler,
once sistematik ve agik bir bigimde betimlenir ve yapilan bu betimlemeler agiklanarak
yorumlanmaktadir. Neden sonug¢ iliskileri incelenerek bir takim sonuglara

ulagilmaktadir (Sozbilir, 2009: 4-5).

Aragtirma verilerinin analizinde ilk olarak THY A.O.’nun organizasyon i¢indeki

toplam kalite yonetimi felsefesinin varlig1r incelenmistir. THY nin TKY ilkelerini
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organizasyon iginde bulundurma diizeyleri TKY nin yedi ilkesi acisindan analiz
edilmistir. Daha sonra TKY ilkelerinin organizasyona sagladigi yararlarin iginde
rekabet iistlinliigii kavrami irdelenerek maliyet iistlinliigii, pazar pay1 Ustiinliigi, kalite
ve hiz {istlinliigii ile miisteri memnuniyeti tistiinliigii unsurlar1 baglaminda etkileri analiz
edilmigtir. Tablo 6’da THY’nin TKY ilkelerine yakinlik diizeyleri aranan temel

nitelikler kapsaminda belirlenen temalar ¢ercevesinde agiklanmistir.

Tablo 6. THY I¢inde Aranan Niteliklere Iliskin Veri Analiz Cercevesi

Temalar Organizasyon I¢inde Aranan Nitelikler

Kalite Yaklagim Standartlara Uygunluk

Kusursuzluk

Verimlilik

Uygun altyapinin varligt

Hizmetlerin zamaninda sunulmasi

TKY Felsefesinin Varhi Onleyici faaliyetlerin varligt

Mevzuatlara uyum saglayabilme

Insan odakli yaklagim

. Ust yonetim tarafindan benimsenme
TKY’nin Uygulanmasi Y

Geri bildirimlerin alinmasi

Siire¢ ve veri yonetiminin varligi

Takim ¢aligmasina verilen 6nem

Calisanlarin egitim faaliyetlerinin varlig

Miisteri iligkileri miidiirliiglintin varlig

Miisteri ve Calhisanlarin Giicii Calisanlara verilen licretsiz egitimler

Yiiksek ¢aligan motivasyonunun varligi
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Calisanlarin odiillendirilmesi

Takim Calismasinin Giicii

Etkili stire¢ yonetiminin saglanmasi

Calisanlar arasindaki baglarin gliclenmesi

Yeni fikirlerin kesfedilmesinde saglanar

avantaj

TKY’nin Kuruma Etkisi

Diisiik maliyet, yliksek getiri

Pazar pay1 Ustiinliigii

Miisterilerin tatmin diizeylerinde artig

Burokrasinin organizasyon ig¢inde azalmasi

Hizmet ve Yenilik Rekabeti

Degisen kosullara hizli uyum saglayabilme

Verilen Kkaliteli hizmet sayesinde guver

saglayabilme

Rekabet Gicl

Nitelikli ve yetkin personelin varligi

Yiiksek ittifak sayilart

Yiiksek yolcu sayilari

Yiksek kargo hacmi

Kalite-Rekabet Tliskisi

Sektorde olumlu imaj saglanmasi

Emniyet konusunda siiphe olmamasi

Denetimlerin olumlu sonuglanmasi

Rakiplere gore konumun iyilestirilmesi

Rekabet Ustiinliigii

Risk ve firsatlarin yonetimi

Miisteri beklentilerinin karsilanma orani
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Hedefleri gergeklestirebilme orani

Etkin satig aginin varligi

Emniyet parametrelerinin istenen dizeyde

kalabilmesi

THY nin organizasyon i¢inde aranan nitelikleri TKY ilkeleri kapsaminda
irdelenmistir. TKY ilkelerinin organizasyon igindeki mevcut etkileri ortaya konulmaya
caligilarak bu siirecte THY ¢alisanlarinin kalite ¢aligmalarina katilim1 ve siirece katkilari
belirlenmek istenmistir. Bu amaglar dogrultusunda elde edilen bulgular doérdiincii

boliimde aciklanmustir.



77

DORDUNCU BOLUM

4. BULGULAR VE YORUMLAR

Aragtirma bulgularinin sunulmasinda ilk olarak THY ile ilgili genel bilgilere yer
verilmistir. Kurumla ilgili verilen bilgilerden sonra TKY felsefesinin rekabet iizerindeki
etkilerinin belirlenmesine iliskin havayolu sektoriinde calisan isletme yetkilileri ile
yapilan goriigme bulgularma yer verilmistir. Elde edilen bulgular TKY unsurlari
kapsaminda yorumlanmistir. Bunun yani sira THY resmi sitesinde bulunan bilgilerin
analizi, yaymlanan uluslararasi havacilik raporlari ve medya haberlerinin igerik

analizleri de bulgular kisminda yer almaktadir.

4.1. Tiirk Hava Yollar1 Anonim Ortakhg:

Tiirkiye Cumbhuriyeti’nin bayrak tasiyict havayolu olan THY A.O. 20 Mayis
1933’te 5 ucak ve 30’dan az calisanla kurulmustur. THY Milli Savunma Bakanligi’na
bagli olarak kurulan Devlet Hava Yollar: Isletmesi adiyla faaliyet ge¢mistir. 1951
yilinda 33’e c¢ikan ugak filosu ile dis hat seferlerini arttirmistir. 2006 yilinda 1955
yilindan beri IATA iyeleri arasindadir. Filosunda bulunan 363 ugak ve 27.680 ¢alisani
ile hizmet vermeye devam etmektedir (THY, 2022).

4.1.1. Tiirk Hava Yollar1 Vizyon ve Misyonu
THY ’nin vizyonu dokuz madde 6zetlenmistir (THY, 2021);
e Sektor ortalamalarinin tistiindeki biiylime trendinin siirdiiriilmesi,
e Sifirlanmis kaza ve kirima,
e Diinyada parmakla gosterilen hizmet anlayisina sahip olmak,

e Sektor ortalamalarinin altinda satis ve dagitim giderleri,
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e Rezervasyon, biletleme ve ugaga binis islemlerini kendisi yapan sadik

miisteriler,

e Kurumdan elde edecegi yararin olusturdugu katma degerle orantili oldugunu

bilen ve kendini gelistiren personel,

e Uyesi bulundugu Star ittifaki ortaklarina is olusturan ve onlarin sundugu

potansiyelden is ¢ikaran ticari ataklik,

e Hissedarlarinin ve tiim paydaslarinin menfaatini birlikte gbézeten modern

yonetisim ilkelerini benimsemis yonetim ile belirginlesen bir havayolu olmak.

Tirk Hava Yollari’nin misyonu, sivil hava tagimaciligi sektoriinde (SHT) Turkiye
Cumbhuriyeti Devleti’nin bayrak tasiyicist kimligiyle; ugus emniyeti, giivenilirligi, {iriin
yelpazesi, hizmet Kkalitesi ve rekabet¢i konumu ile tercih edilen, Avrupa’nin 6nde gelen
ve kiiresel 0l¢ekte faal bir havayolu olmaktir (THY, 2021).

THY’nin temel degerleri;
o Durustlik ve Adillik
e Miisteri Memnuniyeti
e Bireye Saygi

e Yenilikeilik

e Takim Caligsmasi

o Liderlik

o Verimlilik

e Gizlilik

Acik Kapi1 Politikasi

4.1.2. Organizasyon Yapisi

Turk Hava Yollari’’nin 31 Aralik 2021 itibari ile isletme igindeki yonetim
bolimleri 3 ana boliimden olusmaktadir. Bunlar; yonetim kurulu, icra komitesi ve genel
mudurliklerdir. Yonetim kurulu 6zel biiro baskani, istirakler baskan1 ve genel havacilik

VIP ugaklar1 operasyon baskani olmak iizere ii¢ baskanliktan olugmaktadir. Genel
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miidiirliikkler insan kaynaklar1 genel miidiirliigii, mali isler genel miidiirliigii, yatirnm ve
teknoloji genel miidiirligli, kurumsal gelisim ve bilgi teknolojileri, ugus isletme genel
mudiirligi, ticari genel mudiirliigli, pazarlama ve satis genel miidiirliigii ve kargo genel
miidiirliigii olmak iizere sekiz departmana ayrilmistir. Icra komitesi, teftis kurulu
bagkanlig1 ve basin miisavirligi olmak iizere iki bolime ayrilmigtir. THY organizasyon

semasi Ek-2’de sunulmustur.

Yonetim kurulu genel kurul tarafindan secilen Ucii bagimsiz dokuz Uyeden
olusmaktadir. Yonetim kurulu, stratejik hedefleri onaylamak, siirekli ve etkin bir sekilde
hedeflere ulagsma derecesini, faaliyetleri ve ge¢mis performansi gozden gecirmekle
gorevlidir. Bunu yaparken her konuda uluslararasi standartlara uyum saglamaya
caligmakta ve gereken durumlarda gecikmeden ve sorun ortaya ¢ikmadan dnce dnlem

almaktadir (THY Faaliyet Raporu, 2020).

4.1.3. Tarih¢e ve Baz1 Sayisal Bilgiler

Tiirk Hava Yollar1 (THY) Tiirkiye’ nin ulusal bayrak tasiyici havayolu sirketidir.
20 May1s 1933’te Milli Savunma Bakanligi’na bagli Devlet Havayollar1 isletmesi adiyla
bilinyesindeki 5 ucgaktan olusan ve otuzdan az ¢alisan ile kurulmustur. 1955°te 22 yilin
ardindan Tiirk Hava Yollar1 adin1 almistir. Ik yurt dist ugusu 1947 yilinda istanbul’dan
Atina’ya gergeklestirilmistir (THY, 2021). 1980 sonrasi siire¢, gerek sermaye gerek
hizmet ag1 gerek orgiit yapist agisindan THY ’nin biiyiimeye basladig1 asil donem olarak
gosterilmektedir (Yilmaz, 2016: 54-55). THY 1980°li yillarin ortasinda teknolojik
olarak filosuna katkida bulunmaya baslamigtir. Boylece hizmet kalitesini de arttirarak
stirdiirmiistiir. Sermayesini de arttirmaya devam ederken donemin gelismis ucaklarindan
olan Airbus 310 model ucaklar1 filosuna ekleyen THY, dis hat seferlerini de arttirmaya
baglamistir (Diyaroglu, 2011: 89).

Sirket yoneticileri finansal kosullart iyilestirmek ve ucak filosunu gelistirmek
amaciyla yeni stratejiler belirleyerek calismalarini siirdiirmistiir. 2008°de Kkiresel
havayollart ittifaki olan Star Alliance’a katilma karar1 alarak belirli denetlemeler
sonucunda 4 yildizli havayolu kategorisine ylikselmistir (Gokirmak, 2014: 7). THY
artan ucak sayisi ile bilyimeye ve gelismeye devam etmektedir. 2015-2021 yillan
arasindaki ucak filosundaki degisiklikler Sekil 9°da belirtilmistir.



Sekil 9. Tiirk Hava Yollar1 Filo Rakamlari
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Tirk Hava Yollari’nin yillara oranla artan koltuk ve yolcu sayilart dikkat

cekmektedir. 2019 yilinin mart ayinda diinyay: etkisi altina alan Covid-19 salginimnin

havayolu isletmelerini oldukca etkilemesine ragmen THY filo rakamlarinda artis devam

etmektedir.

Sekil 10. Tiirk Hava Yollar1 Yolcu Sayilar
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2020 yilina kadar diinyada ve iilkemizde gelisimini siirdiiren havacilik sektori
2020 yilinda tiim diinyay: etkisi altina alan Covid-19 pandemisinin etkisiyle sekteye
ugramistir. Covid-19 salgininin solunum ve temas yoluyla hizli bir sekilde yayilmasi;
hiklmetleri simirlarda 6nlem almaya yoOneltmis, tlkelerin Oncelikli olarak dis hat
akabinde i¢ hat ucuslarini smirlama ve durdurma yoniinde karar almalarina neden
olmustur (DHMI, 2020). 2020 yilinda meydana gelen koltuk ve yolcu sayilarindaki

diisiisler salgin hastalik sebebi ile meydana gelmistir.

Tirk Hava Yollar’’nin tlkelere gore ugus dagilimi Sekil 11°de gosterilmistir.
Buna gore %34 oranla en biiyiik pazar payimi Avrupa iilkeleri kapsamaktadir. Geri kalan
paylar1 %32 oranla Afrika lilkeleri, %17 oranla Uzak Dogu tilkeleri, %10 oranla Orta
Dogu iilkeleri ve %7 oranla ise Amerika iilkeleri olusturmaktadir (THY, 2022). THY
toplamda 129 iilke, 335 sehir, 340 havalimanina ugus gerceklestirerek diinyanin en

genis ugus agina sahip havayolu sirketidir.

Sekil 11. Tiirk Hava Yollar1 Ag1 Grafigi
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Kaynak: THY, 2022

Covid-19 salginindan dolayr hem yolcu seyahati hem de kargo seyahatleri i¢in
sektor, beklentilerin altinda sonuglar vermistir. 2020 yilinda havacilik endiistrisinde
%66 oraninda dislis kayitlara gegmistir (IATA, 2021). Pandemi kosullarmin etkisi
altinda faaliyetlerini slirdiirmeye ¢alisan THY 2021 yilinin ilk 5 aymmda Avrupa hava
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sahasinin en ¢ok ucus gerceklestiren havayolu sirketi olarak belirlenmistir. THY 2020
yilinda geride biraktig1 yila oranla network tasiyicilar arasinda doluluk oran1 %71 ile en

yiiksek sirket olarak kayitlara gegmistir (Haber7, 2021).

4.1.4. Sirket Politikalar

THY kurumsal politikalar1; emniyet ve giivenlik, kalite ve miisteri memnuniyeti,
is saglig1 ve gilivenligi ile ¢evre, bilgi giivenligi, egitim, enerji, siirdiiriilebilirlik olmak
lizere on ana bolimden olusmaktadir. Arastirma kapsaminda bu on bolimden TKY

ilkeleri ile iligkili alt1 politika igerik analizine tabii tutulmustur.

Emniyet ve giivenlik bolimiiniin igerigi; guvenlik seviyesini saglamak,
yiikseltmek, uygulamak, sorumluluklarini belirlemek, riskleri kontrol altina almak,
iletisim seviyesini yilikseltmek ve emniyet kiiltiiriinii isletme icine yerlestirmeyi
kapsamaktadir. Kalite ve miisteri memnuniyeti ilkesi isletme iginde ¢alisan personelin,

alicilarin, tedarik¢i firmalarin, is ortakliklarinin tiim faaliyetlerini kapsamaktadir.

Is saghg ve giivenligi politikastmin icerigi; cevre bolumi tehlikelerin
tanimlanmasini, risklerin kontrol altina alinmasini ve ¢alisanlara daha emniyetli, daha
iyi bir ¢alisma alani olusturmay1 amaglamaktadir. Siirekli gelisme ilkesi, ¢evre alaninda
kirliligin 6nlenmesi ve gerekli olan tabii kaynaklarin daha bilingli kullanilarak iklim
degisikligi ile miicadele edilmesini amaglamaktadir. Bilgi giivenligi bolumu isletmeye
ait olan tiim ulusal ve uluslararasi sahip olunan bilgi kaynaklarinin giivenligi saglamak
ile yiikiimliidiir. Isletmenin ¢ikarlarmi gozeten stratejileri korumak ile bilgi giivenligi

politikalarinda belirtilmistir (THY, 2021).

4.1.4.1. Emniyet Politikasi

THY de tiim departmanlarinin 6nem verecegi ilk konu emniyet politikas1 olarak
belirlenmistir. Organizasyon i¢indeki tiim yoOneticiler giivenlik ile alakali tiim
faaliyetleri analiz ederek iyilestirmesini saglamak ile sorumludur. Isletmenin tiim
faaliyet alanlarin1 kapsayan Emniyet Yonetim Sistemi (SMS) ve Yorgunluk Risk
Yonetim Sistemi (FRMS) ile organizasyon i¢inde gerekli iletisim saglanmaktadir. Tiim
yoneticiler ve calisanlar arasinda adaletli, 6grenen ve raporlamaya 6nem veren bir

emniyet kiiltiirii olusturmak istenmektedir (THY, 2021).



83

4.1.4.2. Kalite Politikas1

THY ticari yolcu ve kargo tasimacilifi hizmetleri ve egitim hizmetlerinde
Toplam Kalite (TK) anlayisiyla yasa ve mevzuati da dikkate alarak ortak degerler
dogrultusunda Kalite Politikasin1 beyan etmektedir. THY nin organizasyon semasi
incelendiginde kalite boliimii caligmalar1 i¢in ayr1 bir bolim bagkanligi oldugu
goriilmektedir. THY kalite yonetimi baglaminda tiim ¢alisanlarini siirece dahil ederek
belirlenen hedeflere ulasmayi amaglamaktadir. Gerekli olan teknoloji ve kaynaklari
takip ederek siirekli iyilestirme c¢alismalarina O6nem vermektedir. Verilen hizmet
sonucunda miikemmellige ulagsmak yeni arayislarin baslangici olarak goriilmektedir.
Miisteri odakli bir yaklasim sergilenerek hizmetin zamaninda ve sifir hata prensibi ile
sunulmasit amaglanmaktadir. THY tarafindan c¢alisanlarin  kendisini  siirekli
gelistirmeleri, isletme degerlerini benimsemeleri, sorunlar karsisinda ¢ozlimler
bulabilmeleri ve tim bu sureclerde birlikte hareket edebilmeleri istenilen 6zelliklerdir.
Bu Ozelliklere sahip olan calisanlarin miisteriye verilen hizmete deger katacagina
inanilmaktadir. Gelismis teknoloji sayesinde rekabet avantaji saglayacak yenilikler takip
edilmektedir. Bu yeniliklerin isletmeye kazandirilmasi ile birlikte yolcu rakamlarinda,
yolculukta gecen zamaninin kisalmasinda, ucus fazlaliginda, ucak sayilarinda, uculan
havaalan1 sayisinda artis saglanmasi ile sektoriin oncii sirketlerinden biri olunmasi
amaclanmaktadir. Bunun yani sira is ortaklari ile gii¢ birligi saglayarak uzun vadeli
basarilar elde etmeyi amaglamaktadir. Tiim is slireclerinde etkinligi ve verimliligi
arttirmayr  hedeflemektedir. Toplumsal faydayr g6z Onune alarak birgok projeyi
desteklemektedir. Organizasyon i¢indeki tiim faaliyetlerde kalite kavramimi odak
noktasina alarak, gerceklestirilecek tiim siirecleri devamli analiz edip gelistirme

olanaklar1 olusturulmasi gerektigi kalite politikasinda beyan edilmistir (THY, 2021).

4.1.4.3. Giivenlik Politikasi

THY, operasyonel giivenligin saglanmasi amaciyla havaalaninda veya ucgus
aninda meydana gelebilecek yasadisi girisimlerin engellenmesi i¢in glivenlik politikasi
iizerinde siiregler gelistirmektedir. Siirecler uygulanirken bu politikalar diizenli olarak
analiz edilmekte ve incelenmektedir. Politikalar belirli standartlara uyumludur.
Gergeklestirilecek biitliin eylemlerde emniyetin devamli saglanmasi amaciyla kurumsal

giivenlik yOnetim sistemi uygulamalar1 aktif olarak kullanilmaktadir. Calisanlarin
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giivenlik ile ilgili sorumluluklart 6nceden belirlenmistir. THY, organizasyon igine
yapilacak tiim islerde meydana gelebilecek givenlik eksikliklerini tespit edebilmesi
konusunda gereken destegi vermektedir. Bu eksikliklerin tespitinde adil bir iletisim
saglanabilmesi i¢in ¢alisanlar ve yoneticiler arasinda gereken gilivenin saglanacagini
taahhut etmektedir. THY organizasyon iginde kurumsal emniyet kiltirinin
saglanmasina yonelik biitiin calismalar1 gerceklestirmekte ve kaynaklari temin

etmektedir (THY, 2021).

4.1.4.4. Cevre Politikasi

THY organizasyonunu gelistirirken insan1 ve ¢evreyi odak noktasina alarak
yasam dongiisiinii de dikkate almaktadir. Yasam dongiisii siiresince stirdiirtilebilir tiriin
ve hizmetlere destek vererek c¢evre konusunda farkindaligi arttirmak amaclar
arasindadir. Uriin/hizmet {iretimi sirasinda olumsuz cevresel etkileri minimum diizeye
indirmek icin tedbirler almaktadir. Cevre konusundaki sorumluluklarinin bilincinde olan
THY, destek verdigi ¢evreci projeler ile zorunluluklarin 6tesinde bir basariya ulagsmay1
amaclamaktadir. Gerekli olan gevre politikast periyodik olarak g6zden gegirilmekte ve
ilgili taraflar ile paylagilmaktadir (THY, 2021).

4.1.4.5. Miisteri Memnuniyeti Politikasi

THY misteri odakli bir yaklasim ile faaliyetlerinde miisteri beklentilerini,
sikayetlerini, 6neri ve memnuniyetlerini iletilebilecegi iletisim imkanlar1 sunmaktadir.
Elde edilen sikdyet veya Oneriler sonrasinda yasal sartlar, mevzuat, sivil havacilik
kurallar1 ve ortakligin bilgilerini dikkate alinarak telafi yontemleri uygulamaktadir.
Misteriye ait geri bildirimler degerlendirilip ¢6zime kavusturulmaktadir.
Gergeklestirilen faaliyetlerde miisteri sikayetlerini en dogru sekilde algilama,
tanimlama, analiz etme, yonlendirme, ¢oziimler liretme, miisteriye sonuclarini iletme
sireglerini  seffaflik,  erisilebilirlik,  objektiflik  prensipleri  dogrultusunda
gerceklestirmektedir. Siire¢ sonunda elde edilen bilgiler stirekli iyilestirme igin
kullanilmaktadir. Miisterilerin beklentileri dogrultusunda iiriin ve hizmetleri gelistirmek
icin mdsteriler, ¢alisanlar ve tiim paydaslardan alinan geri bildirimler kullanilarak

gereken tiim kaynaklar1 saglayarak siireglerin stirekli iyilestirilmesi saglanmaktadir
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(THY, 2021). THY 2020 surdirdlebilirlik raporuna gore performans gostergelerinin
2019-2020 yillart arasindaki karsilagtirilmasi Tablo 7° de verilmistir.

Tablo 7. THY Misteri Memnuniyeti Performans Gostergeleri

Performans Gostergeleri Birim 2019 2020
Miisteri Memnuniyet Orant % 75 77
Miisteri Memnuniyeti Anket Uygulanan Yolcu Sayisi Adet 28.686 52.653
Sikayet Anketi Uygulanan Aylik Yolcu Sayisi Adet 17.149 13.090
Miisterilere Geri Doniis Yapilan Aksaklik Sayisi Adet 30.882 7.711
Miisteri Sikayetlerine Geri Doniis Siiresi Gin 58 4,93
Bagaj Aksaklik Oran %0 5 3,9
Zamaninda Kalkig Orani % 81 90

Kaynak: THY, 2020

Miisteri memnuniyet oranlar1 gegen yila oranla %2 daha artarak bu oran %77
olarak belirlenmistir. Zamaninda kalkis oranlarinda iyilestirmeler saglanmis, bagaj
kontrollerinde iyilestirmeler yapilmistir. Bunun yani sira 2020 yilinda meydana gelen
Covid-19 salgini sebebiyle havayolu sektoriinde yolcu sayilarinda diistisler yasanmustir.
Bu diisiislere ragmen anket uygulanabilen miisteri sayis1 artarken, aksaklik yasayan

miisteri oranlarinda diislis saglanabilmistir.

4.1.4.6. Egitim Politikas1

THY egitimin kalite yoOnetimi, emniyet, gilivenlik ve ¢evre standartlarinin
yayginlastirilmasindaki roliine 6nem vermektedir. Bu dogrultuda kendi personelinin ve
paydaglarimin mesleki yetkinlik gelisimlerine katki saglayacak egitim programlar
olusturmaktadir. Verilen egitimler sayesinde hizmet kalitesi yiikselterek miisteri
tatminini arttirmak ve bununla beraber kurumsal itibar siirekli kilmak amaglanmaktadir.
Stirekli degisen havayolu sektoriinde egitim politikasini basarmin temel geregi olarak
gormektedir. Uluslararast gegerliligi olan egitimler vererek c¢aliganlarini evrensel
standartlara gore gelistirmektedir. THY sundugu egitim hizmeti siirecinin her

sathasinda miisterilerinin  beklenti, Oneri ve sikdyetlerini dinleyerek miisteri
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memnuniyeti dlgmektedir. Bu siireci degerlendirerek gerekli diizenleme ve
iyilestirmeleri yapmaktadir (THY,2022). Ornegin Tiirk Hava Yollar1 Avation Academy
kurulusu altinda alaninda uzman egitmenler ile sivil havaciligin operasyonel konulari
yaninda insan ve yetenek yonetimi konularinda egitim hizmeti faaliyetini
surdirmektedir (Turkish Airlines Avation Academy, 2021). Bunun yani sira Tiirk Hava
Yollar1 Flight Academy biinyesi altinda da kendisinin ve diger havayollarinin ihtiyag
duydugu havayolu pilotlarinin yetistirilmesi ve pilotaj egitiminin (ATP (A)) verilmesi
icin de faaliyet gostermektedir (Turkish Airlines Flight Academy, 2021). Bu egitimler
THY ’nin ¢alisanlarina verdigi degeri yansitmaktadir. Egitimler ile kurum i¢indeki kalite

arttirilarak daha bilingli ve egitimli ¢alisanlar faaliyetlerini stirdiirebileceklerdir.

THY, is sagligi ve giivenligi yonetim sistemi (OHSAS 18001) sertifikasina
sahiptir. Bu sistem dahilinde faaliyet alanlarindaki calisanlara gerekli egitimler ve
tatbikatlar yaptirilmaktadir. THY faaliyet raporuna gére 2019-2020 yili performans
gostergeleri asagida tabloda karsilagtirilmastir.

Tablo 8. THY Egitim Performans Gostergeleri

Performans Gostergeleri 2019 2020
Kaza Siklik Oranmi 12,69 457
ISG Egitimi Verilen Personel Sayisi 14951  20.563
Acil Durum Tatbikat Sayis1 58 8
Saha Gozetimi Sayisi 426 204
Hekimlik Faaliyeti Sayis1 161.992 125.326

Kaynak: THY, 2020

2020 faaliyet raporuna gore is¢i sagligt ve giivenligi egitimi (ISG) ile hekimlik
faaliyeti sayilarinda 2019’a gore artis yasanmistir. Ancak acil durum tatbikat sayisi ile
saha gbzetim sayilarinda diisiis yasanmistir. Yasanan bu diislise nazaran kaza siklik

oranlarinda bir artis yasanmamastir.
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4.2. THY Politikalarinin TKY ilkeleri Baglaminda I¢erik Analizi

THY politikalar1 incelendiginde tablo olarak gosterilmesinin daha agiklayici
olacagi distiniilmistiir. TKY ilkeleri gruplandirilarak tabloda verilmistir. Tablo analizi

asagidaki gibidir.

Tablo 9. THY Politikalarmin TKY Ilkeleri Baglaminda Igerik Analizi

TKY ilkeleri
Ust Miisteri Takim Calisanlarin Herkesin Onlemeye Siirekli

Yonetimin Odakhihk Calismasi Egitimi Katthnm  Donik  Gelisme
THY Politikalar: Liderligi Yaklasim
Emniyet Politikasi v v v v v v v
Kalite Politikasi v v v v v v v
Giivenlik Politikasi v v v v v v v
Cevre Politikasi v v v v
Miisteri Memnuniyeti v 4 v 4 4 4 v
Politikasi
Egitim Politikasi v v v 4 v v v

Tablo 9’a gore THY A.O.‘da emniyet ve giivenlik politikalarinin
uygulanmasinda yoneticiler giivenlik ile alakali degisenleri siirekli olarak analiz etmek
ve iyilestirmekle sorumlu olduklarindan bu davranis TKY ilkelerinden olan Ust
yonetimin liderligi ilkesini karsilamaktadir. Organizasyon iginde tiim operasyon
alanlarin1  kapsayan SMS ve FRMS sistemleri yoneticiler tarafindan kontrol
edilmektedir. Yoneticiler ile calisanlar arasinda 6grenen ve raporlamayi tesvik eden
emniyet kiiltiirii gelistirilmeye c¢alisilmasi organizasyon icinde TKY ilkelerinden takim
caligmasini, herkesin katilimini ve 6nlemeye doéniik yaklasimi ilkelerinin uygulandiginin

goOstergesidir.

THY kalite yonetimi kapsaminda amac¢ ve hedeflerine ulasmak icin TK

anlayistyla kalite politikasini beyan etmektedir. Tiim calisanlarin katilimiyla uygun
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yontem ve kaynaklar1 kullanarak mevzuati da dikkate alarak hareket etmektedir. Kalite
sureclerinde, hedeflerle yonetim prensibini benimseyerek siire¢ performansini takip
etmektedir. Bunun yani sira siiregleri siirekli iyilestirmeye yoluyla verilen hizmet
sonunda miikemmelligi hedeflemektedir. Miisteri odakli bir yaklasim sergilenerek
hizmetin zamaninda ve sifir hata prensibi ile sunulmasi da amaglart iginde yer
almaktadir. Organizasyon icinde hayata gegcirilen bu uygulamalarin TKY’nin tiim

ilkelerinin varliginin agik bir gostergesi oldugu diisiiniilmektedir.

THY ’nin ticari, finansal ve operasyonel faaliyetlerinde kurum igerisinde aktif
olan kalite sisteminin varligi da 6nem arz etmektedir. THY kalite sisteminin amaglari

asagidaki gibidir (THY, 2015).

e Miisterilerin de dogrudan bir parcast oldugu havacilik operasyonlarinin, ulusal
ve uluslararas1 sivil havacilik otoritelerinin en kati emniyet ve giivelik

kurallarina gore gerceklestirilmesini giivence altina almak

e Miisterilerine vermeyi taahhiit ettigi hizmetin, taahhiit edilen seviyede

gerceklestirilmesini glivence altina almak

e Miisterilerine en iyi hizmeti en makul siirede ulastirabilmeyi saglayacak yonetsel

olgunlugun siirdiirtilebilirligini garanti altina almak

e Miisterilerin beklentilerini asmay1 hedefleyen hizmet kalitesini yakalamay1 ve

surekli kontrol altinda tutmak

THY, kendi personelinin ve paydaslarinin mesleki yetkinlik gelisimlerine katki
saglayacak egitim programlar1 uygulamaktadir. Bu programlarin kurum igindeki varlig
calisanlarinin egitimine gereken onemi verdiginin bir gostergesidir. Verilen egitimlerle
hizmet kalitesini yiikselterek miisteri memnuniyetini saglamak amag¢lanmaktadir. TKY
ilkelerinden biri olan ¢alisanlarin egitimi, miisteri memnuniyeti ve herkesin katilimi
ilkesinin THY organizasyonunda etkin rol aldig: diisiiniilmektedir. Calisanlarin egitimi
yoneticilerin destegi ile gerceklestiginden yonetimin liderligi ilkesinin varligir soz
konusudur. Siirekli gelisim ve dnlemeye yaklasim ilkeleri ¢alisanlarin daha bilingli hale
getirilmesi ile gerceklestirilebilecektir. Bu nedenle THY calisanlarin  egitimi
politikasinda yer alan konularin TKY’nin tiim ilkelerinin varliginin bir gostergesi

oldugu diistliniilmektedir.
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THY organizasyonunu gelistirirken insan ve c¢evreyi odak noktasi olarak
almaktadir. Uriin ve hizmet iiretimi sirasinda olumsuz gevresel etkileri en aza indirmek
amaciyla oOnleyici tedbirler almaktadir. Alinan bu tedbirler TKY ilkelerinden olan
onlemeye donuk yaklagiminin varliginin bir gostergesi oldugu diistiniilmektedir. THY
surdurdlebilir Grin ve hizmetleri destekleyerek c¢evre konusundaki farkindaligi da
arttirmay1 hedeflerken TKY’nin siirekli gelisme ilkesine gore hareket ettigi

diistiniilmektedir.

THY; misteri odakli bir yaklasim ile faaliyetlerinde miisteri beklentilerini,
sikayetlerini, 6neri ve memnuniyetlerini iletebilecegi iletisim imkanlar1 sunmaktadir. Bu
stirecler sonunda elde edilen bilgiler siirekli iyilestirme i¢in kullanilmaktadir. Stireglerde
yer alan calisanlar ve tiim paydaslar geri bildirimler kullanilarak gerek tiim kaynaklar
saglayarak siirekli iyilestirmesi saglanmaktadir. Miisteri memnuniyeti politikasinda
TKY ilkelerinden olan miisteri odaklilik, herkesin katilimi, takim g¢alismasi ve sirekli

gelisme (Kaizen) ilkelerine gereken dnemin verildigi diisiiniilmektedir.

THY A.O.’nun bir boliimii olan kalite giivence baskanligi, kurum tarafindan
uygulanan islemlerin ve temin edilen hizmetlerin, gerekli olan mevzuata uyumlu olup
olmadigin1 denetlemektedir. Yapilacak tiim faaliyetlerde ortaklik normlar1 ve
sozlesmelere gore hareket edilmesine 6zen gosterilmektedir (THY, 2015). THY hizmet
sektoriinde uluslararasi faaliyet gosteren bir isletme oldugundan yasal zorunluluklara
gereken onemi vermektedir. Hizmet 0retimi, Gretim sisteminin ekonomik olarak
tasarimlanmasina baglhdir. Hizmet kalitesi de iretim siirecinde yer alan fiziksel ve
teknolojik niteliklerin toplamidir. Yonetim, iiretim sistemi aracilig ile objektif olarak,

hizmet kalitesini kontrol edebilmektedir (Uygug, 1998: 53).

4.3. THY Rapor Turleri

THY de organizasyon i¢inde bulunan genel miidiirliige bagl kurumsal emniyet
baskanligi tarafindan gergeklestirilen 10 adet rapor tiiri bulunmaktadir. Rapor tiirleri

asagida agiklanmistir (SHGM, 2017).

1. ASR (Air Safety-Ugus Emniyeti): Ucus isletme kokpit ekipleri tarafindan, ugus

emniyetini etkileyen olaylarin bildirimi i¢in kullanilan e-rapor tlrddar.
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2.CFR (Confidentlal/Gizli): Zorunlu bildirim veya tehdit bildirimi kapsaminda
olmayan olaylarin bildirimi i¢in kullanilan e-rapor tlridir. Emniyet bildirim sistemi

kullanicist bilgilerinin gizli kalacagi garantisi verilmektedir.

3. CSR (Cabin Safety-Kabin Emniyeti): Kabin ekiplerin tarafindan, kabin emniyetini

etkileyen olaylar bildirimi i¢in kullanilan e-rapor tirddr.

4. DGR (Dangerous Goods-Tehlikeli Madde): ilgili kargo baskanligi calisanlari

tarafindan kargo olaylarinin bildirimi i¢in kullanilan e-rapor tiridur.

5. DSR (Dispatct Safety-Dispec Emniyeti): Ilgili dispe¢ miidiirliigii calisanlar:
tarafindan, dispe¢ olaylarmin  bildirimi i¢in  kullanilan  e-rapor tipidir.
Gergeklestirilecek ucuslarin  emniyetle gerceklestirilmesi  igin  gerekli  ugus
planlamalarin1 yapan ve takip eden calisana ise dispecer (ucus harekat uzmani)

denilmektedir .

6. FGR ( Fatigue-Bitkinlik): Periyodik olarak planlanmis gérev siirelerinden kaynakli
birikmis bitkinligin giderilemedigi veya gorev cevrimini bitkinlige sebep olacagi

diisiiniildiigiinde génderilen rapor bildirimidir.

7. FSR (Flight Safety Report): Kurumsal emniyet bagskanliginin FDM (ugus bilgisi
izleme) iizerinden belirledigi veya dis kaynaktan gelen bildirimler i¢in kullandig:

rapor tarudur.

8. GSR (Ground Safety-Yer Emniyeti): Hem ortaklik hem yer isletme calisanlar1 hem
de ortakliga hizmet saglayan firma calisanlar tarafindan yer emniyetinin etkileyen

olaylarin bildirimi i¢in kullanilan e-rapor tipidir.

9. HAZ (Hazard/Tehlike): Herhangi bir ortaklik calisani tarafindan herhangi bir
tehlike, uygunsuzluk ve/veya zorunlu e-bildirim kapsamina girmeyip potansiyel olarak

risk olusturan olaylarin bildirimi i¢in kullanilan e-rapor tipidir.

10. MNT (Maintenance Safety-Bakim Emniyeti): Teknik baskanlik ya da hat bakim
baskanlig1 calisanlan tarafindan, bakim emniyetini etkileyen olaylarin bildirimi i¢in

kullanilan e—rapor tipidir.
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4.4, THY Kalite Sertifikalar:

THY, uluslararas1 gegerlilikleri olan toplam 10 alanda kalite sertifikalarina

sahiptir. Kalite sertifikalar1 asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 10. THY Kalite Sertifikalari

1. FAA AC 00-56B Certificate Gonulli Sanayi Distribltor Akreditasyon

Programi (Federal Havacilik idaresi)

2. 1SO 17025 Akreditasyon Laboratuvar Kalite Y6netim Sistemi
Sertifikas1 (TUR)
3. 1SO 10002 Certificate Miisteri Memnuniyeti Y6netim Sistemi

4. 1S0O 140001;2015 Enviromental Cevre YoOnetim Sistemi

Management System Certificate

5. 1SO 45001:2008 Occupational Is saglig1 ve Giivenligi Sistemi
Health and Safety Management
System Certificate

6. 1SO 27001 Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi

7. 1SO 9001:2015 Kalite Y6netim Sistemi

8. I1SO 17025 Akreditasyon Laboratuvar Kalite Y6netim Sistemi
Sertifikas1 (ENG)

9. AS9110 Quality Management Kalite Y0Onetim Sistemi
System

10. OHSAS 18001:2007 Is Sagligi ve Giivenligi Y6netim Sistemi

Kaynak: THY, 2022.

Kalite sertifikalarin tanimlamalar1 asagidaki gibidir (1ISO, 2022 ).


https://investor.turkishairlines.com/documents/yonetim-sistemi-sertifikalari/turk-hava-yollari-ohsas-18001-sertifikasi-tr.pdf
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FAA AC 00-56B: Ucak, motor bilesenleri ve ucak pargalarinin bakim, onarim,
revizyon, modifikasyon ve mihendislik hizmetleri saglayicisi, ilgili alet ve
demirbaslarin imalat1 da dahil olmak iizere; liretim ve hizmet sunumuna bagl olarak
misteri giimriikleme, dis ticaret, iiretim, lojistik, yonetim ve idari organizasyon

faaliyetleri ve bunlarla ilgili islemlerin uygunlugu sertifikasz.

ISO 17025: Bir laboratuvarin spesifik testleri gerceklestirme konusunda yetkin
oldugunun tanminmasi ig¢in karsilamasi gereken genel gereklilikleri acgiklayan
uluslararas1 bir standarttir. Laboratuvar akreditasyonu goniilliiliik esasina dayanir.
Yetkinlik, tarafsizlik ve bagimsizliga odaklidir. ISO 17025 belgesi herhangi bir testin
ne zaman, nerede ve kim tarafindan yapilirsa yapilsin ayni sonucu vermesini

saglamaya yoneliktir.

ISO 10002: Miisteri sikayeti ile karsilasilan durumlarda kuruluslara nasil
davranmalar1 gerektigine dair yol gosterir. Kuruluslara, miisteri ile yasanan bir olay
sonrasinda “6ziir” dilememiz yeterli mi, yoksa telafi etmek icin tazminat 6demek de
dahil olmak tiizere daha biiyiik bir faaliyet mi planlamamiz gerektigine dair rehberlik
eder. Miisteri ile yasanan problemlerin en adil sekilde ele alinmasini saglar.

Sikayetlerden ders ¢ikarilarak iyilestirmeye acik alanlarin tespit edilmesini saglar.

ISO 14001: Cevre YOnetim Sistemi, her tirli imalat ve tretim sektorinde, Grinin ilk
asamasindan tiiketiciye sunulmasina kadar gecen her siirecte cevresel faktorlerin
dikkate alnarak imalat ve iiretimin gerceklestirilmesini saglayan sistematik bir
yaklagimdir. ISO 14001, bir firmanin ¢evresel faaliyetlerinin kontrol altina alinmasi ve

gelistirilmesi siireclerini tanimlayan uluslararasi bir standarttir.

ISO 45001: Is Saghgi ve Giivenligi Yonetim Sistemi standardidir. Standart,
calisanlara yonelik hastalik, yaralanma, kaza gibi isle ilgili riskleri belirlemeyi ve

onleyici tedbirler yardimiyla bunlardan kaginmay1 amaglamaktadir.

ISO 27001: Bilgi Giivenligi Yonetimi Sistemi gereksinimlerini tanimlayan
uluslararas1 denetlenebilir tek standarttir. Bir kurulusta yeterli ve uygulanabilir
giivenlik denetimlerinin  yiiritildiigiiniin ve iriinii sunan ana tedarik¢inin Bilgi

Giivenligi Yonetim Sistemi ile yonetildigini ispat etmek i¢in kullanilir.
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ISO 9001: Organizasyonlara yonelik olarak miisteri memnuniyetinin artirtlmasi, kalite
yonetim sisteminin kurulmasi ve gelistirilmesi konusunda rehberlik eden ve ISO

tarafindan yaymlanmis olan bir standartlar biitliniidiir.

AS 9110: Ozel, ticari ve askeri ugaklara bakim, onarim ve revizyon hizmeti veren
kuruluslar igin olusturulmus kriterleri belirler. Bu standart FAA’dan Parca Imalat

Onay1 almak isteyip, ugak parcalari ve bilesenlerini iireten sirketler i¢in de gecerlidir.

AS 9100: Havacilik, Savunma Sanayi ve Uzay sektorline hizmet veren tum orijinal
ekipman Treticilerinin, tasarim/imalat yapan kuruluslarin ve tedarikgilerinin, is

yapmanin bir kosulu olarak AS 9100 belgesine sahip olmalar1 beklenmektedir.

OHSAS 18001: Is Saghigi Giivenligi Yonetim Sisteminin standart haline getirilmesi

ile olusmus uluslararasi standarttir.

4.5. Basin Haberleri

Arastirma kapsaminda THY’nin yerel ve ulusal medyadaki konumunu
belirleyebilmek icin one ¢ikan basin haberlerinin baslik ve konular1 analiz edilmistir.
Toplam da 11 adet haber incelenmistir. Yapilan arastirma dogrultusunda asagidaki

tablo olusturulmustur.

Tablo 11. THY Medya Haberleri

Haber Haberin Haberin Konusu Haberin
NO Bashg Kaynag
THY’ nin on yil Oncesine kadar yolcu agisindan https://www.bbc
. THY vyiikselis Oonemsiz havayollar1 arasinda olmasina nazaran simdi .Cc_)m/neWS/aV/b
trendini Avrupa’nin dordiincii biiyiik tagiyicist olmustur. Ancak usiness-

THY, Avrupa ve ABD’deki ekonomik karigikliklarin 16460556
etkisine karsi bagisiklik kazanamamistir. Buna gore

belirsiz olan havacilik sektoriinde THY nin gelecek

icin planlarimi 6nceden belirlemesi gerekmektedir.

stirdiirecek mi?

THY yolcularina daha konforlu ve saglikli bir seyahat https://tass.com/

Tiirk Hava deneyimi sunmak i¢in diinyaca iinlii Dr. Oz ile “Fly press-

Yollari ile Dr.

Mehmet diinyada en fazla iilkeye u¢an havayolu olan THY ’nin

Good Feel Good” projesini hayata gegirmistir. Dr. Oz releases/957625


https://investor.turkishairlines.com/documents/yonetim-sistemi-sertifikalari/turk-hava-yollari-ohsas-18001-sertifikasi-tr.pdf
https://www.bbc.com/news/av/business-16460556
https://www.bbc.com/news/av/business-16460556
https://www.bbc.com/news/av/business-16460556
https://www.bbc.com/news/av/business-16460556

yolcularina saglikli beslenme ve egzersiz konusunda
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Oz'den 30.000 tavsiyeler vermektedir. Yolcu memnuniyetini daha tst
fitte Saglikli seviyelere tagimaya yonelik olan bu proje, THY nin
Ugus Tarifi marka deneyimini bir iist seviyeye tasiyarak yolculara
gosterilen ilginin bir 6rnegidir.
IATA Covid-19 test sonuglarin1 ve asi1 sertifikalar1 https://tr.eurone
IATA bilgilerini i¢eren Travel pass (dijital saglik clizdani) ws.com/2021/06
havayolu uygulamasi bazi havayollar1 araciligiyla test etmistir. /10/iata-
ulasiminda THY’de travell pass uygulamasini test eden havayolu-ulas-
travel pass't havayollar1 arasindadir. m-nda-travel-
p
uygulamaya pass-
sokuyor: uygulama}/.a}-
dijital saglhk sokuyor-dijital-
ciizdan1' ne ise _seyahat_kart_ne_
yariyor? ISe-yar-yo
Kiiresel olgekte ugak bakim onarim ve revizyon https://www.airn
(MRO) sektoriiniin en 6nemli sirketleri arasinda yer ewstimes.com/th
alan Turk Hava Yollar1 (THY) Teknik A.S. gecen yil y-teknik-a-s-
THY Teknik 1.34 milyar ABD dolar1 gelir elde ederek pazar paymni finansal-
A.S. finansal  viizde 1.6°ya ¢ikardi. Sirket 2021 yilinda bir 6nceki sonuclarini-
sonuglarin yila oranla ylizde 15.7 biiyiime saglayarak 1.34 milyar acikladi.html
acikladi ABD dolar gelir elde etti ve pazar payin yiizde 1.6’ya
cikardu.
THY Stopover Konakla hizmeti ile aktarmali seyahat https://www.airn
eden baglant1 siiresi uzun yolculara, bilet alimi ewstimes.com/th
akabinde diizenlenen otel ¢ekiyle anlagsmali otellerde y-stopover-
THY konaklama imkani sunmaktadir. THY Genel Miidiirii  konaklama-
“Stopover Bilal Eksi, Stopover Konaklama Hizmeti’nden hizmetini-
Konaklama faydalanan yolculara Tirk misafirperverligini ve yeniden-
Hiz_meti “ni Istanbul’un essiz giizelliklerini gdstermeyi istediklerini baslatti.html
yeniden bildirdi. Bu vesileyle Tiirkiye turizmine katki
baslatti saglamay1r ve THY transfer yolcu sayisim artirmak
hedeflenmektedir.
THY den Tirk Hava Yollart (THY), ¢ocuklu ailelerinin bilet https://www.airn
cocuklu islemlerini daha keyifli hale getirmek amaciyla 6zel ewstimes.com/th
ailelere 6zel tasarlan kontuar sistemini faaliyete gecirmistir. Yer Yyden-cocuklu-
kontuar Hizmetleri ¢alisanlari tarafindan karsilanan ¢ocuklu ailelere-ozel-


https://www.airnewstimes.com/thyden-cocuklu-ailelere-ozel-
https://www.airnewstimes.com/thyden-cocuklu-ailelere-ozel-
https://www.airnewstimes.com/thyden-cocuklu-ailelere-ozel-
https://www.airnewstimes.com/thyden-cocuklu-ailelere-ozel-
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6 hizmeti aileler, bilet ve Dbagaj islemlerini  hizla kontuar-
gergeklestirmektedir. hizmeti.html
Tirk Hava Yollarnn (THY), tniversite Ogrencilerine https://www.airn
THY den egitimleri devam ederken yar1 zamanli c¢alismalarina ewstimes.com/th
iniversite olanak saglayan ‘Take-Off 101’ yetenek programini Yyden-universite-
. I baslatti. 3. ve 4. Smuf {iniversite 6grencileri yaklasik ogrencilerine-
7 Ogrencilerine ) .
caligma firsat: bir yil boyunca yari zamanli olarak c¢alisma firsati c_allsr_na-
bulacaklardir. firsati.html
Tirk Hava Yollar1 (THY) Teknik A.S., Dubai’de https://www.airn
THY 3 . diizenlenen ve havacilik sektoriinden bir¢ok firmanin ewstimes.com/th
;o Yen katildigt ‘MRO Middle East 2022 Fuari’nda ii¢ yeni y-3-yeni-bakim-
bakim bakim anlasmasima imza atmistir. THY Teknik A.S. anlasmasina-

8 anlasmasina  Genel Midiiri Mikail Akbulut, yeni bakim . : html
imza att1 anlagmalariyla 1ilgili olarak, “Bakim emniyeti ve Imza-attl.htm

miisteri memnuniyetinden odiin vermeden

stirdlirdiiglimiiz bakim faaliyetlerimizin

miisterilerimizin bizi tercih etmesindeki en Onemli

etken oldugunu diistinliyorum” ifadelerini kullandi.

Tiirk Hava Yollar1 (THY), Avrupa Havacilik Emniyeti  https://www.airn

Ajansl’nln (EA.SA).uyguladlgl Yabanci Hava Araci ewstimes.com/th

Emniyet Denetimleri (SAFA) pr?gramlnda 2021 yilint y-yabanci-hava-

basartyla tamamlamistir. Avrupa’daki 57 meydanda 38 . .

.. o . . aracl-emniyet-

sivil havacilik otoritesi tarafindan 74 denetim geciren denetimlerini
THY, Yabanct  payrak tasiyicr  havayolu, sifira  yakin  (0.054 GEnetimierini-

9 Hava Araci bulgusuzluk) bir oranla Avrupa’nin en basarili hava basa“yla'_
Emniyet yolu sirketleri arasinda yer almistir. Bu oran ucus tamamladi.html
Denetimlerini  emniyeti lizerinde siirekli gelistirmeler yapan THY 'nin
basariyla bugiine kadar" ortaya .koydugu en basarili performans
tamamlads olmustur. Tirkiye’nin de Sivil Havacilik Genel

Midiirliigii onciiliiglinde tam iiye statiisiinde oldugu,

Avrupa Birligi {ilkelerinde yabanct hava yolu

sirketlerinin denetlendigi program, ucus emniyetinin

sirdurtilebilirligini  ve  Olgiilerek  izlenebilmesini

amaclamaktadir.

Turk Hava Yollar1 (THY) kiiresel sera gazi saliniminin  https://www.airn
THY bivovakit azaltilmasma katki sunmak i¢in uguslarinda cevreci ewstimes.com/th

10 yoy yakit kullanmaya baslamustir. Cevreci yakit kullanimi, \,_pivovakitla-
ile ilk ugusunu ’ ; ; y-bryoy
1 cus THY filosuna 2023’¢ kadar katilacak yeni nesil ve s, o0
yapti cevre dostu ucaklarin karbon emisyonu ve giiriiltii i html

azaltma hedeflerine yaptl.ntm

seviyesi ulagsmalarina  katki

saglayacaktir.



https://www.airnewstimes.com/thyden-universite-ogrencilerine-calisma-firsati.html
https://www.airnewstimes.com/thyden-universite-ogrencilerine-calisma-firsati.html
https://www.airnewstimes.com/thyden-universite-ogrencilerine-calisma-firsati.html
https://www.airnewstimes.com/thyden-universite-ogrencilerine-calisma-firsati.html
https://www.airnewstimes.com/thyden-universite-ogrencilerine-calisma-firsati.html
https://www.airnewstimes.com/thyden-universite-ogrencilerine-calisma-firsati.html
https://www.airnewstimes.com/thy-biyoyakitla-ilk-ucusunu-yapti.html
https://www.airnewstimes.com/thy-biyoyakitla-ilk-ucusunu-yapti.html
https://www.airnewstimes.com/thy-biyoyakitla-ilk-ucusunu-yapti.html
https://www.airnewstimes.com/thy-biyoyakitla-ilk-ucusunu-yapti.html
https://www.airnewstimes.com/thy-biyoyakitla-ilk-ucusunu-yapti.html
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Koltuk THY, mevcut koltuklarint daha hafif ve daha konforlu https://ekonomi.
hafifleyecek, koltuklarla degistirerek ugak i¢cinde daha fazla kargo haber7.com/eko
kargoya alan tagimay1 hedeflemektedir. Meveut koltuklardan 4,5 omi/haber/321
kilo daha hafif olan koltuklar sayesinde 200 koltukta ;915 b ije-
800 dolar kar elde etmeyi planlamaktadir. THY sadece

yolcu tagimaciliginda degil kargo tasimaciliginda da gorusn_]der_
gelisme hedeflemektedir. Yapilacak yeni diizenleme basladi-rus-
ile 10 adet farkli tip ucak kargi tasimacihigi igin turistleri-turk-
kullanilmaya baslanmasi amaglanmaistir. ucaklari-

tasiyacak

acilacak

1 No’lu haberde THY’nin havayolu sektoriinde rekabet alanini gittikge
genisleterek performansini yiikselttigi bildirilmistir. Bu bilgi dogrultusunda THY 'nin
gecmise gore sektorel giiclinlin artarak Avrupa’nin dordiincii biiylik havayolu sirketi
oldugu haber verilerine gore saptanmustir. Yillar itibariyle gelisme gdosteren THY 'nin
icinde bulundugu rekabet¢i ortaminda siirekli 1iyilestirme metotlariyla kendini
gelistirdigi sonucuna varilabilmektedir. Ancak THY’nin olast olumsuz ekonomik

durumlar karsisinda daha planli ve organize olmasi gerekmektedir.

2 No’lu haberde THY 'nin miisterilerine verdigi 6nemi somut projelerle hayata
gecirdigi anlagilmaktadir. Yapilan proje THY nin yolcularma gosterdigi ilginin ve
degerin gostergesidir. Yolculara verilen saglikli beslenme ve egzersiz tavsiyeleri
dinyaca Unli Dr. Oz tarafindan verildiginden yolculara tarafindan ilgiyle
karsilanmaktadir. THY bu sosyal sorumluluk projeleri ile sektdrdeki konumunu st
seviyelere cikararak marka farkindaligi saglamakla birlikte rekabet giicii elde

edebilecektir.

3 No’lu haberde THY nin uluslararas1 diizeyde meydana gelen yenilik ve
gelismelere acik oldugu anlasilmaktadir. Hayata gecirilmek istenen “Travel Pass”
uygulamasi ile gerekli saglik kontrollerinin daha hizli ve kolay yapilmasi zaman
kazandiracagindan, yolcular i¢in bu silirecin daha avantajli olmasmna imkan
saglamaktadir. Bu uygulama ile THY nin tercih edilme oraninin artabilecegi

diistiniilmektedir.

4 No’lu haberde %15,7 biiyiime saglayan THY, bir y1l iginde 1.34 milyar ABD
dolar1 gelir elde ederek pazar paymni 1,6’ya ¢ikarmistir. 2020 yilinda meydana gelen

Covid-19 salgimi sebebiyle bircok havayolu sirketinin olumsuz etkilenmesine ragmen
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THY pazar payini genisletmeyi basarabilmistir. Olumsuz kosullara ragmen arttirilan
pazar payr oranlart THY nin rakiplerine gore rekabet lstlinligi sagladiginin bir

gostergesidir.

5 No’lu haber THY ’nin baglanti siiresi uzun siiren aktarmali yolcularma TUrk
misafirperverligini ve Istanbul’un kiiltiirel degerlerini gdstermek icin anlasmali
otellerde (cretsiz 1-2 gece konaklama imkani sundugunu bildirmektedir. Bu uygulama
ile birlikte turizme katki saglanarak iilkeye doviz girisi saglanabilecektir. Bunun yani
sira  yolcularin deneyimledikleri bu hizmet ile misteri memnuniyet oranlari
yiikseltilebilecektir. Yiikselen miisteri memnuniyeti beraberinde rekabet istiinligii

avantaj1 saglayacaktir.

6 No’lu haberde THY, ¢ocuklu ailelere 6zel verdigi bir hizmet olan check-in
kontuarmni Istanbul Havalimani’nda faaliyete gegirdigini bildirmistir. Bu sistemle
birlikte ¢ocuklu ailelerin islemleri gorevli c¢alisanlar tarafindan  hizla
gergeklestirilmektedir. Bu uygulama ile birlikte verilen hizmet kalitesi arttirilmak
istenmis olup miisteri beklentileri dogrultusunda hareket edilmistir. Islemlerin
kolaylastirilmast ve siirecin hizlandirilmasi yolcunun memnuniyetini arttiracaktir.

Hizmetin ne kadar kaliteli olup olmadigi miisterinin ne kadar tatmin olduguna baglhdir.

7 No’lu haberde THY ’nin tliniversite 6grencilerine yari zamanli ¢alisma imkani
veren yetenek programini baslattigi agiklanmistir. THY bu egitim ile iniversite
ogrencilerinin becerililerini arttirarak nitelikli is giicli olusturabilecektir. Nitelikli is
giiciiniin varlig1 organizasyonun performansini arttirmasina bir olanak saglayacagi gibi
kaliteli hizmet alan yolcularin miisteri memnuniyet oranlarinda da artis

saglanabilecektir.

8 No’lu haberde THY, bakim, onarim ve yenileme faaliyetleri i¢in uluslararasi
bir ticaret fuarinda gerceklesen {i¢ yeni bakim anlagmasina imza attifini belirtmistir.
Bakim emniyetine verilen 6nem ile miisteri memnuniyeti arttirilmak amaglanmistir.
Miisteri memnuniyeti oranlarinin yiliksek olmasi rakipler arasinda tercih edilme
konusundaki 6nemli faktorlerdendir. Bakim hizmetlerine verilen 6nem havayolu
isletmesi i¢in kaliteye verilen dnemi yansitmaktadir. Olas1 bir teknik ariza durumuna
karst aliman Onlemler, hizmet aninda soruna daha hizli cevap verebilmeyi

saglayacaktir.



98

9 No’lu haber THY’nin Avrupa Havacilik Emniyet Ajansi tarafindan
gerceklestirilen Yabanci Hava Aract Emniyet Denetimlerini 0.54 bulgusuzluk oraniyla
basarili olarak tamamladigini bildirmistir. Havayolu sirketlerinin denetlendigi bu
programin ortalamasi 0.44 olarak ol¢iilmiistiir. Ortalama bulgusuzluk oranindan ¢ok
daha yiiksek bir sonu¢ elde eden THY uluslararasi sektorde emniyet kalitesini
kanitlamaktadir. THY nin amact ugus emniyetinin siirdiiriilebilirligi ve Oolgiilerek
izlenebilmesidir. Bu ama¢ dogrultusunda yapilan faaliyetler organizasyonun etkinligi

arttirarak rekabet iistiinliigii saglayabilecektir.

10 No’lu haberde THY, 2022 yilinda gergeklestirdigi seferde siirdiiriilebilir
kaynaklardan elde edilen yakit kullanildigini bildirmistir. Bu yakit ile kiiresel sera
gazin1 azaltmaya katki saglamayr ve olumsuz cevresel kosullar1 en aza indirmeyi
hedeflemektedir. THY artan pazar payi ile birlikte ugak filosunu da genisletmektedir.
Filoya giren yeni ucaklarin gevreye verecekleri olumsuz kosullar1 (karbondioksit gazi,
giriiltii vb.) ¢evreci yakit kullanimi ile minimum diizeye ¢ekmek miimkiin
olabilecektir. Boylece yakit giderlerindeki azalma ile organizasyon i¢inde kar elde

edilirken ¢evreye de yarar saglanmis olunacaktir.

11 No’lu haberde THY, mevcut koltuklarin1 daha hafif koltuklarla yenileyerek
daha fazla kargo alani saglayacagini ve bununla birlikte ortalama bir ugaktan 800 dolar
kar elde etmeyi planladigim1 agiklamistir. Boylece, ucak i¢i iyilestirme ¢aligsmalar ile
ekstra bir yatirim yapilmadan kar elde edilmis olunacaktir. Daha az girdi ile daha fazla
¢ikt1 saglanarak hizmet kalitesinde artis saglanabilecektir. Organizasyon iginde kalite

tyilestirme ¢aligmalarinin etkin bir sekilde siirdiiriildiigii sonucuna ulagilmistir.

THY bulundugu sektérde rekabetci alanini gittikce genisleterek ucak sayilarini
arttirmig ve yurtigi rakiplerine gore 2021 yilinda en ¢ok noktaya ucan havayolu
olmustur. Misteri odakli bir yaklasimla yolcularina zaman ve konfor agisindan
yararlar saglayabilmek icin c¢esitli projeler hayata gecirmistir. Bunun yani sira
uluslararas1 havacilik sektoriinde adi gecen projelere imza atarak kiiresel diizeyde
rekabet edebilirligini de kanitlamistir. Havacilik sektoriinde baslica 6nemli olan
konula arasinda yer alan bakim ve onarim faaliyetlerini uluslararas1 standartlar ile
belgelendirmistir. THY organizasyon i¢indeki Onleme faaliyetlerine 6nem verdigi

kadar egitim faaliyetlerine de 6nem vermektedir. Calisanlarima gerekli egitimleri
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verirken organizasyon disindaki bireylere de egitim ve yar1 zamanl ¢aligma imkanlari
sunmaktadir. Tim alanlarda faaliyetlerini siirdiiriirken cevreye verdigi zararlar
minimum diizeye indirmek icin c¢alismalar yapmaktadir. THY nin bu faaliyetleri
yolcular tarafindan tercih edilme oranlarini arttiracagi gibi sektorde rekabet {istlinliigii

saglanabilecektir.

4.6. Toplam Kalite Yonetimi Felsefesinin Havayolu Isletmelerinde Rekabet

Gucuni Etkilemesine Yonelik Bulgular

Havayolu isletmesinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin, rekabet giiclinii
etkileyen faktorler ile iligkisinin belirlenmesine yonelik isletme yoneticilerine 10 soru
yoneltilmistir. Yapilan bu goriisme Covid-19 tedbirlerinden dolayr gevrim igi olarak
gerceklestirilmistir. Goriismeye katilan  ¢alisanlar, yapilan goriismelerin  gizli
tutulmasini istemeleri nedeniyle katilimei isimleri “Katilimer 17 ve “Katilimer 2 olarak
kodlanmustir. Goriisme sorulari ile elde edilen veriler TKY ‘nin temel ilkelerinden olan
ust yonetimin liderligi, miisteri odaklilik, takim galigmasi, ¢alisanlarin egitimi, herkesin

katilimi, 6nlemeye doniik yaklasim ve siirekli gelisim kapsaminda analiz edilmistir.

4.6.1. Havayolu Isletmesinin Kaliteye Bakis Acisina Yonelik Bulgular

Kurum i¢inde kaliteye bakis acisina, kalite ile ilgili Onceliklere ve temel
yaklagimlara yonelik 1 soru sorulmustur. Yapilan goriismede katilimer 1, kurumun
uluslararas1 havacilifi getirdigi kurallara uygun hareket ettigini belirtmistir. Isletme
kalite yonetimi kapsaminda ilgili standartlara yasal agidan bagli oldugundan kaliteye
gereken Oonem verilmektedir. Organizasyonel yapilanma faaliyetlerinde kalite odakli bir
yaklagim izlendigi belirtilmistir. Sistem siirekli gézden gegirilerek 1yilestirme
caligmalar1 yiiritiilmektedir. Katilimcr 2 ise kaliteye bakis agisini su sekilde ifade

etmistir.

Havacilikta kalite yonetim sistemleri zorunlu bir sistemdir. Sadece TKY sistemi
degil ayni zamanda bilgi giivenligi sisteminin de (270001) bulunmas: gerekmektedir.
Haliyle kurumumuzda kaliteye yonelik bakis agisi istesek de istemesek de olmak
zorundadir. Kurum i¢inde c¢esitli pozisyonlarda bulunan ¢aliganlarimizin ge¢mislerinde
kalite yoneticiligi bulunmaktadir. Dolayisiyla kurumumuzda kaliteye son derece pozitif

bir yaklasim vardwr. Ge¢misimizden gelen onceligimiz aslinda kaliteyi dogru anlatmak
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ve kurum icinde benimsetebilmektir. Ciinkii kalite yonetimi sadece kalite departmanin

isi degildir. Tiim ¢alisanlar kaliteye hizmet etmelidir.

Yapilan goriismeler sonucunda THY A.O.’nun kurum ig¢inde kaliteye bakis
acisinin pozitif oldugu vurgulanmaktadir. Kalitenin takim isi olarak goriildigi ve
bununla birlikte siirekli gelisme tesvik edilerek bir sistem haline getirildigi anlagilmistir.
TKY felsefesinde bahsedilen temel ilkeler ile THY A.O. kurum igi isleyisinin uyum

sagladig1 goriilmektedir.

4.6.2. Havayolu Isletmesinde Toplam Kalite Yonetimi Felsefesine Yonelik
Bulgular

Toplam kalite yoOnetimi felsefesinin kurum iginde varligna dair 2 soru

sorulmustur. Arastirmaya katilan Katilime1 1’in goriisleri su sekildedir.

Toplam kalite yonetimi g¢aligmalarin odagini miisteriler, c¢alisanlar, proses
yaklagimi ve stirekli iyilestirme faaliyetleri olusturmaktadir. Calisanlarin yetkinliklerini
artirmak i¢cin THY Havacilik Akademisi vasitasiyla sektdr igin zorunlu tutulan
egitimler kurum tarafindan verilmektedir. ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Y Onetimi

Sistemine sahip olan isletme, miisteriler ile daha yakin iligkiler kurulabilmektedir.

Katilimcr 2, TKY ¢alismalarinin havacilikta zorunlu bir faaliyet oldugu igin
yapilmast gereken uygulamalarin temel olarak belirlendigini ifade etmistir. Kalite
departmaninin varligi ile prosediir denetimleri, hizmet denetimleri gibi uygulamalar
gergeklestirilmektedir. Aym1  zamanda sirket igerisinde raporlama  teknigi
uygulanmaktadir. Calisanlarin  yazdiklar1 raporlar kalite yoneticisine iletilerek

karsilasilan sorunlara ¢6ziim {iretilmeye ¢alisilmaktadir.

Ulagilan bulgular sonucunda TKY ilkelerinden olan miisteri memnuniyeti,
calisanlarin egitimi, onlemeye yoOnelik yaklasim ve siirekli gelisme faaliyetlerinin
varlig1 kurum i¢inde acgik¢a goriilmektedir. TKY kurum igine kendini siirekli gelistiren
bir sistem olarak sirket icerisinde varligim korumaktadir. Isletmenin miisteri
memnuniyetine 6zen gosterdigi goriilmektedir. Calisanlarin goriislerine deger vererek
gerekli onlemleri aldig1 goriilmektedir. Gerekli sertifika sistemleri sayesinde sik sik
denetimlere tabii oldugundan kurum igerinde TKY uygulamalarinin varlig1 devam ettigi

acikca goriilmektedir. Bu durum isletmeler agisindan rekabet {istlinliigii sagladigi ve
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miisterilerin rekabeti etkileyen en onemli unsur oldugu calisanlar tarafindan kabul

edilmektedir.

4.6.3. Havayolu Isletmesinde Calisanlara ve Miisterilere Deger Verilmesine
Yonelik Bulgular

Kurum i¢inde ¢alisanlarin konumu ve degerlerinin belirlenmesine yonelik 2 soru
sorulmustur. Katilimer 1, isletme i¢inde yer alan Oneri sistemi yoluyla calisanlarin
onerileri kayit altina alindigini belirtmistir. Bu kayitlardaki Oneriler iginden sireclere
katkis1 olabilecegi diisiiniilen kayitlar projelendirme asamasina ge¢mektedir.
Projelendirme sonunda basarili olan 6neri sahibi ¢alisanlar édiillendirilmektedir. Senelik
hedefler koyularak odiillendirmeler sonucunda sirket i¢i miisteriler olan ¢alisanlar,
motivasyon saglayarak daha basarili kazanimlar saglamaktadirlar. ISO 10002 Miisteri
Memnuniyeti YOnetim Sistemi vasitasiyla miisteri geri bildirimleri alinarak
degerlendirildigini belirtmistir. Bunun yam sira miisteri iligskileri miidiirliigiine gelen
tiim geri bildirimler degerlendirilerek ilgili birimlere raporlanmaktadir. Miisterilerden
gelen onerileler ¢cagr1 merkezi ve web sitesi araciligiyla kayit altina alinmaktadir. Elde
edilen veriler kapsaminda siireglere katkisi olacagi disiiniilen oneriler hayata

gecirilmeye calisilmaktadir.
Katilimci 2 ise goriislerini asagidaki gibi belirtmistir.

Sirket icerisinde gerceklestirilen raporlama ile ¢alisanlar fikir ve goriislerini
anonim olarak tim birimlerle paylasabilmektedir. Anonim olarak paylasim yapilmasi
calisanlarin  goriislerini  kimsenin etkisi altinda kalmadan paylagabilmeleri igin
onemlidir. Caliganlar miisterilerimiz ile diyalog kurduklarindan sorunlarin 6begini
yOneticilerden daha kolay sekilde gorebilmektedir. Kurum olarak ¢alisanlart bilgi
kaynagi olarak gormekte ve desteklemekteyiz. Miisterilerden de verdigimiz hizmet ile
ilgili geri bildirimler alinmaktadir. Miisterilere anket yoluyla ulasilarak goriisleri
degerlendirilmektedir. Gerek kendimizi gerek miisterilerimizi degerlendirmek,
beklentileri anlamak, gerekli tedbirleri almak icin bu ¢alismalar: ger¢eklestirmekteyiz.
Burada esas onemli olan bir sikayet bize ulastiginda miisteriye onu dikkate aldigimizi
ve sikdayeti ile ilgilendigimizi karsi tarafa hissettirebilmektir. Siirekli olarak
miisterilerden gelen bildirimler cevaplanmaya ¢alisilmakta ve diizeltici iglemler

yapilmaktadir.
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Yapilan goriisme sonucunda elde edilen bulgularin TKY felsefesinin sahip
oldugu ozellikler ile uyum sagladig: tespit edilmistir. Kurum iginde bulunan oneri ve
raporlama sistemlerinin varligi1 c¢alisanlarin  goriislerine deger verildiginin bir
gostergesidir. Miisteri Memnuniyet YoOnetim Sistemi ile miisteri goriislerinin kayit

altina alinarak ¢oziimler tiretilmesi TKY felsefesi ile bagdagmaktadir.

4.6.4. Havayolu Isletmesinde Takim Calismasina Yénelik Bulgular

Kurum iginde takim ¢aligmasinin varligini belirlemek ve siireclerini tespit etmek
icim katilimciya 1 soru sorulmustur. Katilimer 1, isletme ig¢inde tiim siireglerin ekip
calismast halinde yiriitiildiigiinii belirtmistir. Bu siirecler esnasinda ortaya ¢ikan
risklerin yOnetilmesi ve sorunlarin ¢o6ziilmesinde takim g¢aligmasi olduk¢a Snemli
oldugu ifade edilmistir. Bunun yani sira Aviation Quality Database (AQD) sistemi ile
sahada galisan ekibin karsilastiklari tehlikeli durumlar rapor edilerek emniyetle ilgili

risklerin yonetilmesi de saglanabilmektedir.
Katilimer 2 ise goriislerini agagidaki gibi belirtmistir.

Bir ¢alisan her konu hakkinda bilgi sahibi olamaz. Caliganlarimizi zincirin bir
pargast olarak diistinebiliriz. Zincir, en zayif halka kadar giiclidiir. Dolayisiyla herkes
birbirinden destek almali aymi zamanda da zayif halkalarimizi asgari diizeyde
gliclendirmemiz gerekmektedir. Kalite yonetim sistemi olarak da yapilan igslemlerden
bir digeri de gorev tamimlarinin belirlenmesidir. Gérev tamimlart hi¢bir iste bosluk
olmayacak bigcimde ayni zamanda da bir igin iki sorumlusu olamayacak gsekilde
vapilmaktadir. Sirketlerde sistematigi bozanlar ¢alisanlar degil iist yonetimdir. Eger
tist yonetim kaliteyi desteklemezse bu is olmaz. Ciinkii kendisini bazi kurallarim
lizerinde goren tist yonetim bu kurallara uymayabilir. O zaman isletme i¢inde sistem

olmaz. Sistemin olmadigi yerlerde zaten toplam kalite yonetimi uygulanamaz.

Takim ¢aligmasina yonelik bulgular analiz edildiginde, kurum i¢inde tiim
bolimler arasinda dinamik bir iletisim oldugu goriilmektedir. Kurum ¢alisanlarinin
birbirleri ile ve {ist yonetimle olan iligkisinin TKY felsefesindeki takim caligmasi ve tam
katilm ilkesi ile bagdastigi gozlemlenmistir. Ust ydnetim ve calisanlar arasindaki
iligkinin anlasilmasi iizere yoneltilen sorular baglaminda, iist yonetimin calisanlarini

giiclendirmek amaciyla verdigi deger ve destegin 6nemi ortaya konulmustur. TKY
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felsefesini organizasyona benimsetmek ve uygulamaya gecirmenin ust yonetimin gorevi
oldugunun bilincinde olan THY A.O.‘da, g¢alisanlar ile iist yonetim birlikte hareket

etmektedir.

4.6.5. Havayolu Isletmesinde Toplam Kalite Yonetimi Cahsmalarimin Rekabet
Guicti Uzerindeki Etkilerine Yonelik Bulgular

Toplam kalite yonetimi felsefesinin kurum iginde rekabet istiinliigiini etkileyip
etkilemediginin belirlenmesine yonelik dair 5 soru sorulmustur. Katilimer 1, TKY
felsefesinin ilkelerinden olan miisteri memnuniyeti, calisan memnuniyeti, siirekli
gelistirmelerin 6n planda oldugu bir yonetim modelinin varligindan séz etmistir. Bu
unsurlar havayolunda rekabet alaninda 6nemli avantajlar getirmektedir. Sirket icinde
emniyet parametrelerinin istenilen diizeyde tutulmasi ve yiikselen miisteri memnuniyeti
rakiplere karst saglanan avantajlar i¢cinde yer almaktadir. Bunun yanmi sira THY
diinyanin en fazla noktasina ucan havayolu olarak literatiire gecmistir. 400’e yakin
ucaktan olusan filosu ile rakiplerine karsi avantaj saglamaktadir. Katilimci 2’nin

goriisleri asagidaki gibidir.

Samimi yapilan bir ¢alisma her zaman fark olusturacaktir. Kalite yénetimi,
kurali karsilamak icin yapiliyorsa ilave yiik olmaktan baska bir ise yaramayacaktir.
Ama eger kalite prensiplerine inanilarak is gerceklestiriliyorsa kalite baglaminda bir
fark olusacaktir. Olusan fark rakipler karsisinda tercih edilme oramni artirarak kuruma

porzitif getiri saglayacaktir.

TKY nin rekabet giicii lizerindeki etkilerine yonelik bulgulara goére, TKY
ilkelerinden miisteri odaklilik ve siirekli gelistirme ilkeleri s6z konusu kurulustaki
rekabet giiciine yonelik 6nemli etkenlerdir. Emniyet parametrelerinin beklenen diizeyde
tutulmas: rekabette avantaj saglayan konulardan biridir. 400°e yakin ucak filosuyla
Tiirkiye’nin en fazla tercih edilen havayolu sirketi olusu miisteri odakli olma getirisinin
bir 6rnegidir.

Gortisme yontemi ile elde edilen temel bulgular Tablo 12’de asagida verilmistir
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Tablo 12. Goriisme Yontemi ile Elde Edilen Temel Bulgular

THY’de TKY Bulgular

Kaliteye Bakis Acis1  Orgiitsel yapilanma
Sistemi gozden gecirme
Standartlar1 denetleme
Kalite glivence baskanliginin varligi

KYS sisteminin varlig

Yonetimin Liderligi KPT sisteminin varlig
OHSAS 18001 Is Saglig1 ve Giivenligi Y&netim Sistemi

ISO 9001 Kalite YOnetim Sistemi Sertifikasi

Calisanlarin Egitimi THY Havacilik Akademisi’nin varlig

Takim Calismasi AQD sisteminin varligi
Kurum iginde 6neri sisteminin varlig

Kurum i¢inde raporlama sisteminin varligi

Miisteri Memnuniyeti  I1SO 10002 Miisteri Memnuniyet Sistemi
Call Center varligi

Web sitesi memnuniyet anketleri

Siirekli Gelisme ISO 14001 Cevre Yonetim Sisteminin varligi

TKY Felsefesinin Rekabet Diinyanin en fazla noktaya ucan havayolu olmasi
Uzerindeki Etkileri Artan ugak ve yolcu sayilar
Artan kargo hacmi
Artan ittifak sayis1
Tiirkiye’nin bayrak tasiyic1 havayolu unvani

APEX Word Class 2017, 2018, 2019, 2020, 2021. 2022 Odiili
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Katilimcilara yoneltilen goriisme sorular1 kapsaminda organizasyon icinde tespit
edilen kavramlar ile baglantilar kurulmustur. Kaliteye bakis agisinin organizasyon
icindeki durumunun daha kolay anlasilabilmesi icin kalite gilivence baskanliginin
bulunmasi, standartlara uygunlugu, KYS sisteminin varlig1 gibi kavramlar ile baglanti
kurulmustur. Bu bulgularin  varligt THY’nin kaliteyi organizasyon icinde
benimsediginin ve uygulamaya gecirebildiginin bir kanitidir. Goriisme sorularinin

aradig1 cevaplarin geneline THY’de bir karsilik bulunmustur.

4.7. Havayolu Isletmelerinde Kalite Baskanhg Varhg

Tiirkiye’de faaliyet goOsteren havayolu isletmeleri kurumsal yonetim
bakimindan incelenmistir. Organizasyon i¢inde ayri bir bolim olarak Kalite

baskanligina sahip isletmeler isaretlenmistir.

Tablo 13. Havayolu Isletmeleri Kalite Bagkanligi Varlig1

Havayolu Isletmeleri Kalite BSltmii
THY A.O. v
Pegasus Hava Tagimacilik A.S. v
Giines Ekspres Havacilik A.S. -
Onur Air Tasimacilik A.S. -

Turistik Hava Tagimacilik A.S. -

Hiirkus Hava Yolu Tasimacilik -
Ve Ticaret A.S.

Tailwind Havayollar1 A.S. -
ACT Havayollar1 A.S. -

MNG Hava Yollar1 ve -
Tasimacilik A.S.

ULS Havayollar1 Kargo -
Tasimacilik A.S.

Kaynak: THY, 2022; Pegasus 2022; SunExpress,2022; Onur Air,2020;
Corendon Airlines, 2022; Freebird, 2022; Tailwind,2019; ACT, 2017; MNG, 2022;
UsS, 2022
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Tablo 13’ten anlasilacag: tizere sadece iki havayolu isletmesi kurumsal web
sitelerinde kalite baskanligini beyan etmistir. THY A.O. web sayfasi incelendiginde
organizasyon semasina dahil edilen kalite giivence baskanligi tespit edilmistir.
THY nin kalite giivence baskanligi adi altinda kalite c¢alismalarini gergeklestirdigi
belirlenmistir. Pegasus A.S. ise kalite uyumluluk ve izleme genel midirligi adi
alinda kalite ¢alismalarmni yiiriitmektedir. Incelenen web sitelerinde kalite
politikalarina, kalite standartlarina ve kalite ddiillerine yer verilmistir. Diger havayolu
isletmeleri kurumsal politikalar1 ad1 altinda kalite yonelik politikalariin varligindan,

kalite standartlar1 ve kalite ddiillerinden s6z etmislerdir.

THY ’nin filo sayisindaki ve yillik tasidigi yolcu sayilarindaki artigin diger
havayolu isletmelerine karsi daha yiliksek oldugu sonucuna arastirma dahilinde
ulasilmistir. Rakipler arasinda elde edilen rekabet giicliniin kalitenin yonetilmesi ile

paralel oldugu diisiilmektedir.



107

BESINCI BOLUM

5.SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug

Son yillarda artan kiiresellesme ile birlikte isletmelerin diinya pazarinda
rekabet edebilme olgusunda degisiklikler yasanmistir. 1960’11 yillarda {iretim
istiinliigiine sahip isletmeler rekabet ustiinliiglinii elde ederken 1970°li yillarda
teknolojinin ticaret hayatina girmesiyle arz talep dengesinde esitsizlikler meydana
gelmis, kiiresel ticaretin ilk adimlar1 atilmistir. Miisterilerin bilinglenmeleriyle istek ve
ihtiyaglarindaki  degisiklikler, teknolojik gelismeler, isletme anlayislarindaki
degisiklikler, reklam/tanitim sektdriindeki gelisimler vb. pek ¢ok degisim isletmelerin
stratejilerini degistirmelerine yol a¢mustir. Bu durum pazarda karhiliklarmi ve
varliklarin1 devam ettirmek isteyen isletmeler i¢in hem avantaj hem dezavantaj haline
gelmektedir. Diinya pazarinda rekabet edilebilir {irlin/hizmet sunmanin yolu miisteri
istek ve ihtiyaclarina uygun kalitede ve zamanda tiretim yapabilmektir. Rekabetin bu
kadar ©Onemli olmasi kalitenin yonetilmesini gerektirmistir. Bu siire¢ igerisinde
degisime ayak uydurabilmek kalite, maliyet ve siirekli gelisim kavramlarini i¢inde
bulunduran Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin organizasyon iginde uygulanabilmesi
ile iligkilidir. Degisim; ancak miisteri odaklilik, siirekli gelisim, egitim faaliyetleri,
takim calismas1 vb. gibi kavramlarla mimkiin olabilmektedir. Ozetle toplam kalite
yonetimi, siirekli iyilestirme ile firmadaki tiim calisanlarin katilimini destekleyen,

olas1 hatalar1 gorerek tiim faaliyetlerdeki kaliteyi yiikseltmeyi hedefleyen, miisteri
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istek ve ihtiyaglarini karsilayan ve tiim siirecleri Gst dizeyde sorumluluk bilincine

sahip lider ile gerceklesebilecek yonetim anlayisidir.

Kalite kavrami tiim sektorlerde gelisim gosterdigi gibi bolgesel ve uluslararasi
havayolu isletmelerinde de kalite alaninda degisimler meydana gelmektedir.
Havayolu sektorii turizm ve ekonomi basta olmak iizere iilkeler i¢in dnem arz eden
sektorler arasindadir. Hem kiiresel olarak taninma hem de yiiksek kar getirileri
sayesinde havayolu sektorii lilkeler i¢in stratejik bir gii¢ haline doniismiistiir. Havayolu
sektoriiniin ulasim hizmetleri disinda bir¢ok sektdre istihdam saglamasi ile birlikte
cesitli alanlarda da faaliyet alanlar1 bulunmaktadir. Bunlar; giivenlik hizmetleri, ikram
hizmetleri, bakim hizmetleri, havaalan1 hizmetleri, otel hizmetleri ve sigorta hizmetleri
gibi faaliyet alanlaridir. Ulkelerin kalkinmasi icin ekonomik faaliyetlerin gesitlilik
gostermesi Onemlidir. Havayolu sektdriiniin ekonomik istikrar1 dolayli yoldan iilke
ekonomisini ilgilendiren konular arasindadir. Bu sebeple rakipleri karsisinda rekabet
istiinliigii elde etmeyi amacglayan havayolu isletmeleri hedeflenen kaliteye
ulasabilmek i¢in kalite politikasi belirlemektedir. Havayolu isletmeleri hizmet sunan
isletmeler oldugundan kalite faaliyetlerine ¢alisanlarin katilimi 6nemlidir. Miisteriler
ile birebir iletisime gececek olan caligsanlar isletmenin kalite yaklagimini kars: tarafa
aktarmada biyilk rol oynamaktadirlar. TKY felsefesinin temel ilkelerinden olan
herkesin katilimi isletme performans1 tizerine dogrudan ve pozitif bir etki

saglayacaktir.

Bu calismada THY ’nin rekabet alanindaki etkileri TKY ilkeleri kapsaminda
analiz edilmistir. Arastirma bulgular1 nitel yaklagimla degerlendirilmistir. Arastirma
kapsaminda THY A.O. ile posta ve telefon araciligiyla goriismeler saglanmistir.
Dokiiman cesitlerinden olan raporlar, politika belgeleri, havayolu sektor raporlari,
anket verileri, kilavuzlar, reklamlar, basin haberleri, kitap ve dergiler bu arastirmanin
verilerini olusturmustur. Toplanan veriler dokiiman analizine tabi tutulmustur. Yapilan

dokliman analizlerinin sonuglar1 TKY ilkeleri kapsaminda agiklanmustir.

TKY’nin Ust Yonetim Liderligi ile ilgili THY’ nin politika belgeleri
degerlendirildiginde elde edilen bulgulara goére; emniyet politikasi kapsaminda
organizasyon i¢indeki yoneticilerin emniyet ile ilgili gelismeleri strekli gdzlemlemek

ve lyilestirmekle sorumlu olduklar1 tespit edilmistir. SMS (emniyet yonetim sistemi)
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ve FRMS (yorgunluk risk yonetim sistemi) sistemlerinin varligi ile yoneticilerin tim
operasyon alanlarin1 kontrol edebildiginin bir gostergesidir. Ayrica organizasyon
icinde ISO 9001 KYS ( kalite yonetim sistemi) sertifikasina uygun olarak faaliyetler
yuritilmesi, uluslararasi havaciligin  gerekliliklerine uyuldugunun diger bir
gostergesidir. Yoneticiler ve calisanlar arasinda yatay orgiitlii iletisim saglanmaktadir.
TKY felsefesini organizasyona benimsetmek ve uygulamaya gegirmenin ust yonetimin
gorevi oldugunun bilincinde olan THY A.O.‘da calisanlar ile yoOnetim arasinda
isbirligi vardir. Isletme iginde yer alan Oneri sistemi ile yoneticiler calisanlarin
Onerilerini kayit altina alarak degerlendirmektedir. Bdylece calisanlarin kendilerini
isletmenin bir pargasi olarak gorerek verimlerinin arttiritlmasi saglanabilmektedir.
Organizasyon i¢inde tim bu faaliyetler yoneticilerin TKY felsefesine destek vermeleri
ve bunu uygulamalar ile ilgilidir. Yoneticilerin desteklemedigi organizasyonlarda

TKY ilkelerinin uygulanabilmesi miimkiin degildir.

Karanfil (2002), THY’de iist yonetimin ¢alisanlar ile birebir iletisim
kurmadigin1 bu sebeple sirketin asil kalitesini uygulayacak ¢alisanlara gereken 6nemi
verilmedigi konusunda goriis bildirmistir. Ancak ulasilan sonuglar bu goriisiin gegerli
olmadigin1 gostermektedir. THY’de calisanlarin goriislerini  degerlendirebildigi

sistemlerin varligi iist yonetimin bu konuda aktif rol aldiginin bir gostergesidir.

TKY nin Miisteri Odakiilik ilkesi ile ilgili THY nin politika belgeleri ve diger
nitel veriler degerlendirildiginde elde edilen bulgulara gére; THY de ISO 10002 miisteri
memnuniyet sistemi, miisteri ¢agrt merkezi ve web sitesinde bulunan memnuniyet
anketlerinin varligi miisteri odakli bir yaklasimin gostergesidir. Yapilan goriismelerde
yolcularin memnuniyetlerini 6lgebilmek i¢in gizli miisteri ve fahri gézlemci programlari
ile {irlin iyilestirmeleri yapildig: tespit edilmistir. Miisteri goziinde hizmet derecesinin
nasil algilandigin1 6lgmek isteyen THY 'nin miisterileri odak noktasina aldigi sonucuna
ulagilmistir. Analiz edilen basin haberleri sonucunda; baglanti siiresi uzun siiren
yolculara konaklama imkani sunmasi, ¢ocuklu ailelere 6zel gergeklestirilen check-in
kontuarinin faaliyete gegmesi, uguslarda bazi sosyal sorumluluk projelerinde yer almasi
vb. uygulamalar tespit edilmistir. THY nin miisteri odakli bir strateji ile faaliyetlerini

gergeklestirdigi TKY ilkelerinden olan miisteri odaklilik yaklasimi ile bagdagmaktadir.
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TKY nin Calisanlarin Egitimi ilkesi ile ilgili THY nin politika belgeleri,
dokiiman analizleri ve katilimcilara yoneltilen sorular sonucunda elde edilen bulgulara
gore; THY’nin calisanlarinin mesleki yetkinliklerine yarar saglayacak egitimler
verdikleri tespit edilmistir. 2013 yilinda baslatilan THY Flight Academy projesi ile
ihtiya¢ duyulan yardimci pilot eksigini tamamlamaya yonelik yetistirme programi
devam etmektedir. Tablo 8’deki verilere gore THY nin 2020 yilinda 20.563 ¢alisanina
Is Saghig ve Giivenligi (ISG) egitimi verdigi tespit edilmistir. Universite 6grencilerine
de yar1 zamanli ¢alisma imkani veren THY, mesleki bilgi ve yetenek kazandirarak ilgili
b6lim mezunlaria is imkani sagladigr sonucuna ulasilmistir. Bu egitimler sonucunda
kazanilan nitelikli is giicli sayesinde alinan hizmetten memnun olan miisterilerin
degerlendirmeleri, rakip isletmeler karsinda THY’yi One gecirdigi sonucuna
ulasilmistir. Yayinlanan SHGM (2022) raporu dahilinde THY’nin diger havayolu
isletmeleri karsisinda ugak sayilari siirekli arttirmasi bu sonucu desteklemektedir. Bu

faaliyetler sonucunda c¢alisanlarin egitimine verilen deger anlagilmaktadir.

Varlikli (2002) yaptigi calismada THY’nin operasyonel birimlerde calisan
personelin tamamina kalite, etkin iletisim, beden dili ve kisisel kalite vb. egitimlerin
yeterli diizeyde olmadigi goriisiini belirtmistir. Geldigimiz noktada bu goriisiin
gecerliliginin biiylik oranda yitirdigi THY nin egitim faaliyetlerine verdigi degerden

anlagilmaktadir.

TKY nin Takim Calismas: ilkesi ile ilgili THY’nin politika belgeleri,
katilimcilara yoneltilen sorular, saglanan nitel veriler degerlendirildiginde elde edilen
bulgulara gére; THY de faaliyetler gergeklestirilirken meydana gelen veya gelebilecek
sorunlarin  ¢6ziilmesine yonelik Aviation Quality Database (AQD) sisteminin
varligindan yararlanildigi tespit edilmistir. AQD sistemi {izerinden ilgili birimlere
aktarilan riskler yetkililer tarafinda gozden gecirilmektedir. Tim calisanlarin
karsilagtiklar1 olaylar1 raporlamasi veya olabilecek olaylari raporlamasi organizasyon
icindeki takim ¢alismasinin bir sonucudur. Calisanlar arasinda etkin bir iletisim, ortaya
cikabilecek problemlerin farkli goriligler sayesinde sorunun en uygun ¢O0zUumune
ulasilmasin1 saglayabilecektir. Sonu¢ olarak THY’nin organizasyon igindeki tim
faaliyetlerinde Tam Katilum ilkesini géz Oniine alarak hareket ettigi gézlemlenmistir.
THY nin bu iletisimin saglanabilmesi i¢in organizasyon iginde ¢esitli raporlama

teknikleri kullandig1 yayinladig: raporlarda ortaya konulmustur.
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TKY nin Onlemeye Déniik Yaklasim ilkesi ile ilgili THY nin analiz edilen
raporlart ve goriisme yontemi ile elde edilen veriler baglaminda elde edilen bulgulara
gore; organizasyon ig¢inde hatalar1 Onlemeye yonelik uygulamalar tespit edilmistir.
Bunlar; THY ’nin ¢alisanlarina verdigi acil durum tatbikatlari, saha gézetim kontrolleri,
ISG egitimi ve OHSAS 18001 (Occupational Health and Safety Management Systems)
standartlarina sahip bir havayolu isletmesi olmasi olarak siralanabilmektedir. Ayrica
bakim, onarim ve yenileme faaliyetleri i¢in yeni bakim anlagmalarina katilmasi olasi
kazalar1 onlemeye yonelik adimlar attig1 sonucuna ulasilmistir. Uluslararas: diizeyde
emniyet kalitesinin 6l¢iildiigi Avrupa Havacilik Emniyet Ajansi (EASA) tarafindan
yayinlanan raporda THY 0.54 bulgusuzluk oraniyla ortalamanin {lizerinde bir basari
sergiledigi sonucuna ulagilmistir. Bu sonu¢ THY nin uluslararas1 sektordeki rekabet
istiinliigiiniin bir gostergesidir. Emniyet denetimleri Onlemeye yonelik yaklasimlar
arasinda yer aldigindan TKY felsefesinin organizasyon icindeki etkinligi

gozlemlenmistir.

TKY nin Siirekli lyilestirme ilkesi ile ilgili THY 'nin analiz edilen raporlar1 ve
goriisme yontemi ile elde edilen veriler baglaminda elde edilen bulgulara gore; THY
organizasyonunun ge¢misten giiniimiize gelismeleri ve iyilestirmeleri tespit edilmistir.
ISO 140001 ¢evre yoOnetim sistemine sahip olan THY, cevre konusunda dogal
kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasini, kirlenmenin 6nlenmesini amaclamaktadir.
2022 yilinda gergeklestirilen TK1823 seferinde biyoyakit kullanarak meydana gelen
sera gazini azaltmayr hedeflemistir. Yakit giderlerindeki azalma ile birlikte ¢evreye
verilen zararin en aza indirilmeye ¢alisilmast THY nin iyilestirme projelerinde yer
aldiginin bir sonucudur. Toplam kalite yonetimi felsefesinin ana ilkesi sirekli
gelismedir. Siirekli gelismeyi amag¢ edinen isletmeler yeniliklere agik isletmeler

oldugundan degisen kiiresel pazara ayak uydurmada avantaj elde edeceklerdir.
5.2. Oneriler

Kalite  kavrami  organizasyonlar ve  kuruluglar i¢in  hedeflerini
gerceklestirebilmeleri ve rekabet avantaji elde edebilmeleri agisindan oldukga
onemlidir. Kalite kavraminin tam anlamiyla uygulanabilmesi i¢in TKY felsefesinin
rehber edinilmesi gerekmektedir. Bu arastirmada TKY ilkeleri (iist yonetimin liderligi,

misteri odaklilik, takim calismasi, herkesin katilimi, calisanlarin egitimi, dnlemeye
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doniik yaklasim, siirekli gelisme) kapsaminda rakiplere karsi pazarda rekabet
istiinliigii saglanmasina iligskin veriler havayolu isletmeleri agisindan incelenmis ve
baz1 onerilerde bulunulmustur. Oneriler arastirmanin sonuglarina gore sektorel ve

akademik olarak iki baslik altinda 6zetlenmistir.
Sektorel Oneriler

o Isletme yoneticilerinin TKY ilkelerine gereken degeri vermeleri ve
organizasyon iginde benimsemeleri gerekmektedir.

e Yoneticiler, kalite siire¢ planlamalarini detaylica yapmali ve tiim c¢aliganlara
bunu duyurmalidir. Bu baglamda kaliteye katki sunacak faaliyetlerin yapilmasi
icin odiillendirilme yoluna bagvurulabilir.

e llk defa farkli bir marka ile seyahat eden yolculara kaliteli hizmet verildiginde
gelecek seyahatlerde tercih edilme avantaji artacaktir. Thtiya¢ duyulan kalite
TKY ilkeleri dogrultusunda saglanabilir.

e Gerekli olan is giiclinii saglayabilmek i¢in gerekli egitimler ticretsiz verilmeli,
hizmet sektoriindeki yatirimlar insan giiciinlin gelistirilmesi i¢in yapilmalidir.
Gerekli planlama, siirekli iyilestirme ilkesi goz Oniline alinarak yapilmalidir.

e Havayolu isletmelerinin tilkelerin kalkinmasina biiyiik katki sagladigi g6z
onlne almarak devlet tarafindan bazi pozitif ayricaliklar tanmmalidir.
Yapilacak yatirimlara egitim ve teknoloji alaninda 6nem verilmelidir.

e Havayolu isletmelerinde, kalite yOnetim uygulamalarinin ne diizeyde
gergeklestirildiginin -~ belirlenebilmesi  i¢in  ¢esitli ~ 6lgim  ydntemleri
gelistirilmelidir.

e Kalite bagkanlig1 adi altinda yonetilmeyen kalite ¢aligmalari zamanla géz ardi
edilebilir. Bu sebeple havayolu isletmeleri kalite ¢alismalarini organizasyon
icinde ayr1 bir b6lim olarak yonetmelidir.

o lsletmeler marka bilinirliklerini arttirmak igin uluslararas1 diizeydeki
faaliyetlere katilmali ve 6ncii olmalilardir.

e Havayolu isletmelerinde emniyet ve gilivenlik hususunda kalite gelistirme
caligmalar1 yiiriitiilmeli ve bu calismalar kamuoyuna duyurulmalidir. Sahip

olunan emniyet raporlarina kolayca ulasilabilmelidir.
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Akademik Oneriler

TKY uygulamalarinin havayolu igletmeleri tizerindeki etkilerinin tespiti igin
diger havayollar1 aragtirmaya dahil edilebilir, karsilastirmali olarak kapsamli
bir ¢alisma gergeklestirilebilir.

Havayolu isletmelerinin rekabet analizine yonelik nicel aragtirma yontemleri
kullanilarak farkli isletmelerdeki yoneticilerin goriisleri tespit edilip konu daha
1yi anlasilabilir.

TKY uygulamalarmin etkileri farkli sektorlerde de analiz edilerek sektor
karsilastirmalart yapilabilir.

Havayolu isletmelerinin rekabeti algilama diizeyleri ve belirledikleri rekabet

stratejileri arasindaki iliskiler ileride yapilacak arastirmalarda incelenebilir.
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Ek 1. Goriisme Formu

GORUSME FORMU

Arastirmanin Konusu:

Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalariin Rekabet Ustiinliigiine Etkileri: Bir Hava Yolu

Isletmesi Ornegi

Tarih: .../.../... Saat Baslangig:
Bitis
Merve COBAN
Diizce Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dali
Sayin Yonetici,

Bu goriisme formu, Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde hazirlanan
Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarimin Rekabet Ustiinliigiine Etkileri: Bir Hava Yolu
Isletmesi Ornegi isimli yiiksek lisans tez ¢alismasmin uygulama kismi igin
hazirlanmistir. Bu ¢alismanin amaci, bir havayolu isletmesi olan Tiirk Hava Yollari
A.O. ‘nun toplam kalite yonetimi uygulamalarimi sirketlerinde ne diizeyde
uyguladiklarini incelemek olup bu sektdrde rekabet kosullarin etkileyip etkilemedigini
belirlemektir. Gorlisme formundaki sorulara verecegininiz cevaplar sadece akademik

amaca yonelik olup bu dogrultuda islenecektir.
Saglayacaginiz katkilardan ve ilginizden dolay1 tesekkiir ederim.
Saygilarimla

Merve COBAN
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GORUSME SORULARI

1. Kurumunuzun kaliteye bakis agis1 nedir? Kalite ile ilgili Oncelikleriniz ve

prensipleriniz nelerdir? Temel yaklasiminiz nedir? Neler sdylemek istersiniz?

2. Kurumunuzdaki toplam kalite yonetimi ¢alismalar1 hakkinda neler sdylemek
istersiniz? Toplam Kalite Yonetimi calismalarinizin odaginda hangi faktorler yer

almaktadir?

3. Toplam kalite yonetimi uygulamalarini hayata gegirebilmek i¢in temel yaklagiminiz
nedir? Kalite konusundaki kararlarimizi uygulamaya nasil aktarirsimiz? TKY

caligmalarinda iist yonetimin bakis agis1 ve destegi hakkinda ne s6ylemek istersiniz?

4. Kalite ¢aligmalarinda ¢alisanlarinizin ve miisterilerinizin fikir ve onerilerini dikkate

alir misiniz? Siireglere dahil eder misiniz? Bu konuda neler sdylemek istersiniz?

5. Kurumunuzda takim calismasma bakis acimiz nedir? Takim ¢alismasimin 6nemi
hangi alanlarda karsimiza ¢ikmaktadir? Takim calismasinin yararlari hakkinda neler

sOylemek istersiniz?

6. Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin kurumsal performansinizin iizerinizdeki

etkileri nelerdir? Nasil degerlendiriyorsunuz? (gelir, maliyet ve kazang vb.)

7. Toplam kalite yonetimi caligmalariniz sundugunuz hizmetlerin farkli olarak

algilanmasinda etki sagliyor mu? Etkisini nasil yorumlarsiniz?

8. Toplam kalite yonetimi caligmalarinizin kurumunuzun rekabet giicli lizerindeki
etkilerini nasil degerlendiriyorsunuz? Sonuglarimi nasil gézlemliyorsunuz?  Bu

konudaki temel 6él¢tleriniz nelerdir?

9. Havayolu sektoriinde kalite ve rekabet iliskilerini nasil degerlendiriyorsunuz? Bir
kalite rekabeti var midir? On plana gikan hamleler var midir? Bu konudaki yaklagiminiz

hakkinda neler sdylemek istersiniz?

10. Havayolu isletmelerinde toplam kalite yonetimi uygulamalar isletme icin rekabette

bir tistlinliik saglar m1?
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Ek 2. THY Organizasyon Semasi
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