
1 
 

Namık Kemal Üniversitesi Sosyal Bilimler Meslek Yüksek Okulu Dergisi, Vol 6(2), Ekim 2024             Makale Gönderim:  06.07.2024 

e-ISSN: 2717-8110 Makale Kabul:05.09.2024 

Sivil Havacılıkta Kalite ve Entegre Yönetim Sistemlerinin  
Yeri ve Önemi 

 Esin BENHÜR AKTÜRK1  

1İstanbul Aydın Üniversitesi, esinakturk@aydin.edu.tr, 0000-0001-5756-1042 
 

 

Anahtar Kelimeler: Havacılık, Uçuş, Entegre Yönetim Sistemleri (EYS), Kalite Yönetim Sistemleri (KYS) 

    Key Words: Aviation, Flight, Integrated Management Systems (IMS), Quality Management Systems (QMS) 
 

 Atıf için, 
Benhür Aktürk, E. (2024). Sivil Havacılıkta Kalite ve Entegre Yönetim Sistemlerinin Yeri ve Önemi. Namık Kemal Üniversitesi Sosyal 

Bilimler Meslek Yüksek Okulu Dergisi, 6(2), 1-18. doi: 10.56493/nkusbmyo.1511572 

Özet 

Günümüzdeki teknolojik gelişmeler, havacılık işletmelerine rekabet avantajları sağlamış ancak aynı zamanda yeni zorluklar da getirmiştir. Uçuş emniyeti 

ve güvenliği odaklı olarak belirlenen standartlar, ICAO, EASA, ve SHGM gibi otoriteler tarafından sivil havacılık sektöründe belirlenmiştir. Entegre 

yönetim sistemleri ve kalite güvence sistemleri, bu standartların etkin bir şekilde uygulanmasına yardımcı olmaktadır. Uçuş güvenliğini artırmak, müşteri 

memnuniyetini sağlamak, operasyonel verimliliği optimize etmek ve çevresel sürdürülebilirliği desteklemek için kullanılan bu sistemler önemli avantajlar 

sunmaktadır. Sivil havacılık sektörü sürekli değişen bir yapıya sahiptir. Bu değişimler, havacılık işletmeleri için hem fırsatlar hem de zorluklar 

oluşturmaktadır. Bu bağlamda, çalışmada uçuş emniyeti ve hizmet kalitesinin ön planda olduğu sivil havacılık sektöründe kalite ve entegre yönetim 

sistemlerinin, önemli bir role sahip olduğu belirtilmiştir. Kalite yönetimi, müşteri memnuniyeti, operasyonel etkinlik ve sürekli iyileştirmeye odaklanarak 

havacılık işletmelerine rekabet avantajı sağlar. Entegre yönetim sistemleri ise farklı yönetim disiplinlerini bir araya getirerek işletmelerin daha etkili ve 

tutarlı faaliyet göstermelerine yardımcı olur. Bu sistemler uçuş emniyeti ve güvenliğini artırmak amacıyla sıkı standartların uygulanmasına katkıda 

bulunur. Kalite yönetimi, hizmet kalitesini sürekli olarak artırarak müşteri memnuniyetini güvence altına alır. Entegre yönetim sistemleri, iş süreçlerini 

optimize eder ve kaynakların etkin bir şekilde kullanılmasını sağlar, böylece operasyonel verimliliği artırır. Sivil havacılık, sıkı yasal düzenlemelere tabidir. 

Kalite ve entegre yönetim sistemleri, bu düzenlemelere uyumu sağlamak ve sivil havacılık kurallarına tam anlamıyla uymak için gereklidir. Çevresel 

etkileri azaltma ve sürdürülebilir uçuş operasyonları için çeşitli standartları içeren kalite yönetimi, çevresel sürdürülebilirliği destekler. Bu doğrultuda 

sivil havacılıkta kalite ve entegre yönetim sistemleri; uçuş emniyeti, müşteri memnuniyeti, operasyonel etkinlik, yasal uyum ve çevresel sürdürülebilirlik 

gibi kritik unsurları güçlendirmek ve sürdürülebilir başarı elde etmek adına önemli bir rol oynamaktadır. 

  

 

The Place and Importance of Quality and Integrated Management Systems in The 
Context of Civil Aviation 

Abstract 

The technological advancements of today have provided aviation businesses with competitive advantages, yet simultaneously introduced new 

challenges. Standards focused on flight safety and security have been established in the civil aviation sector by authorities such as ICAO, EASA, and 

SHGM. Integrated management systems and quality assurance systems assist in the effective implementation of these standards. These systems, used 

to enhance flight safety, ensure customer satisfaction, optimize operational efficiency, and support environmental sustainability, offer significant 

advantages. The civil aviation sector operates in a constantly changing environment. These changes present both opportunities  and challenges for 

aviation businesses. In this context, it is stated in the study that quality and integrated management systems play a crucial role in the civil aviation 

sector, where flight safety and service quality are paramount. Quality management, focusing on customer satisfaction, operational efficiency, and 

continuous improvement, provides a competitive advantage to aviation businesses. Integrated management systems bring together various 

management disciplines, assisting businesses in operating more effectively and consistently. These systems hold a significant place in civil aviation in 

to the implementation of stringent standards to enhance flight safety and security. Quality management ensures customer satisfaction by continuously 

improving service quality. Integrated management systems optimize business processes and ensure the effective use of resources, thereby enhancing 

operational efficiency. Civil aviation is subject to strict legal regulations. Quality and integrated management systems are necessary to ensure 

compliance with regulations and full adherence to civil aviation rules. Quality management, which includes various standards for reducing 

environmental impact and promoting sustainable flight operations, supports environmental sustainability. In light of these points, quality and integrated 

management system in civil aviation plays a vital role in strengthening critical elements such as flight safety, customer satisfaction, operational 

efficiency, legal compliance, and environmental sustainability and achieving sustainable success in civil aviation. 
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1. Giriş 

 Sivil havacılık, dünya genelinde hızla büyüyen ve sürekli değişen bir sektördür. Bu dinamik ortamda, kalite yönetimi ve 

entegre yönetim sistemleri, sivil havacılık işletmeleri için kritik bir rol oynamaktadır (Das ve diğerleri, 2008:14). Sivil havacılık 

sektörü, artan yolcu talebi, teknolojik gelişmeler ve küresel rekabet nedeniyle sürekli bir değişim ve gelişim içindedir. Bu dinamizm, 

havacılık işletmelerini etkili bir şekilde yönetmelerini ve müşteri beklentilerini karşılamalarını zorunlu kılmaktadır. Kalite yönetimi, 

müşteri memnuniyeti, operasyonel verimlilik ve ürün/hizmet kalitesini sürekli iyileştirme üzerine odaklanan bir yaklaşımdır. Sivil 

havacılıkta kalite yönetimi, güvenlik, emniyet ve hizmet kalitesini sağlamak adına kritik bir öneme sahiptir. Entegre yönetim 

sistemleri ise farklı yönetim disiplinlerini birleştirerek organizasyonların daha etkili ve tutarlı bir şekilde işlemesine olanak tanır 

(Erturgut, 2009:12). 

Sivil havacılık, uçuş emniyeti ve güvenliği açısından en yüksek standartlara tabidir. Kalite ve entegre yönetim sistemleri, 

bu standartlara uyumu sağlamak, riskleri yönetmek ve güvenli uçuşları temin etmek için kritik bir rol oynar. Havayolu şirketleri için 

müşteri memnuniyeti büyük önem taşır. Kalite yönetimi, hizmet kalitesini sürekli olarak artırarak müşteri memnuniyetini güvence 

altına alır. Entegre yönetim sistemleri, süreçleri optimize eder ve kaynakların etkin bir şekilde kullanılmasını sağlar. Bu, havacılık 

işletmelerinin operasyonel verimliliklerini artırır. Sivil havacılık, sıkı yasal ve regülasyonlara tabidir. Kalite ve entegre yönetim 

sistemleri, bu düzenlemelere uyumu izler ve sağlar. Çevresel etkiyi azaltma ve sürdürülebilirlik, günümüz havacılık sektöründe 

önemli bir konudur. ISO 14001 gibi çevresel yönetim standartları, sürdürülebilir uçuş operasyonları için rehberlik sağlar. Sivil 

havacılıkta kalite ve entegre yönetim sistemleri, güvenli uçuşları temin etmek, müşteri memnuniyetini artırmak ve operasyonel 

verimliliği optimize etmek için vazgeçilmez araçlardır. İşletmeler, bu sistemleri etkin bir şekilde uygulayarak sektörde rekabet 

avantajı elde edebilir ve sürdürülebilir başarıya ulaşabilirler (Erturgut, 2009). Bu bağlamda havacılık işletmelerinin sürekli 

iyileştirme prensipleriyle bu sistemleri benimsemeleri ve uluslararası standartlara tam uyum sağlamalarıdır (Cua ve diğerleri, 2001; 

Boymul ve Özeltürkay, 2017:42). 

Sivil havacılık, hızla gelişen teknoloji, artan müşteri beklentileri ve güvenlik gereksinimleri gibi dinamik faktörlere maruz 

kalan karmaşık bir sektördür. Bu bağlamda, sivil havacılık işletmeleri, etkili bir kalite yönetimi ve entegre yönetim sistemi 

uygulamak suretiyle operasyonlarını yönetme ve sürekli iyileştirme çabalarını destekleme ihtiyacı hissetmektedirler. Sivil havacılıkta 

kalite yönetimi, uçuş emniyetini, müşteri memnuniyetini ve genel hizmet kalitesini güvence altına almayı amaçlar. ISO 9001 gibi 

standartlar, havacılık işletmelerine kalite yönetim sistemleri oluşturarak sürekli iyileştirmeyi ve operasyonel mükemmelliği sağlamak 

için bir çerçeve sunar. Entegre yönetim sistemleri, bir organizasyonun farklı yönetim disiplinlerini bir araya getirerek daha etkili ve 

tutarlı bir işletme süreci sağlar. Sivil havacılık işletmeleri genellikle ISO 9001 (kalite), ISO 14001 (çevre), ISO 45001 (iş sağlığı ve 

güvenliği) ve ISO 27001 (bilgi güvenliği) gibi standartları entegre ederek kapsamlı bir yönetim sistemine sahip olabilirler. Sivil 

havacılık, uluslararası düzenleyici otoriteler (ICAO, EASA gibi) tarafından belirlenen sıkı standartlara tabidir. Bu standartlar, uçuş 

emniyetini ve güvenliğini sağlamak, çevresel etkileri azaltmak ve genel operasyonel uyumluluğu artırmak amacıyla geliştirilmiştir. 

Kalite ve entegre yönetim sistemlerinin uygulanması, sivil havacılık işletmeleri için rekabet avantajı sağlar. Müşteri güvenini 

kazanmak, operasyonel mükemmelliği sürdürmek ve hızla değişen sektörel taleplere adapte olmak için bu sistemlerin etkin bir 

şekilde kullanılması önemlidir. Sonuç olarak, sivil havacılık bağlamında kalite ve entegre yönetim sistemleri, işletmelerin rekabet 

avantajı elde etmelerine, müşteri memnuniyetini artırmalarına ve sektördeki güvenilirliğini sağlamalarına katkıda bulunur. Bu 

sistemler, sürekli iyileştirme ve operasyonel mükemmellik hedefleri doğrultusunda işletmeleri destekler, böylece sivil havacılık 

sektöründe başarıyla var olmalarına olanak tanır. 

Sivil havacılık, uçuş emniyeti ve güvenliği açısından en yüksek standartlara tabidir. Kalite ve entegre yönetim sistemleri, 

bu standartlara uyumu sağlamak, riskleri yönetmek ve güvenli uçuşları temin etmek için kritik bir rol oynar. Havayolu şirketleri için 

müşteri memnuniyeti büyük önem taşır. Kalite yönetimi, hizmet kalitesini sürekli olarak artırarak müşteri memnuniyetini güvence 

altına alır. Entegre yönetim sistemleri, süreçleri optimize eder ve kaynakların etkin bir şekilde kullanılmasını sağlar. Bu, havacılık 

işletmelerinin operasyonel verimliliklerini artırır. Sivil havacılık, sıkı yasal ve regülasyonlara tabidir. Kalite ve entegre yönetim 

sistemleri, bu düzenlemelere uyumu izler ve sağlar. Çevresel etkiyi azaltma ve sürdürülebilirlik, günümüz havacılık sektöründe 

önemli bir konudur. ISO 14001 gibi çevresel yönetim standartları, sürdürülebilir uçuş operasyonları için rehberlik sağlar. Sivil 

havacılıkta kalite ve entegre yönetim sistemleri, güvenli uçuşları temin etmek, müşteri memnuniyetini artırmak ve operasyonel 

verimliliği optimize etmek için vazgeçilmez araçlardır. İşletmeler, bu sistemleri etkin bir şekilde uygulayarak sektörde rekabet 

avantajı elde edebilir ve sürdürülebilir başarıya ulaşabilirler (Erturgut, 2009). Bu bağlamda havacılık işletmelerinin sürekli 

iyileştirme prensipleriyle bu sistemleri benimsemeleri ve uluslararası standartlara tam uyum sağlamalarıdır (Cua ve diğerleri, 2001; 

Boymul ve Özeltürkay, 2017). 

Sivil havacılık, günümüzde küresel ekonomi ve toplum için hayati önem taşıyan bir sektördür. Bu sektörde faaliyet gösteren 

kuruluşlar, yolcuların ve yüklerin güvenli ve verimli bir şekilde taşınmasını sağlamak için yüksek standartlara uymak zorundadır. 

Bu standartların karşılanması, uçuşların güvenliğini ve düzenliliğini, sektörün sürdürülebilirliğini ve tüm paydaşların memnuniyetini 

doğrudan etkilemektedir. Kalite ve entegre yönetim sistemleri, sivil havacılık sektöründe bu yüksek standartların sağlanmasında 

kritik bir rol oynar. Bu sistemler, kuruluşların tüm faaliyetlerini sistematik bir şekilde yönetmelerine, riskleri minimize etmelerine, 

sürekli iyileştirmeye odaklanmalarına ve kaynaklarını etkin bir şekilde kullanmalarına yardımcı olur. Bu çalışmada, sivil havacılık 

bağlamında kalite ve entegre yönetim sistemlerinin yeri ve önemi ele alınacaktır. Çalışmada öncelikle sivil havacılık sektöründe 
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kalite kavramı ve entegre yönetim sistemlerinin tanımı ve kapsamı açıklanacaktır. Ardından, bu sistemlerin sivil havacılık sektörüne 

sağladığı faydalar detaylı bir şekilde analiz edilecektir. Son olarak, sivil havacılıkta kalite ve entegre yönetim sistemlerinin geleceği 

ve karşılaşılan zorluklara değinilecektir. 

1.1. Türkiye’de ve Dünya’da Sivil Havacılık Sektörü 

1.1.1. Dünyada Havacılık Sektörü 

•  Wright Kardeşler ve İlk Uçuş (1903): Orville ve Wilbur Wright, 17 Aralık 1903 tarihinde Kitty Hawk, Kuzey 

Carolina'da ilk motorlu uçuşu gerçekleştirdiler (Das ve diğerleri, 2008: 89). 

• I. Dünya Savaşı (1914-1918): Havacılık, I. Dünya Savaşı sırasında önemli bir rol oynadı. Savaş uçakları ve hava 

savaşları bu dönemde hızla gelişti. 

• II. Dünya Savaşı (1939-1945): Jet motoru teknolojisinin ortaya çıkışı ve stratejik bombardıman uçakları bu dönemde 

dikkat çekti. 

• Soğuk Savaş Dönemi (1947-1991): ABD ve Sovyetler Birliği arasındaki rekabet, havacılık teknolojisinin hızla 

ilerlemesine neden oldu. Uzay yarışı bu dönemin önemli olaylarından biriydi. 

• Jet Uçağının Yaygın Kullanımı (1950'ler): Sivil havacılıkta jet uçağının yaygın kullanımı, seyahat sürelerini kısalttı ve 

hava taşımacılığını daha erişilebilir hale getirdi. 

• Supersonik Uçuş (1960'lar): Concorde ve Tupolev Tu-144 gibi supersonik uçaklar, kısa süreliğine de olsa ticari 

havacılıkta hizmet verdi. (Aykaç ve Özer, 2006:13). 

• Modern Gelişmeler (2000'ler): Dünya genelinde yeni nesil uçaklar, uzay turizmi ve otonom hava araçları gibi alanlarda 

önemli gelişmeler yaşanmaktadır. 

 1.1.2. Türkiye'de Havacılık Sektörü 

• Türk Hava Kurumu (1925): Türkiye'de havacılık tarihindeki önemli dönemlerden biri, 1925 yılında kurulan Türk Hava 

Kurumu'nun faaliyete geçmesidir. 

• Türk Hava Yolları (1933): Türk Hava Yolları (THY), 1933 yılında kuruldu ve Türkiye'nin ulusal havayolu şirketi 

olarak faaliyet göstermeye başladı. 

• Uçak Üretimi (1970'ler): Türkiye, 1970'lerde kendi uçaklarını üretmeye yönelik projelere başladı. Türk Havacılık ve 

Uzay Sanayii (TUSAŞ) gibi kuruluşlar bu alanda önemli adımlar attı. 

• Özelleştirme ve Yeniden Yapılanma (2000'ler): 2000'li yıllarda THY'nin özelleştirilmesi ve modern uçak filosu 

edinimi, şirketi dünya genelinde rekabetçi bir oyuncu haline getirdi. 

• Havalimanları ve Altyapı Gelişimi (2000'ler - Günümüz): Türkiye, son yıllarda yeni havalimanları inşa ederek ve 

altyapıyı güçlendirerek havacılık sektörünü destekledi. İstanbul Havalimanı gibi projeler, Türkiye'yi küresel 

havacılıkta önemli bir merkez haline getirdi. 

Türk Hava Yolları, 20 Mayıs 1933 tarihinde kurulmuş olan Türkiye'nin bayrak taşıyıcı havayolu şirketidir. İlk adı Türkiye 

Devlet Hava Yolları İşletmesi olup, 1 Şubat 1935'te Türk Hava Yolları A.O. adını almıştır. Türk Hava Yolları'nın kuruluş amacı, 

ülkenin iç ve dış hatlarda daha etkili bir şekilde hava taşımacılığına katılmasını sağlamaktı. 

İlk uçuşunu 5 Nisan 1933'te İstanbul'dan Ankara'ya gerçekleştiren Türk Hava Yolları, o dönemde sadece iç hat uçuşlarına 

odaklanmıştır. Ancak zamanla filosunu genişletmiş, uluslararası destinasyonlara da uçuşlar düzenlemeye başlamıştır. Türk Hava  

Yolları, özellikle 1950'lerden itibaren büyümeye ve modernize olmaya devam etmiştir. 1980'lerde liberalleşme politikaları 

çerçevesinde özelleştirilen THY, önceki yıllarda iç hatlarda daha fazla faaliyet gösterirken, 1990'lardan itibaren uluslararası arenada 

daha etkili bir oyuncu haline gelmiştir.2000'lerle birlikte Türk Hava Yolları'nın uluslararası alanda büyük bir başarı yakalaması ve 

dünya genelinde birçok önemli kente uçuşlar başlatması dikkat çekmiştir. Modern filosu, geniş uçuş ağı ve kaliteli hizmet anlayışı, 

THY'yi küresel bir marka haline getirmiştir. Özellikle İstanbul'un küresel bir hava ulaşım merkezi olma hedefi doğrultusunda İstanbul 

Havalimanı'nın açılması ile birlikte, Türk Hava Yolları'nın önemi daha da artmıştır. Türk Hava Yolları, dünyanın en büyük havayolu 

şirketleri arasında sayılan bir konuma gelmiş ve Türkiye'nin havacılık sektöründeki lideri olmuştur. Türk Hava Yolları, bugün dünya 

genelinde birçok destinasyona uçan, geniş bir filoya sahip ve yüksek müşteri memnuniyeti sağlayan bir havayolu şirketi olarak öne 

çıkmaktadır. THY, Türkiye'nin küresel ölçekte bir hava taşımacılığı gücü haline gelmesine önemli katkılarda bulunmuştur. (Boymul 

ve Özeltürkay, 2017:83). 
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2. Sivil Havacılıkta Kalite Yönetimi  

Sivil havacılık, sürekli büyüyen bir endüstridir ve her geçen gün daha karmaşık hale gelmektedir (Liao ve Chuang, 2004:13). 

Havayolu şirketleri, havaalanları, uçak üreticileri ve diğer paydaşlar arasındaki etkileşimlerin yoğunluğu ve çeşitliliği, sektörde kalite 

yönetiminin önemini artırmaktadır. Bu bağlamda, sivil havacılıkta kalite yönetimi, güvenli ve verimli hava taşımacılığı sağlamak 

amacıyla çeşitli standartlar, süreçler ve uygulamalar içeren bir disiplindir (İnce, 2008:78). 

Bu konuda öncelikle sivil havacılık tarihine göz atılması gerekir. havacılık tarihi genel olarak Wright Kardeşler'in 1903 

yılında ilk motorlu uçuşlarını gerçekleştirmesi ile başlamaktadır. Ancak, bu olaydan itibaren havacılık tarihi oldukça hızlı bir gelişim 

göstermiştir. (Das ve diğerleri, 2008:32).  

 2.1 Kalite Kavramı, Önemi ve Kalitenin Sağladığı Avantajlar 

 Kalite, bir ürünün veya hizmetin belirlenen standartlara uygunluğu, müşteri beklentilerini karşılama yeteneği ve 

mükemmelliği ifade eden çok yönlü bir kavramdır. Kalite, Latince “Qualitas” kelimesinden doğarak günümüzde Türkçeye “Kalite” 

olarak geçmiştir. Avrupa Kalite Kontrol Birliği’ne (EQQC) göre ise kalite demek; bir ürün ya da hizmetin belirlenen bir beklentiyi 

sürekli karşılayabilmesi için şartlara uyduğunu gösteren özelliklerin hepsidir. Bu özellikler tasarım, ömür süresi, kimyasal özellikler 

ve ürünün güvenilirliği olarak açıklanmıştır. Ürünün birtakım özellikleri ise müşteriye bağlıdır. Müşteri ürünün tasarımının, 

ömrünün, kimyasal özelliklerinin nasıl olmasını diliyorsa ürün ona göre tasarlanır. Diğer bir bakış açısıyla kalite; bir mal veya 

hizmetin müşterinin beklenti ve gereksinimlerini tam anlamıyla ekonomik bir şekilde karşılayabilmesi ve gerekli tüm standartlara 

uyan ürün ya da hizmet demektir. 

Kalitenin çeşitli boyutları ve etkileyen faktörler mevcuttur. Kalite boyutu denen kavram ürünün özelliği, performansı, 

güvenilirliği, uygunluğu, dayanaklığı ve en önemlisi de müşteri tarafından gözle görülüp algılandığı kalite boyutudur. Kaliteyi 

etkileyen faktörler ise iç ve dış faktörler olarak ikiye ayrılır. Kaliteyi doğrudan etkileyen faktörler ise üretim, para, pazar yönetimi, 

motivasyon, bilgi ve üretim olarak sıralanır Kalite, bir işletmenin veya bir ürünün başarısı üzerinde önemli bir etkiye sahiptir ve 

geniş bir perspektiften ele alınmalıdır (Das ve diğerleri, 2008:11). 

• Uyum: Kalitenin temelinde, bir ürünün veya hizmetin belirlenen standartlara ve gereksinimlere ne kadar uygun olduğu 

yatar. Bu, tasarım aşamasından başlayarak üretim, dağıtım ve satış süreçlerinin her aşamasında tutarlılık ve standartlara 

bağlılık gerektirir (Erturgut, 2009:32). 

• Müşteri Memnuniyeti: Kalite, müşteri beklentilerini aşma ve müşteri memnuniyetini sağlama amacını taşır. Kaliteli 

bir ürün veya hizmet, müşterilerin sadakatini artırır, olumlu geri dönüşler alır ve marka itibarını güçlendirir. 

• İyileştirme ve Mükemmellik: Kalite, sürekli iyileştirme ve mükemmellik anlayışını içerir. İşletmelerin sürekli olarak 

süreçlerini gözden geçirmesi, hataları azaltması ve daha etkili çalışma yöntemlerini benimsemesi kalite standartlarını 

yükseltir. 

• Güvenilirlik: Kalite, ürünlerin ve hizmetlerin güvenilir olması anlamına gelir. Müşterilerin ürünün veya hizmetin vaat 

edildiği gibi performans göstermesine güvenmeleri, kalite standartlarına uygunluğu vurgular. 

• Dayanıklılık ve Uzun Ömürlülük: Kaliteli ürünler, dayanıklılık ve uzun ömürlülük özellikleri taşır. Bu da tüketiciye 

uzun vadede ekonomik ve kullanım avantajları sağlar (Cua ve diğerleri, 2001:23; Boymul ve Özeltürkay, 2017: 65). 

Kalitenin Önemi: 

• Müşteri Sadakati: Kaliteli ürünler ve hizmetler, müşterilerin markaya sadakatini artırır. Müşteri sadakati, uzun vadeli 

müşteri ilişkileri kurulmasına ve tekrarlayan satışlara olanak tanır. 

• Rekabet Avantajı: Kalite, bir işletmeye rekabet avantajı sağlar. Tüketiciler genellikle kaliteli ürünleri tercih ettiğinden, 

kalite odaklı bir işletme rakipleri arasında öne çıkar. 

• Maliyet Azaltma: Kalite, hataları azaltır ve iş süreçlerini optimize eder. Bu da israfı önler, maliyetleri azaltır ve 

verimliliği artırır. 

• İtibar ve Marka Değeri: Kaliteli ürünler ve hizmetler, işletmenin itibarını artırır. Güçlü bir marka değeri, müşteri 

güvenini ve pazar rekabet gücünü yükseltir. 

• Hata ve Geri Çağırma Riskinin Azaltılması: Kaliteli üretim ve hizmet süreçleri, hata ve geri çağırma riskini minimize 

eder. Bu da müşteri güvenini korur ve hukuki sorunları önler (Yüksel, 2012:12). 

Sonuç olarak, kalite, bir işletmenin başarısı ve sürdürülebilirliği için kritik bir faktördür. İşletmeler, kaliteyi stratejik bir 

yaklaşım olarak benimseyerek müşteri memnuniyetini artırabilir, maliyetleri azaltabilir ve rekabet avantajı elde edebilirler (Boymul 

ve Özeltürkay, 2017:65). 
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Kalitenin Sağladığı Avantajlar: 

Bir işletmenin kaliteli ürün veya hizmet sağlaması için etkin bir kalite yönetim sistemlerine sahip olması gerekmektedir. 

Etkili bir şekilde yönetilen KYS işletme veya kuruluşa imaj kazandırmakla birlikte verimliliğini ve gelirlerinin artırmasına yardımcı 

olur. Çünkü KYS adımlarını takip eden kuruluşlar kaliteli ürün veya hizmet üreterek kuruluşa müşteri memnuniyeti ve bağlılık 

kazandırmasında büyük rol oymakla birlikte kuruluşun gereksiz maliyetlerden kurtulmasına ve böylece rakip olan kuruluşlar arasında 

rekabet üstünlüğüne sahip olmasına katkı sağlayacaktır. Kalitesiz üretim ise işletmelere ciddi anlamla götürü sağlayacağından dolayı 

birçok olumsuzluğa da sebebiyet vermesi muhtemel olacaktır. Örnek verecek olursak kalitesizlikten doğacak israf artışı kurum içinde 

hizmet veren tüm çalışanların motivasyonuna negatif anlamda yansıyacak ve iş kayıplarına neden olarak iflasa kadar 

sürüklenebilmektedir. (Boymul ve Özeltürkay, 2017:65). 

2.1.1 Kalite Standartları  

Kalite standartları, bir ürünün, hizmetin veya bir işletmenin belirli kriterlere uygunluğunu değerlendiren ve ölçen 

belirlenmiş yönergeler ve spesifikasyonlardır. Bu standartlar, bir ürünün veya hizmetin güvenilirliğini, performansını ve 

uygunluğunu sağlamak amacıyla oluşturulur. Aşağıda, kalite standartlarının önemi ve bazı yaygın kullanılan standart örnekleri 

verilmiştir (Akın ve Günay, 2015:12): 

• Müşteri Güveni: Kalite standartları, müşterilere ürün veya hizmetin belirli bir kalite seviyesine uygun olduğunu garanti 

eder. Bu durum müşteri güvenini artırır ve markaya olan bağlılığı destekler. 

• Uluslararası Ticaret: Standartlar, uluslararası ticarette bir dil oluşturarak farklı pazarlarda iş yapmayı kolaylaştırır. 

Aynı standartlara uyum, ürünlerin dünya çapında kabul görmesine yardımcı olur. 

• Ürün Güvenliği: Standartlar, ürünlerin güvenliği konusunda belirli gereksinimleri belirtir. Bu, tüketicilerin güvenli ve 

güvenilir ürünler satın almalarını sağlar. 

• Yasal Uyumluluk: Kalite standartları, bir ürünün veya hizmetin yasal düzenlemelere uygun olup olmadığını belirler. 

İşletmelerin yasal gerekliliklere uygunluğunu sağlamalarına yardımcı olur. (Das ve diğerleri, 2008: 67). 

• İnovasyon ve İyileştirme: Standartlar, sürekli iyileştirme ve yenilik için bir çerçeve sunar. İşletmeler, bu standartlar 

doğrultusunda süreçlerini optimize edebilir ve ürün kalitesini artırabilir (Aykaç ve Özer, 2006: 3). 

Bazı Kalite Standartları Örnekleri: 

• ISO 9001: Kalite Yönetim Sistemi Standardı: Bir işletmenin kalite yönetim sistemini kurmasını ve sürdürmesini 

sağlayan genel bir standarttır. 

• ISO 14001: Çevre Yönetim Sistemi Standardı: İşletmelerin çevresel performanslarını yönetmeleri ve iyileştirmeleri 

için standart bir çerçeve sunar. 

• ISO 45001: İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi Standardı: İşletmelerin iş sağlığı ve güvenliği performansını 

değerlendirmek ve iyileştirmek için bir standarttır. 

• ISO 27001: Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi Standardı: İşletmelerin bilgi varlıklarını yönetmeleri ve korumaları için 

standart bir çerçeve sağlar. 

• HACCP (Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktaları): Gıda güvenliği alanında kullanılan bir standarttır. Gıda 

üretiminde tehlikelerin analizini ve kontrolünü sağlar. 

• AS9100: Havacılık Endüstrisi için Kalite Yönetim Sistemi Standartları: Havacılık, uzay ve savunma endüstrileri için 

özel olarak tasarlanmış bir kalite yönetim sistemidir. 

Bu standartlar, belirli sektörlerde veya genel olarak işletmelerin kalite yönetim sistemlerini oluşturması ve sürdürmesi için  

rehberlik sağlar. İlgili sektör ve işletme ihtiyaçlarına uygun olarak farklı standartlar kullanılabilir (Bal ve Berkin, 2010:11). 

2.1.2 Kalite Kontrol ve Güvence  

Kalite kontrol ve kalite güvencesi, bir ürünün veya hizmetin belirli standartlara uygunluğunu sağlamak ve müşteri 

memnuniyetini garanti etmek için kullanılan iki önemli kalite yönetimi sürecidir. Bu iki kavram, birbirini tamamlayan ancak farklı 

amaçlara hizmet eden süreçlerdir (Azım ve diğerleri, 2013:56). 

Kalite Kontrol: 

• Tanım: Kalite kontrol, üretim sürecinin veya hizmetin her aşamasında, belirlenen kalite standartlarına uygunluğu 

doğrulamak ve olası hataları belirlemek için gerçekleştirilen sistemli bir süreçtir. 
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• Uygulama: Ürünlerin veya hizmetlerin belirlenen standartlara uygun olup olmadığını kontrol etmek amacıyla 

örnekleme, test etme ve gözlemleme gibi teknikler kullanılır. 

• Hataların İyileştirilmesi: Kalite kontrol, hataları tespit etmeyi ve düzeltmeyi hedefler. Eğer bir hata tespit edilirse, 

sorunun kaynağını bulma ve düzeltme süreci başlatılır. 

• Operasyonel Kontrol: Üretim süreçleri sırasında gerçekleşen olayları denetler ve hataları en aza indirir. Operasyonel 

kontroller, iş süreçlerinin düzgün bir şekilde yürütülmesini sağlar. 

Kalite Güvencesi: 

• Tanım: Kalite güvencesi, genel olarak bir işletmenin veya bir ürünün kalite standartlarına uygunluğunu sağlamak ve 

sürekli iyileştirme için genel bir çerçeve oluşturan planlı ve sistemli bir yaklaşımdır. 

• Uygulama: Kalite güvencesi, iş süreçlerini planlama, uygulama, kontrol etme ve düzeltme adımlarını içeren bir döngü 

içinde sürekli olarak iyileştirme hedefler. Bu süreç, belirli bir ürün veya hizmetin ömrü boyunca kalite standardını 

koruma amacını taşır. 

• Sistem Odaklı: Kalite güvencesi, genellikle belirli bir ürün veya hizmetin kalitesini sağlamak için bir sistem 

oluşturmayı amaçlar. Bu sistem, kalite politikalarını, süreçleri ve prosedürleri içerir. 

• Standartlara Uygunluk: Kalite güvencesi, belirli bir endüstri standardına, yasal düzenlemelere ve müşteri beklentilerine 

uygunluğu sağlamayı hedefler. Bu, genel olarak belirlenen standartlara göre bir sertifikasyon almayı içerebilir. 

Farklar ve İlişki: 

• Kalite control hataları belirlemeye ve düzeltmeye odaklanırken, kalite güvencesi, genel olarak süreçlerin iyileştirilmesi 

ve standartlara uygunluğu sağlamaya odaklanır. 

• Kalite kontrol genellikle ürünlerin son kontrollerini içerirken, kalite güvencesi genel iş süreçlerini kapsar. 

• Kalite kontrol, doğrudan üretim veya hizmet sunma sürecine odaklanırken, kalite güvencesi genellikle organizasyonun 

genel kalite yönetim sistemini içerir. 

Bu iki süreç birbirini tamamlayan ve bir işletmenin kalite yönetimi sistemini oluşturan önemli unsurlardır. İkisi bir arada 

kullanıldığında, bir işletme daha güvenilir, sürekli iyileştirme odaklı ve müşteri memnuniyetine yönelik bir kalite yönetimi sistemine 

sahip olabilir (Akın ve Günay, 2015: 75; Bakır ve diğerleri, 2017: 12). 

2.1.3. Sivil Havacılıkta Kalite Uygulamaları  

Sivil havacılıkta kalite uygulamaları, güvenli ve etkili bir hava taşımacılığı sistemi sağlamak üzere havayolu şirketleri, havaalanları 

ve diğer paydaşlar arasında benimsenen çeşitli yöntemleri içerir. Bu uygulamalar, müşteri memnuniyetini artırmak, güvenliği 

sağlamak, operasyonel verimliliği artırmak ve endüstri standartlarına uygunluğu sağlamak amacını taşır. Aşağıda, sivil havacılıkta 

yaygın olarak kullanılan kalite uygulamalarına dair bazı örnekler bulunmaktadır: (Mehra ve Ranganathan, 2009:23). 

 

• ISO 9001 Standardı: ISO 9001, genel kalite yönetim sistemleri için uluslararası bir standarttır. Sivil havacılık 

işletmeleri, ISO 9001 standartlarına uymayı benimseyerek kalite yönetim sistemlerini kurabilir ve sürekli iyileştirmeyi 

hedefleyebilirler (Ustasüleyman, 2011:65). 

• Operasyonel Denetimler ve Gözetim: Havayolu şirketleri ve havaalanları, düzenli olarak operasyonel denetimler 

gerçekleştirerek iş süreçlerini değerlendirirler. Bu denetimler, standartlara uygunluğu kontrol etmek, güvenlik 

açıklarını tespit etmek ve operasyonel süreçleri optimize etmek için kullanılır. 

• Güvenlik Yönetim Sistemleri (SMS): Havacılık endüstrisi, SMS kullanarak güvenlik yönetim sistemleri kurar. Bu 

sistemler, güvenlik risklerini değerlendirir, riskleri yönetir ve güvenlik performansını sürekli olarak izler. 

• Personel Eğitimi ve Sertifikasyon: Havacılık sektöründe çalışan personel, belirli standartlara uygun bir şekilde eğitilir 

ve sertifikalandırılır. Bu, personelin belirli görevleri yerine getirme yeteneğini ve standartlara uygunluğunu sağlar 

(Uysal ve Akdemir, 2014:54). 

• Uçak Bakımı ve İzleme: Havayolu şirketleri, uçak bakımını düzenli olarak gerçekleştirir ve uçakların teknik 

standartlara uygunluğunu sağlar. Bu, uçakların güvenli ve etkili bir şekilde uçmasını sağlamak amacı taşır. 
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• Havacılık Otoriteleri ile İşbirliği: Havacılık işletmeleri, sivil havacılık otoriteleri ile sıkı bir işbirliği içinde çalışarak 

belirlenen standartlara ve düzenlemelere uyumluluğu sağlar. 

• Müşteri Geri Bildirimi ve Hizmet İyileştirmeleri: Havayolu şirketleri müşteri geri bildirimlerini değerlendirir ve 

hizmetlerini sürekli olarak iyileştirmek için bu geri bildirimleri kullanır. Bu, müşteri memnuniyetini artırma hedefine 

yönelik bir uygulamadır. 

• Risk Yönetimi ve Acil Durum Planları: Sivil havacılık işletmeleri, risk yönetimi süreçleri ve acil durum planları 

oluşturarak beklenmedik durumlarla başa çıkma yeteneklerini güçlendirirler. 

Bu uygulamalar, sivil havacılık endüstrisinde kalitenin korunması ve sürekli olarak iyileştirilmesi için önemli araçlardır. İşletmeler, 

bu uygulamaları benimseyerek müşteri güvenliğini artırabilir, operasyonel verimliliği artırabilir ve endüstri standartlarına 

uyumluluğu sağlayabilirler (Kiracı ve Bayrak, 2014:42). 

2.1.4. Sivil Havacılıkta Kalite Yönetimi Kavramı ve Temel İlkeler 

Sivil havacılıkta kalite yönetimi, güvenli, etkili ve sürekli olarak geliştirilen hava taşımacılığı sistemlerini sağlamak üzere belirlenmiş 

standartlara ve prensiplere dayanan bir disiplindir. Bu kavram ve temel ilkeler, havacılık endüstrisinin operasyonlarını güçlendirmek, 

güvenlik seviyelerini artırmak ve müşteri memnuniyetini sağlamak için temel bir çerçeve sunar. Aşağıda, sivil havacılıkta kalite 

yönetimi kavramı ve temel ilkeleri açıklanmaktadır: (Çalıyurt, 2012:32). 

Sivil havacılıkta kalite yönetimi, bir işletmenin hava taşımacılığı hizmetlerinde müşteri beklentilerini karşılamak, güvenliği sağlamak 

ve sürekli iyileştirmeyi amaçlayan bir sistemdir. Bu kavram, iş süreçlerinin ve operasyonların belirli standartlara uygunluğunu 

sağlamak, riskleri etkin bir şekilde yönetmek ve müşteri memnuniyetini artırmak için geniş bir çerçeve sunar (Çekmecioğlu, 2006: 

16). Temel ilkeleri: 

 

• Müşteri Odaklılık: Havacılık işletmeleri, müşteri memnuniyetini ön planda tutmalıdır. Müşteri beklentilerini anlamak, 

karşılamak ve aşmak için sürekli çaba gösterilmelidir (Tan ve diğerleri, 2007:77). 

• Liderlik: Yöneticiler, kalite politikalarını belirlemeli, organizasyonu bu politikalara yönlendirmeli ve kalite yönetim 

sisteminin etkinliğini sürekli olarak gözden geçirmelidir. 

• Katılımcı Yaklaşım: Çalışanlar, kalite yönetim sistemine aktif bir şekilde katılmalıdır. İş süreçlerine katılım, kalite 

iyileştirmesini destekler. 

• Süreç Yaklaşımı: İşletmeler, havacılık operasyonlarını süreçlere ayırmalı ve bu süreçlere odaklanarak sürekli 

iyileştirmeyi hedeflemelidir. 

• Sistem Yaklaşımı: Kalite yönetimi, bütünleşik bir sistem olarak ele alınmalıdır. Bu, iş süreçlerinin birbirine entegre 

edilmesi, etkileşimlerin anlaşılması ve organizasyonun hedeflerine uyumlu bir şekilde yönetilmesi anlamına gelir. 

• Sürekli İyileştirme: Havacılık işletmeleri, sürekli iyileştirmeyi benimsemelidir. Sürekli iyileştirme, operasyonel 

verimliliği artırmak, hataları azaltmak ve süreçlerin daha etkili bir şekilde yönetilmesini sağlamak için sürekli bir 

çabadır. 

• Karar Verme ve Kanıta Dayalı Yönetim: Kararlar, verilere ve gerçeklere dayanmalıdır. Kanıta dayalı yönetim, kalite 

hedeflerinin belirlenmesi ve bu hedeflere ulaşmak için alınan kararların etkin bir şekilde izlenmesini sağlar. 

• İlişkisel Yönetim: Havacılık işletmeleri, paydaşlar, tedarikçiler ve müşterilerle etkili bir ilişki yönetimi kurmalıdır. Bu, 

güvenilir bir hava taşımacılığı sistemini sürdürmek için önemlidir. 

Bu temel ilkeler, sivil havacılık sektöründe kalite yönetimi uygulamalarını şekillendiren ve güçlendiren kilit unsurları temsil eder. 

Bu ilkelerin benimsenmesi, havacılık endüstrisinin operasyonel mükemmelliği ve güvenliği sağlamasına yardımcı olur (Azım ve 

diğerleri, 2013: 43). 

2.1.5. ISO 9001 Standardının Sivil Havacılıkta Uygulanması  

ISO 9001 standardı, genel olarak kalite yönetim sistemleri için bir standart olup, bir organizasyonun kalite yönetimi uygulamalarını 

düzenlemek ve sürekli iyileştirmeyi teşvik etmek için kullanılır. Bu standart, sivil havacılık sektöründe de uygulanabilir ve bir 

havacılık işletmesinin kalite yönetim sistemini kurmasını ve sürdürmesini sağlayabilir. İşte ISO 9001'in sivil havacılıkta uygulanması 

hakkında bazı temel noktalar (Ugboro ve Obeng, 2000: 20): 
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• Kapsam Belirleme: Havacılık işletmesi, ISO 9001 standardını uygulamaya karar verirken, organizasyonun kapsamını 

belirlemelidir. Bu, hangi iş süreçlerinin standart kapsamında olduğunu ve hangilerinin dışında olduğunu anlamak 

anlamına gelir. 

• Belgelendirme ve Sertifikasyon: Havacılık işletmesi, ISO 9001 standardına uygun bir kalite yönetim sistemini 

kurduktan sonra, belgelendirme için bir sertifikasyon sürecine girebilir. Bu süreç, bağımsız bir belgelendirme kuruluşu 

tarafından yapılan denetimlerle gerçekleşir. 

• Toplam Kalite Yönetimi ve Sürekli İyileştirme: ISO 9001, toplam kalite yönetimi prensiplerini içerir ve sürekli 

iyileştirmeyi vurgular. Havacılık işletmeleri, sürekli olarak iş süreçlerini gözden geçirerek ve performanslarını 

izleyerek iyileştirmeler yapmalıdır. 

• Risk Yönetimi: ISO 9001:2015 sürümü, risk tabanlı düşünceyi benimser. Havacılık işletmesi, riskleri belirlemeli, 

değerlendirmeli ve bu risklere uygun kontrol önlemlerini uygulamalıdır. 

• Belgeler ve Kayıtlar: ISO 9001 standardı, belgelerin kontrolü ve yönetimini içerir. Havacılık işletmeleri, belgelendirme 

gerekliliklerine uygun bir belge kontrol sistemi oluşturmalı ve kayıtları tutmalıdır. 

• Eğitim ve Farkındalık: Çalışanlara yönelik eğitim ve farkındalık, ISO 9001 standardında önemli bir yere sahiptir. 

Havacılık personeli, kalite politikalarını anlamalı ve uygulamalıdır. 

• Müşteri Memnuniyeti: ISO 9001, müşteri memnuniyetini önemser. Havacılık işletmeleri, müşteri geri bildirimlerini 

değerlendirmeli ve müşteri memnuniyetini artırmak için gerekli önlemleri almalıdır. 

• İç Denetimler ve Düzeltici Faaliyetler: Havacılık işletmesi, iç denetimler gerçekleştirerek ve düzeltici faaliyetler 

uygulayarak kalite yönetim sistemini sürekli olarak izlemeli ve iyileştirmelidir. 

ISO 9001 standardının sivil havacılık sektöründe uygulanması, işletmelerin daha etkili, güvenilir ve müşteri odaklı olmalarına 

yardımcı olabilir. Standart, kalite yönetim sistemini oluşturmak ve sürdürmek için bir çerçeve sunar ve aynı zamanda işletmelerin 

uluslararası standartlara uyumlu olmalarını sağlar (Tari ve diğerleri, 2007: 17). 

2.1.6. Sivil Havacılık İşletmelerinde Kalite Yönetimi Pratikleri 

Sivil havacılık işletmelerinde kalite yönetimi pratikleri, güvenli, etkili ve müşteri memnuniyetine odaklanan operasyonları sağlamak 

amacıyla uygulanan bir dizi yöntemi içermektedir. Bu pratikler, endüstri standartlarına uyum, sürekli iyileştirme, risk yönetimi ve 

personel eğitimi gibi unsurları kapsar. İşte sivil havacılık işletmelerinde kalite yönetimi için bazı temel pratikler (Uysal, 2013:25): 

 

• ISO Standartlarına Uyumluluk: ISO 9001 (Kalite Yönetim Sistemleri) ve diğer uygun standartlara uyumluluk, bir 

işletmenin kalite yönetimi için temel bir adımdır. Bu standartlar, işletmenin süreçlerini düzenlemesine, belgelerini 

yönetmesine ve sürekli iyileştirmeyi benimsemesine yardımcı olur. 

• Risk Yönetimi: Havacılık işletmeleri, risk yönetimi uygulamaları geliştirmeli ve uygulamalıdır. İş süreçlerinde ve 

operasyonlarda olası riskleri belirlemek, değerlendirmek ve yönetmek için bir sistem oluşturulmalıdır. 

• Sürekli İyileştirme: İşletmeler, sürekli iyileştirme süreçlerini benimsemelidir. Operasyonel süreçler ve hizmetler 

düzenli olarak gözden geçirilmeli, performans verileri analiz edilmeli ve iyileştirme fırsatları değerlendirilmelidir. 

(Erturgut, 2009:19). 

• Belge Kontrolü ve Kayıt Tutma: Belgelerin ve kayıtların düzenli ve kontrol altında tutulması, işletmenin süreçlerini 

yönetmesine ve izlemesine yardımcı olur. Bu, ISO standartlarının gereksinimlerini karşılamak için önemlidir. 

• Eğitim ve Farkındalık: Personel, güncel bilgilere sahip olmalı ve iş süreçlerine uygun eğitim almalıdır. Eğitim 

programları, güvenlik, kalite ve müşteri memnuniyeti odaklı olmalıdır. 

• Müşteri Geri Bildirimleri: Müşteri geri bildirimleri düzenli olarak toplanmalı ve değerlendirilmelidir. Müşteri 

memnuniyetini ölçmek, hizmet kalitesini artırmak ve müşteri beklentilerine daha iyi cevap vermek için önemlidir. 

• İç Denetimler: İç denetimler, işletme içindeki süreçlerin ve sistemlerin belirlenen standartlara uygunluğunu 

değerlendirir. Bu denetimler, düzenli aralıklarla gerçekleştirilmeli ve iyileştirme fırsatlarını belirlemek için 

kullanılmalıdır. 
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• Acil Durum Yönetimi ve Planlaması: İşletmeler, acil durum yönetim planları oluşturmalı ve bu planları düzenli olarak 

güncellemelidir. Bu, olası acil durumlar için hazırlıklı olmayı sağlar. 

• Toplantılar ve İletişim: İletişim ve işbirliği, kalite yönetimi için kritiktir. Düzenli toplantılar, paydaşlar arasındaki 

iletişimi güçlendirir ve ortak hedeflere ulaşmayı destekler. 

Bu pratikler, sivil havacılık işletmelerinin kalite yönetimi sistemini güçlendirmelerine, güvenliği artırmalarına ve müşteri 

memnuniyetini sağlamalarına yardımcı olabilir. İşletmeler, belirli iş ihtiyaçlarına ve endüstri standartlarına uygun olarak bu pratikleri 

adapte edebilirler (Yüksel, 2012:67). 

3. Entegre Yönetim Sistemleri ve EFQM Modeli 

Entegre Yönetim Sistemleri, bir organizasyonun farklı yönetim sistemlerini (örneğin kalite yönetim sistemi, çevre yönetim sistemi, 

iş sağlığı ve güvenliği yönetim sistemi) tek bir bütün halinde birleştirerek, kaynakları daha etkili ve verimli kullanmasını sağlayan 
bir yaklaşımı ifade eder. Sivil havacılık sektöründe, organizasyonların sürdürülebilirliklerini artırmak ve uluslararası standartları 

karşılamak adına EYS kullanımı önemlidir (Cua ve diğerleri, 2001:12; Boymul ve Özeltürkay, 2017:56). Entegre Yönetim 

Sistemlerinin başarılı bir şekilde uygulanabilmesi için temel prensipler şunlar olabilir: 

 

• Liderlik: Yöneticilerin, organizasyonun hedeflerine ulaşmasını sağlamak için liderlik yapmaları ve kalite kültürünü 

oluşturmaları önemlidir. (Boymul ve Özeltürkay, 2017:83). 

• Müşteri Odaklılık: Müşteri memnuniyetini ön planda tutmak ve müşteri beklentilerini anlamak, sivil havacılık 

sektöründe başarı için kritiktir. 

• Çalışan Katılımı: Çalışanların eğitimi, motivasyonu ve katılımı, sivil havacılık faaliyetlerinde güvenlik ve kalitenin 

sağlanması açısından önemlidir. 

• Sürekli İyileştirme: Sürekli iyileştirme, iş süreçlerini daha verimli hale getirmek ve kalite standartlarını sürekli olarak 

artırmak için önemlidir. 

• Sistem Yaklaşımı: Organizasyonun süreçlerini bir bütün olarak değerlendirme ve yönetme yaklaşımı, entegre yönetim 

sistemlerinin temelini oluşturur. 

• Karar Verme Yaklaşımı: Karar verme süreçlerinde objektif ve veri odaklı bir yaklaşım benimsemek, etkili kararlar 

alabilmek adına önemlidir. 

• İlişkilerin Yönetimi: Tedarikçilerle, müşterilerle ve diğer paydaşlarla sağlıklı ilişkiler kurmak ve sürdürmek, başarılı 

bir entegre yönetim sistemi için kritiktir. 

Sivil Havacılık Bağlamında EYS ve Kalite: Sivil havacılık sektörü, çok sayıda güvenlik ve kalite standartlarına tabi bir alandır. 

Entegre Yönetim Sistemleri, havayolu şirketlerinin, havaalanlarının ve ilgili diğer kuruluşların, güvenlik, kalite, çevre ve iş sağlığı 

gibi alanlarda uygun standartlara uyum sağlamalarına yardımcı olabilir. Bu da sektörde daha güvenli ve etkili hizmetler sunulmasına 

olanak tanır. 

Sonuç olarak, sivil havacılık sektöründe Entegre Yönetim Sistemleri, kalite standartlarına uyum, güvenlik sağlama, sürekli 

iyileştirme ve organizasyonların sürdürülebilirliğini artırma gibi konularda önemli bir rol oynamaktadır. Bu sistemler, 

organizasyonların karmaşıklığı yönetmelerine ve uluslararası standartlara uygunluğu sağlamalarına yardımcı olur (Yüksel, 2012: 

65). 

3.1 Sivil Havacılık İşletmelerinde Entegre Yönetim Sistemleri  

Sivil havacılık işletmelerinde Entegre Yönetim Sistemleri (EYS), çeşitli yönetim sistemlerini tek bir entegre çatı altında 

birleştirerek işletmelerin daha etkili ve verimli bir şekilde faaliyet göstermelerini sağlamayı amaçlayan bir yaklaşımı ifade eder. Bu 

sistemler genellikle ISO 9001 (Kalite Yönetim Sistemi), ISO 14001 (Çevre Yönetim Sistemi), ISO 45001 (İş Sağlığı ve Güvenliği 

Yönetim Sistemi) gibi uluslararası standartlara dayanır. İşte sivil havacılık işletmelerinde Entegre Yönetim Sistemleri hakkında bazı 

önemli noktalar (Boymul ve Özeltürkay, 2017: 83): 

 

• Güvenlik ve Kalite: Sivil havacılık sektörü, güvenlik ve kalite standartlarına yüksek öncelik veren bir sektördür. EYS, 

bu standartlara uyum sağlamak ve işletmelerin sürekli olarak güvenli ve kaliteli hizmetler sunmalarını sağlamak için 

kullanılır. Bu, havayolu şirketleri, havaalanları ve diğer ilgili kuruluşlar için kritik bir konudur. 
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• Uyumluluk ve Belgelendirme: Entegre Yönetim Sistemleri, işletmelerin uluslararası standartlara uyum sağlamasını ve 

belgelendirme almasını kolaylaştırır. Bu da işletmelere rekabet avantajı sağlar ve müşterilere güvenilirlik sunar. 

• Risk Yönetimi: Havacılık işletmeleri, bir dizi potansiyel riskle karşı karşıyadır. EYS, işletmelerin bu riskleri 

tanımlamalarına, değerlendirmelerine ve etkili bir şekilde yönetmelerine yardımcı olur. Bu, operasyonel sürekliliği ve 

güvenliği artırmada önemli bir rol oynar. 

• Sürekli İyileştirme: EYS, sürekli iyileştirme prensibine dayanır. İşletmeler, süreçlerini düzenli olarak gözden 

geçirerek, verimliliklerini artırabilir ve olası sorunları önceden önleyebilirler. Bu da işletmelerin daha esnek ve 

rekabetçi olmalarına yardımcı olur. 

• Stakeholder İlişkileri: Havacılık işletmeleri, çeşitli paydaşlarla (müşteriler, tedarikçiler, regülatörler vb.) sıkı bir 

şekilde ilişkilidir. EYS, bu ilişkilerin yönetimini kolaylaştırarak, işletmelerin güvenilir bir şekilde iş yapmalarına 

yardımcı olur. 

• Eğitim ve Bilinçlendirme: Çalışanların eğitimi ve bilinçlendirilmesi, sivil havacılık işletmelerinde başarı için kritiktir. 

EYS, çalışanların standartlara uygun bir şekilde görevlerini yerine getirmelerini sağlamak ve güvenlik kültürünü 

oluşturmak adına eğitim ve bilinçlendirme süreçlerine odaklanır. 

• Çevresel ve Sosyal Sorumluluk: Sivil havacılık işletmeleri, çevresel ve sosyal sorumlulukları dikkate almalıdır. EYS, 

bu faktörleri yönetme ve süreçlere entegre etme konusunda işletmelere rehberlik eder. 

Sonuç olarak, sivil havacılık işletmelerinde Entegre Yönetim Sistemleri, operasyonel mükemmeliyeti artırmak, güvenliği ve 

kaliteyi güvence altına almak, uyumluluk sağlamak ve sürdürülebilirliği desteklemek için kapsamlı bir yaklaşım sunar (Yüksel, 2012: 

56). 

3.1.1 ISO 14001: Çevre Yönetim Sistemi  

ISO 14001, Çevre Yönetim Sistemi (ÇYS) standartlarına uygun olarak geliştirilen bir uluslararası standarttır. Bu standart, bir 

organizasyonun çevresel performansını yönetmek, çevresel etkilerini azaltmak, yasal uyumluluğunu sağlamak ve sürdürülebilir bir 

çevre politikası oluşturmak için kullanılır. ISO 14001, çeşitli sektörlerde faaliyet gösteren organizasyonlar için uygundur ve dünya 

genelinde birçok kuruluş tarafından benimsenmiştir. İşte ISO 14001 Çevre Yönetim Sistemi'nin temel özellikleri: (Boymul ve 

Özeltürkay, 2017:83). 

 

• Çevresel Politika ve Planlama: Organizasyonlar, çevre politikalarını belirleyerek ve çevresel hedeflerini belirleyerek, 

çevresel performanslarını iyileştirmek için bir plan oluştururlar. 

• Uygulama ve İşletme Kontrolleri: Çevresel politikaların uygulanması ve çevresel hedeflere ulaşmak için gerekli olan 

operasyonel kontrollerin kurulması. 

• İzleme ve Ölçüm: Çevresel performansın düzenli olarak izlenmesi, ölçülmesi ve değerlendirilmesi. Bu, 

organizasyonun çevresel etkilerini belirlemesine, izlemesine ve iyileştirmesine olanak tanır. 

• Yasal Uyumluluk: Organizasyonların çevresel yasal düzenlemelere ve diğer gereksinimlere uyum sağlamalarını 

sağlamak için süreçlerin oluşturulması ve sürdürülmesi. 

• İyileştirme: Sürekli iyileştirme prensibine dayalı olarak, çevresel performansın sürekli olarak artırılması için 

organizasyon içinde düzenli olarak değerlendirme ve revizyon süreçlerinin uygulanması. 

• Eğitim ve Farkındalık: Çalışanların çevre yönetim sistemi konusunda eğitilmesi ve çevresel sorumluluklarını 

anlamalarını sağlamak amacıyla farkındalık yaratılması. 

• Dökümantasyon ve İletişim: Çevre yönetim sistemiyle ilgili politikaların, prosedürlerin ve diğer dökümantasyonun 

oluşturulması. Ayrıca, iç ve dış paydaşlarla etkili iletişim kurulması. 

• Acil Durum Planlaması: Olası çevresel acil durumlar için planların oluşturulması ve personelin bu durumlarla baş 

etmeye hazırlıklı olması. 

ISO 14001 standartları, çevre üzerindeki etkileri azaltarak, kaynak kullanımını optimize ederek ve çevresel performansı 

sürekli olarak iyileştirerek organizasyonların çevresel sürdürülebilirlik konusunda liderlik etmelerine yardımcı olur. Bu standart aynı 

zamanda müşteri güvenini artırabilir, yasal uyumluluğu sağlamak ve çevresel etkileri azaltmak gibi avantajlar sağlar. (Cua ve  
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diğerleri, 2001:77; Boymul ve Özeltürkay, 2017: 90). 

3.1.2 ISO 45001: İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi 

ISO 45001, İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi (İSGYS) standartlarına uygun olarak geliştirilen bir uluslararası 

standarttır. Bu standart, iş sağlığı ve güvenliği performansını yönetmek, iş kazalarını ve meslek hastalıklarını azaltmak, işyerlerinde 

güvenli bir çalışma ortamını sağlamak amacıyla kullanılır. ISO 45001, birçok sektörde faaliyet gösteren organizasyonlar için 

uygundur ve iş sağlığı ve güvenliği konusunda en iyi uygulamalara yönelik bir çerçeve sunar. İşte ISO 45001 İş Sağlığı ve Güvenliği 

Yönetim Sistemi'nin temel özellikleri (Boymul ve Özeltürkay, 2017:83): 

 

• Risk Değerlendirmesi ve Yönetimi: Organizasyonlar, iş sağlığı ve güvenliği risklerini belirleyerek, değerlendirir ve 

bunları etkili bir şekilde yönetir. Bu, işyerinde olası tehlikelerin ve risklerin azaltılmasını amaçlar. 

• Hukuki ve Diğer Gereksinimlere Uyum: İlgili iş sağlığı ve güvenliği yasal düzenlemelerine ve diğer gereksinimlere 

uyum sağlamak amacıyla organizasyonlar, süreçler oluşturur ve uygular. 

• Politika ve Hedefler: İSGYS politikalarını belirlemek ve İSG hedefleri oluşturmak. Bu politika ve hedefler, iş sağlığı 

ve güvenliği performansının sürekli iyileştirilmesini amaçlar. 

• Yönetimin Katılımı ve Sorumluluğu: Organizasyon liderliğinin İSGYS'ye olan taahhüdü, kaynak sağlama, hedeflere 

ulaşmada liderlik yapma ve İSG performansının sürekli iyileştirilmesi konularında sorumluluk alması. 

• Çalışan Katılımı ve İletişim: Çalışanların İSGYS süreçlerine katılımını sağlamak, sorumluluklarını belirlemek ve etkili 

iletişim kanalları kurmak. 

• Eğitim ve Farkındalık: Çalışanların iş sağlığı ve güvenliği konularında eğitilmesi ve farkındalık yaratılması. 

• Yönetimin İncelemesi: İSGYS'nin etkinliğini düzenli olarak gözden geçiren ve gerekli düzeltici ve önleyici önlemleri 

belirleyen yönetim incelemesi süreçleri. 

• Acil Durum Hazırlığı ve Tepki: Acil durum planlarının hazırlanması, çalışanların acil durum durumlarına hazırlıklı 

olması ve bu durumlara etkili bir şekilde tepki verilmesi. 

ISO 45001, iş sağlığı ve güvenliği performansını artırmak ve işyerindeki riskleri azaltmak amacıyla organizasyonlara 

kapsamlı bir çerçeve sunar. Bu standart, çalışanların sağlığını ve güvenliğini korurken aynı zamanda organizasyonların yasal 

uyumluluğunu sağlamasına ve müşteri güvenini artırmasına yardımcı olabilir. (Das ve diğerleri, 2008:18). 

3.1.3 ISO 27001: Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi 

ISO 27001, Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi (ISMS) standartlarını belirleyen bir uluslararası standarttır. Bu standart, bir 

organizasyonun bilgi varlıklarını nasıl yöneteceğini ve koruyacağını belirler. ISO 27001, bilgi güvenliği ile ilgili riskleri etkili bir 

şekilde yönetmek, müşteri güvenini artırmak, yasal ve düzenleyici gereksinimlere uyum sağlamak için bir çerçeve sunar. (Das ve 

diğerleri, 2008: 34). İşte ISO 27001'in temel ilkeleri ve önemli unsurları: 

 

Temel İlkeler: 

• Liderlik: Organizasyon liderleri, bilgi güvenliği konusundaki taahhütlerini göstermeli ve örgüt içinde bilgi güvenliği 

kültürünü desteklemelidir. 

• Planlama: Bilgi güvenliği politikası ve hedefleri belirlenmeli, risk analizi yapılmalı ve uygun kontrol önlemleri 

planlanmalıdır. 

• Destek: Kaynaklar sağlanmalı, personel eğitilmeli ve bilgi güvenliği konusunda farkındalık oluşturulmalıdır. 

• Çalışan Katılımı: Tüm çalışanlar, bilgi güvenliği süreçlerine katılmalı ve bu konuda sorumluluk almalıdır. 

• İnceleme: ISO 27001 sürekli olarak gözden geçirilmeli, iç tetkikler ve yönetim gözden geçirmeleri yapılmalıdır. 

Önemli Unsurlar: 
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• Risk Değerlendirmesi ve Yönetimi: Organizasyonlar, bilgi güvenliği risklerini belirlemeli, analiz etmeli ve bu riskleri 

kabul edilebilir düzeylere düşürmek için uygun önlemleri almalıdır. 

• Politika ve Hedefler: Organizasyonlar, bilgi güvenliği politika ve hedeflerini belirlemeli, bu politika ve hedeflere uyum 

sağlamalıdır. 

• Belgelendirme ve İzleme: ISO 27001 standardı, belgelendirme ve izleme süreçlerini içerir. Bu süreçler, 

organizasyonun standarta uygunluğunu değerlendirir. 

• İş Sürekliliği Yönetimi: Bilgi sistemlerinin sürekli olarak çalışmasını sağlamak için iş sürekliliği planları geliştirilmeli 

ve uygulanmalıdır. 

• Olay Yönetimi: Bilgi güvenliği olaylarına karşı hazırlıklı olunmalı, bu olaylar etkili bir şekilde yönetilmeli ve 

değerlendirilmelidir. 

ISO 27001, her ölçekteki organizasyonlar için uygundur ve bilgi güvenliği konusunda bir çerçeve sağlayarak müşterilere ve 

paydaşlara güvenilir bir bilgi güvenliği yönetimi sistemine sahip olduklarını kanıtlamalarına yardımcı olur. (Cua ve diğerleri, 2001; 

Boymul ve Özeltürkay, 2017:27). 

 

3.2 EFQM Mükemmellik Modeli 

 

EFQM Mükemmellik Modeli, Avrupa Mükemmellik Vakfı (European Foundation for Quality Management- EFQM) tarafından 

geliştirilmiş bir kalite yönetimi ve iş mükemmelliğini destekleyen bir modelidir. Bu model, organizasyonların performanslarını 

değerlendirmeleri ve iyileştirmelerine yardımcı olarak kanıta dayalı bilgi ve veriler elde etmek için kullanılır.  EFQM modeli 1988 

yılında mükemmellik kavramını desteklemek yolunda işletmelere yol göstermek amacını kendine benimsemiştir. 

EFQM Mükemmellik modeli, kurum ve kuruluşlar için sürdürülebilirliğin sağlanması, müşteri odaklılık, süreçler, liderlik ve 

sonuçları oluşturarak mükemmelliğin hedeflenmesi için bir yol gösterici kılavuz niteliği taşır. EFQM modeli, dokuz temel kriter ve 

bu kriterlere bağlı birtakım alt kriterlerden oluşmaktadır. EFQM Mükemmellik Modeli belirtilen Şekil-1 de gösterilen 3 temel 

birleşene odaklanmıştır. (Boymul ve Özeltürkay, 2017:83). 

3.2.1 EFQM Modeli Aşamaları 

Yön: Bir Organizasyonda paydaşların isteklerini ve beklentilerinin karşılanmasının ve sürdürülebilirlik ilkesinin devamlılığı için 

beklentilerin aşılmasını sağlar. Yön, kuruluşun kendi ekosistemi içerisinde geleceğe yönelik birtakım planları uygulamak üzere iyi 

konumlandırılmasının önünü açar. Kurumlarda sürdürülebilir değer katma stratejisi geliştirerek yarar sağlayan bir kültür oluşturur. 

Yani modeli uygulayarak üstün performans beklentisi içinde olan kurum ve kuruluşlar istek uyandıran bir vizyon yaratmış olur 

(Boymul ve Özeltürkay, 2017:83). 

 

Uygulama: Yukarıda belirlenen organizasyonlar yön ile kuruluşun takip edeceği yolu tanımlar. Yön ile oluşturulan stratejik 

hedefler, süreç yönetimi, kalite yönetimi gibi süreçlerin uygulanması ve performans etkilerinin artırılması oluşturur. Uygulama, 

günümüze yönelik başarılı olmak için gerekli tüm iyileştirmelerle dönüşüme yol vermektedir. Kısaca Uygulama üstün performanslı 

ve model gerçekleştirici organizasyonlar hedefe ve stratejiyi ‘NASIL’ destekliyor sorusuna cevap arayan bir mantığa 

dayanır.(Kalder, 2019). Organizasyonların göstermiş olduğu performanslarının değerlendirilmesi ölçmek için kullanılan sonuçları 

kapsar. İleriye dönük tahminler de dahil olmak üzere kuruluşun izlemiş olduğu yön ve uygulama başlıklarında ne kadar başarılı 

olduğunu uzanımlarıyla ele alır. Paydaşların algı sonuçları, müşterilerin ve çalışanların algı sonuçları, tedarikçilerin ve 

yönetişimdeki paydaşlarının irdelenip değerlendirilmesidir. Organizasyonda sonuç kavramı şimdiye kadar ‘’Ne Gerçekleştirdim’’ 

gelecekte ‘’NE’’ gerçekleştirmeyi planlıyor sorusuna mantık çerçevesinde yanıt arama unsurudur. (Boymul ve Özeltürkay, 2017: 

83). 

3.2.2 EFQM Temel Kriterler 

• Liderlik: Liderler kuruluşların misyon, vizyon, değerlerini ve etik olarak kurallarını oluşturarak davranışlarıyla örnek 

olup mükemmellik kültürünü kuruluşun çalışanlarıyla sağlamlaştırırlar. 

• Strateji: Kuruluşlar misyon ve vizyonları çerçevesinde mükemmel olmak için, paydaş odaklı stratejiler geliştirerek 

birtakım planlar ve amaçlar doğrultusunda uygulamaya alır. 

• Çalışanlar: Mükemmel kuruluşlar çalışanlarına daima değer vererek çalışanların yeteneklerini geliştirmesine olanak 

tanır. Çalışanların eşitliliğini destekleyerek onları motive edecek bir şekilde tanır ve takdir eder. Yetenek, bilgi ve 

birikimlerinden yararlanarak kuruma faydalı olmaları yönünde kullanımlarına destek verir. 
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• İşbirlikleri ve Kaynaklar: Kuruluş dışı iş birliklerini, tedarikçi ve kaynaklarını stratejik politikalarını destekleyecek 

biçimde yönetir. Çevre ve toplumsal olayları bir şekilde koruma altına alır. 

• Süreçler Ürün ve Hizmetler: Mükemmel kuruluşlar müşterilerine ve ortaklarına ürünler tasarlar ve bunları yöneterek 

iyileştirme sağlar. Tasarlanan ürün etkili olacak bir biçimde tanıtımı ve pazarlaması yapılır. Üretilen ürün veya 

hizmetler daima müşteriye en uygun değeri sağlamak amacı güdülerek geliştirilir 

• Müşteriyle İlgili Sonuçlar: Müşterilerin ihtiyaç ve isteklerini esas alan stratejiyi destekleyen, politikaların başarılı bir 

şekilde uygulanıp uygulanmadığını belirleyerek performans göstergeleri ve girdi çıktıların tanımlanmasında birlik 

sağlar. En az üç yıl olumlu ve sürekli iyi performans gösteren sonuçları elde eder. Gelecekteki sonuçları ve performansı  

tahmin eder.  Elde edilen temel tüm sonuçların benzerlik gösteren kurum ve kuruluşlara göre hangi seviyede olduğunu 

algılar ve bu elde edilen sonuçları hedef belirleme amacıyla kullanır. 

• Algılamalar: Toplanan veriler toplumun kuruluş hakkındaki algılamasını gösterir. Algılamalar raporlar ve anketler 

basın ve kamuya açık toplantılar ve resmi kurumlar gibi çeşitli birtakım kaynaklardan elde edilebilir 

• Toplumsal Sorumluluklar: Organizasyonun sonucunda topluma ve çevreye olan etkilerinin algılanması gözlemlenir. 

Belirlenen kriterler organizasyonların performanslarını ölçmek için kullanılır ve organizasyonların zayıf ve güçlü 

yönlerini belirlemelerine yardımcı olarak mükemmellik yolunda ilerleyip ilerlemediklerini görmüş olurlar. Bu model 

birçok sektörde kullanılmakta ve mükemmellik yolunla ilerleyip ilerlemediklerini ölçmek için bir göstergedir (Boymul 

ve Özeltürkay, 2017: 83). 

 

4. Kalite ve Entegre Yönetim Sistemlerinin Sivil Havacilikta Yeri ve Önemi 

 

Kalite ve entegre yönetim sistemleri, sivil havacılık sektöründe önemli bir rol oynamaktadır. Bu sistemler, havacılık 

endüstrisinde güvenliği, etkinliği ve performansı artırmak amacıyla kullanılmaktadır. İşte kalite ve entegre yönetim sistemlerinin 

sivil havacılıkta yerini ve önemini anlatan bazı temel faktörler (Boymul ve Özeltürkay, 2017:83): 

 

• Güvenlik ve Risk Yönetimi: Havacılık endüstrisinde en öncelikli konu güvenliktir. Kalite yönetim sistemleri, sürekli 

iyileştirme ve risk yönetimi prensipleriyle güvenliği sağlamak için kullanılır. Havayolu şirketleri, havaalanları ve 

tedarik zinciri bu sistemler aracılığıyla sürekli olarak güvenlik standartlarına uymayı ve riskleri azaltmayı hedefler. 

• Uluslararası Standartlara Uyum: Havacılık endüstrisi, uluslararası standartlara uyumu gerektiren bir sektördür. ISO 

9001 (Kalite Yönetim Sistemi) ve ISO 14001 (Çevre Yönetim Sistemi) gibi standartlar, sivil havacılık şirketlerinin 

kalite ve çevresel performanslarını değerlendirmelerine yardımcı olur. 

• Operasyonel Verimlilik: Entegre yönetim sistemleri, süreçleri optimize etme, kaynakları etkili bir şekilde kullanma ve 

operasyonel verimliliği artırma amacıyla tasarlanmıştır. Bu, havayolu şirketlerinin maliyetleri düşürmesine, hizmet 

kalitesini artırmasına ve müşteri memnuniyetini sağlamasına yardımcı olur. 

• Müşteri Memnuniyeti: Havayolu sektöründe müşteri memnuniyeti, rekabet avantajı sağlamak açısından kritiktir. 

Kalite yönetim sistemleri, müşteri beklentilerini anlama, karşılamak ve aşmak için kullanılır. Müşteri odaklı bir 

yaklaşım, müşteri memnuniyetini artırmak ve sadakati güçlendirmek için önemlidir. 

• Eğitim ve Yetenek Geliştirme: Sivil havacılıkta çalışan personelin eğitimi ve yetenek geliştirme, güvenli ve etkili bir 

hava taşımacılığı sağlamak için hayati önem taşır. Kalite yönetim sistemleri, personel eğitimini, sertifikasyonu ve 

sürekli gelişimini destekleyerek sektördeki uzmanlığı artırır. 

• Çevresel Sürdürülebilirlik: Sivil havacılık endüstrisi, çevresel etkileri en aza indirme amacıyla çaba göstermektedir. 

ISO 14001 ve benzeri standartlar, çevresel performansı değerlendirir ve çevresel sürdürülebilirliği teşvik eder. 

Sonuç olarak, kalite ve entegre yönetim sistemleri, sivil havacılıkta operasyonların güvenli, verimli ve sürdürülebilir bir 

şekilde yönetilmesine katkı sağlar. Bu sistemler, sektördeki paydaşlar arasında güven oluşturarak ve uluslararası standartlara uyumu 

sağlayarak havacılık endüstrisinin gelişimine katkıda bulunur (Cua ve diğerleri, 2001:98; Boymul ve Özeltürkay, 2017:51). 

4.1 Güvenlik ve Kalitenin Birleşimi  

Güvenlik ve kalitenin birleşimi, bir organizasyonun sivil havacılık veya herhangi bir sektörde sürdürülebilir başarı elde etmesi 

için kritik öneme sahiptir. Bu iki kavramın birleşimi, güvenilir ve kaliteli hizmetlerin sağlanması, müşteri güveninin kazanılması, iş 
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sürekliliğinin sağlanması ve rekabet avantajının elde edilmesi gibi birçok avantaj sunabilir. İşte güvenlik ve kalitenin birleşiminin 

önemli yönleri: (Uysal, 2013:12). 

 

• Güvenilirlik ve Müşteri Memnuniyeti: Güvenlik ve kalite, müşterilerin beklentilerini karşılamak ve aşmak adına temel 

unsurlardır. Güvenilir bir hizmet, müşteri memnuniyetini artırır ve müşterilerin organizasyona olan güvenini 

sağlamlaştırır. 

• Risk Yönetimi: Güvenlik ve kalite, organizasyonların potansiyel risklere karşı hazırlıklı olmalarına yardımcı olur. 

Güvenlik standartları ve kalite yönetim sistemleri, olası riskleri değerlendirme ve etkili bir şekilde yönetme konusunda 

rehberlik eder. 

• İtibar ve Marka Değeri: Güvenlik ve kalite, organizasyonun itibarını ve marka değerini artırır. Müşteriler, güvenli ve 

kaliteli hizmet sunan organizasyonlara daha fazla güven duyarlar ve bu da uzun vadeli müşteri bağlılığını artırabilir. 

• Operasyonel Mükemmeliyet: Güvenlik ve kalite standartları, iş süreçlerinin ve operasyonların mükemmeliğe 

ulaşmasına yardımcı olur. Bu, hataların azaltılmasını, verimliliğin artırılmasını ve kaynakların etkili bir şekilde 

kullanılmasını sağlar. 

• Çalışan Güvenliği ve Motivasyon: Güvenlik ve kalite odaklı bir çalışma ortamı, çalışanların güvenliğini ve sağlığını 

ön planda tutar. Bu da çalışan motivasyonunu artırır ve işyerinde daha pozitif bir atmosfer oluşturur. 

• Yasal Uyumluluk: Güvenlik ve kalite standartları, organizasyonların yasal düzenlemelere uyum sağlamalarına 

yardımcı olur. Bu, hukuki sorumlulukları yerine getirme konusunda güçlü bir temel oluşturur. (Cua ve diğerleri, 

2001:34; Boymul ve Özeltürkay, 2017: 87). 

• Sürekli İyileştirme: Kalite yönetim sistemleri, sürekli iyileştirme prensiplerine dayanır. Bu, organizasyonların 

süreçlerini ve sistemlerini sürekli olarak gözden geçirmelerini, hatalardan öğrenmelerini ve daha iyi bir performans 

elde etmelerini sağlar. (Boymul ve Özeltürkay, 2017:83). 

• Rekabet Avantajı: Güvenlik ve kalitenin birleşimi, organizasyonlara rekabet avantajı sağlar. Müşteriler genellikle 

güvenilir ve kaliteli hizmet sunan organizasyonlara yönelir, bu da pazarda daha güçlü bir konum elde etmeye yardımcı 

olur. (Das ve diğerleri, 2008). 

Sonuç olarak, güvenlik ve kalitenin birleşimi, organizasyonların sürdürülebilir bir başarı elde etmeleri için temel bir yapı 

oluşturur. Bu, müşteri memnuniyetini artırır, iş sürekliliğini güvence altına alır ve organizasyonun uzun vadeli başarıya ulaşmasına 

katkıda bulunur (Erturgut, 2009: 23). 

4.2 Havacılık Güvenliği ve Sivil Havacılık Otoriteleri ile Uyum  

Havacılık güvenliği, sivil havacılıkta kritik bir konsepttir ve bir dizi düzenleyici standart ve prosedürü içerir. Sivil havacılık 

otoriteleri, genellikle ülkelerdeki sivil havacılık faaliyetlerini düzenleyen ve denetleyen kuruluşlardır. Bu otoriteler, havacılık 

güvenliği standartlarını belirleyerek, havacılık endüstrisinde güvenliği ve düzeni sağlamakla görevlidir. İşte havacılık güvenliği ve 

sivil havacılık otoriteleri ile uyumun önemli yönleri (Erturgut, 2009:16): 

 

• Havacılık Güvenliği Standartları: Sivil havacılık otoriteleri, uluslararası standartlara uygun olarak havacılık güvenliği 
standartlarını belirler. Bu standartlar, havayolu şirketleri, havaalanları ve diğer havacılıkla ilgili kuruluşlar için güvenli 

operasyonları sağlamayı amaçlar (Uysal, 2013:13). 

• IATA ve ICAO Standartları: Uluslararası Sivil Havacılık Örgütü (ICAO) ve Uluslararası Hava Taşıma Birliği (IATA), 

havacılık endüstrisinde güvenliği desteklemek ve teşvik etmek adına önemli roller üstlenir. ICAO, küresel havacılık 

standartlarını belirlerken, IATA özellikle havayolu şirketleri için standartlar geliştirir. (Boymul ve Özeltürkay, 

2017:83). 

• Havacılık Otoriteleri ile İşbirliği: Havacılık güvenliği, sivil havacılık otoriteleri ile işbirliği gerektirir. Bu otoriteler, 

havacılık operasyonlarını düzenlemek, izin vermek, denetlemek ve güvenlik açısından değerlendirmekle sorumludur. 

Havacılık şirketleri, bu otoritelerle etkin bir iletişim ve işbirliği içinde olmalıdır. (Das ve diğerleri, 2008). 

• Sivil Havacılıkta Güvenlik Denetimleri: Sivil havacılık otoriteleri, havayolu şirketleri ve diğer havacılık kuruluşları 

üzerinde düzenli denetimler gerçekleştirir. Bu denetimler, havacılık güvenliği standartlarına uyumluluğu 

değerlendirmek ve varsa iyileştirme alanlarını belirlemek amacıyla yapılır. 
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• Personel Eğitimi ve Belgelendirme: Havacılık güvenliği, personel eğitimi ve belgelendirme süreçlerini içerir. Sivil 

havacılık otoriteleri, havacılık personelinin belirli beceri ve yeterliliklere sahip olmasını sağlamak adına standartlar 

belirler ve bu standartlara uyumu denetler. 

• Sivil Havacılık İzinleri ve Sertifikalar: Havacılık işletmeleri, sivil havacılık otoritelerinden çeşitli izinler ve sertifikalar 

almak zorundadır. Bu izinler, güvenli uçuşlar gerçekleştirmek ve diğer havacılık faaliyetlerini sürdürmek için 

gereklidir. (Erturgut, 2009:19). 

• Acil Durum Planlaması: Havacılık güvenliği, acil durum planlamasını içerir. Sivil havacılık otoriteleri, havacılık 

işletmelerinden acil durum senaryolarına hazırlıklı olmalarını ve etkili bir şekilde müdahale etmelerini sağlayacak 

planları oluşturmalarını ister. 

• Uluslararası İşbirliği ve Uyum: Havacılık güvenliği, uluslararası bir boyut içerir. Sivil havacılık otoriteleri, diğer 

ülkelerin otoriteleri ve uluslararası örgütlerle işbirliği içinde çalışarak küresel havacılık güvenliğini artırmayı hedefler. 

(Cua ve diğerleri, 2001; Boymul ve Özeltürkay, 2017:15). 

4.3 Entegre Yönetim Sistemlerinin Operasyonel Etkinlikteki Rolü 

Entegre Yönetim Sistemleri (EYS), bir organizasyonun farklı yönetim sistemlerini birleştiren ve tek bir bütün olarak 

yönetmelerine olanak tanıyan bir yaklaşımdır. Bu sistemler genellikle kalite, çevre, iş sağlığı ve güvenliği gibi farklı alanlardaki 

standartları kapsar. Entegre Yönetim Sistemlerinin operasyonel etkinlikteki rolü, bir dizi avantaj sunarak organizasyonların daha 

verimli ve etkili bir şekilde faaliyet göstermelerini sağlar. İşte EYS'nin operasyonel etkinlikteki rolünü vurgulayan bazı önemli 

unsurlar (Erturgut, 2009:43): 

 

• Süreç Entegrasyonu: EYS, organizasyonun süreçlerini entegre bir şekilde yönetmeyi sağlar. Bu, iş süreçlerinin 

birbirine uyumlu olmasını, verimliliğin artmasını ve kaynakların etkili bir şekilde kullanılmasını sağlar. (Das ve 

diğerleri, 2008:65). 

• Teknoloji ve Veri Entegrasyonu: EYS, farklı yönetim sistemlerinden gelen verileri entegre ederek, organizasyonun 

genel performansını değerlendirmesine olanak tanır. Bu, karar alma süreçlerini destekler ve organizasyonun 

hedeflerine daha iyi hizmet etmesini sağlar. 

• Belgeleme ve Bilgi Yönetimi: Entegre Yönetim Sistemleri, belgeleme süreçlerini standardize eder ve bilgi yönetimini 

geliştirir. Ortak bir belgeleme sistemi, bilgiye erişimi kolaylaştırır ve ekip üyeleri arasında bilgi paylaşımını artırır. 

(Erturgut, 2009:19). 

• Risk Yönetimi ve İyileştirme: EYS, risk yönetimi süreçlerini entegre ederek, organizasyonun operasyonel riskleri daha 

etkili bir şekilde değerlendirmesini ve yönetmesini sağlar. Aynı zamanda sürekli iyileştirme prensiplerine dayanarak 

iş süreçlerindeki zayıflıkları tespit eder ve düzeltici önlemler uygular. 

• Çalışan Katılımı ve Eğitimi: Entegre Yönetim Sistemleri, çalışanların farklı yönetim sistemlerinde eğitilmesini ve 

katılımını destekler. Bu, çalışanların farklı gereksinimlere uygun olarak eğitilmelerini ve organizasyonun genel 

hedeflerine daha fazla katkıda bulunmalarını sağlar. (Cua ve diğerleri, 2001:43; Boymul ve Özeltürkay, 2017:19). 

• Performans İzleme ve Ölçüm: EYS, organizasyonun performansını izleme ve ölçme süreçlerini entegre eder. Bu, 

organizasyonun hedeflere ne kadar yaklaştığını değerlendirmesini sağlar ve stratejik yönetim için gerekli veri sağlar. 

• Maliyet ve Kaynak Yönetimi: Entegre Yönetim Sistemleri, kaynakların daha etkili bir şekilde kullanılmasını ve 

maliyetlerin kontrol altında tutulmasını sağlar. Ortak bir yönetim yaklaşımı, kaynakların daha iyi planlanmasını ve 

dağıtılmasını mümkün kılar (Uysal, 2013). 

• Uyum Sağlama ve Rekabet Avantajı: EYS, organizasyonların farklı standartlara uyum sağlamasını ve rekabet avantajı 

elde etmelerini destekler. Birçok sektörde, müşteriler ve tedarikçiler, entegre yönetim sistemlerine sahip 

organizasyonları daha güvenilir ve rekabet avantajına sahip olarak değerlendirebilir. 

Entegre Yönetim Sistemleri, organizasyonların operasyonel etkinliği artırmalarına, riskleri yönetmelerine ve sürdürülebilir 

başarı elde etmelerine yardımcı olur. Bu sistemler, süreçleri daha etkili hale getirerek ve farklı yönetim sistemlerini birleştirerek 

organizasyonların daha esnek ve uyumlu olmalarını sağlar. (Boymul ve Özeltürkay, 2017:83). 

4.4. Sivil Havacılıkta Kalite Ve Entegre Yönetim Sistemlerinin Önemi  

Sivil havacılıkta kalite ve entegre yönetim sistemlerinin önemi, güvenli, etkili, verimli ve sürdürülebilir havacılık 
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operasyonlarına ulaşma amacını taşır. Bu sistemler, havayolu şirketleri, havaalanları ve diğer havacılık kuruluşları için bir dizi 

avantaj sağlar. İşte sivil havacılıkta kalite ve entegre yönetim sistemlerinin önemini vurgulayan bazı anahtar noktalar: (Cua ve 

diğerleri, 2001:19; Boymul ve Özeltürkay, 2017:32). 

 

• Güvenlik ve Kalite Standartlarına Uyum: Havacılık sektörü, yüksek güvenlik ve kalite standartlarına tabidir. Kalite ve 

entegre yönetim sistemleri, uluslararası standartlara (örneğin, ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001) ve sivil havacılık 

kurallarına uyum sağlayarak güvenli ve kaliteli hizmetleri garanti altına alır. 

• Risk Yönetimi: Havacılık, doğası gereği bir dizi potansiyel riskle karşı karşıyadır. Entegre yönetim sistemleri, risk 

değerlendirmesi ve yönetimi süreçleri ile havacılık operasyonlarındaki riskleri tanımlar, değerlendirir ve yönetir. 

• Operasyonel Etkinlik ve Verimlilik: Kalite ve entegre yönetim sistemleri, iş süreçlerini optimize ederek operasyonel 

etkinlik ve verimliliği artırır. Bu, kaynakların daha etkili bir şekilde kullanılmasını sağlar. 

• Müşteri Memnuniyeti: Havacılık şirketleri için müşteri memnuniyeti kritik öneme sahiptir. Kalite yönetim sistemleri, 

müşteri odaklılık ve hizmet kalitesi ile ilgili standartları belirler, bu da müşteri memnuniyetini artırır. 

• Uluslararası Rekabet Avantajı: Sivil havacılıkta faaliyet gösteren şirketler, uluslararası düzeyde rekabet ederler. Kalite 

ve entegre yönetim sistemlerine sahip olmak, küresel pazarda rekabet avantajı sağlar. 

• Çalışan Güvenliği ve Refahı: İş sağlığı ve güvenliği standartları, sivil havacılıkta önemli bir konudur. Entegre yönetim 

sistemleri, çalışanların güvenliği ve refahını artırmak için gerekli önlemleri belirler ve uygular (Uysal, 2013:12). 

• Sürdürülebilirlik: Sivil havacılıkta sürdürülebilirlik, çevresel, ekonomik ve sosyal açılardan dengeli bir yaklaşımı 

içerir. ISO 14001 ve diğer çevresel yönetim sistemleri, havacılık şirketlerine çevresel performanslarını yönetme ve 

iyileştirme imkanı sağlar. 

• Yasal ve Regülasyonlara Uyum: Havacılık sektörü, sıkı yasal ve regülasyonlara tabidir. Entegre yönetim sistemleri, 

bu yasal düzenlemelere uyumu izler ve sağlar, böylece organizasyonlar yasal sorumluluklarını yerine getirir. 

• Kriz ve Acil Durum Yönetimi: Havacılık şirketleri, acil durumlarla etkili bir şekilde başa çıkabilmek için kriz ve acil 

durum yönetimi süreçlerini içeren entegre yönetim sistemlerini benimserler (Boymul ve Özeltürkay, 2017: 83). 

Sivil havacılıkta kalite ve entegre yönetim sistemleri, organizasyonların etkili bir şekilde yönetilmesine, risklerin 

azaltılmasına, müşteri memnuniyetinin artırılmasına ve sürdürülebilir bir başarı elde edilmesine katkıda bulunur 

(Erturgut, 2009: 89). 

 

5. Sonuçlar ve Öneriler  

Bu çalışma, sivil havacılık sektöründe kalite ve entegre yönetim sistemlerinin yerini ve önemini incelemeyi amaçlamıştır. 

Günümüzdeki teknolojik gelişmelerin sektöre getirdiği avantajlar, aynı zamanda yeni zorlukları da beraberinde getirmiştir. Bu 

değişimlere uyum sağlamak ve sektörde rekabet avantajı elde etmek için kalite ve entegre yönetim sistemlerinin kullanımı kaçınılmaz 

hale gelmiştir. Sivil havacılık, günümüzde teknolojik, ekonomik ve sosyal değişimlerle birlikte hızla evrim geçiren kapsamlı bir 

sektördür. Bu evrim, sektördeki işletmeleri, hizmet standartlarını artırmak, rekabet avantajı elde etmek ve müşteri beklentilerini 

karşılamak adına çeşitli yönlere yönlendirmiştir. Bu bağlamda, sivil havacılık işletmeleri için kalite ve entegre yönetim sistemleri, 
kritik bir öneme sahiptir. Uçuş emniyeti, müşteri memnuniyeti, operasyonel verimlilik ve çevresel sürdürülebilirlik gibi faktörleri 

ele alabilen etkili bir kalite ve entegre yönetim sistemi, işletmelerin başarılı ve sürdürülebilir olmalarına olanak tanır. Bu çalışma, 

sivil havacılık bağlamında kalite ve entegre yönetim sistemlerinin rolünü ve önemini incelemeyi amaçlamaktadır. 

Uçuş emniyeti ve güvenliği odaklı standartlar, uluslararası sivil havacılık otoriteleri tarafından belirlenmiş ve bu standartların 

etkin bir şekilde uygulanması için kalite ve entegre yönetim sistemleri kritik bir rol oynamaktadır. Bu sistemler, sivil havacılık 

işletmelerine uçuş güvenliğini artırma, müşteri memnuniyetini sağlama, operasyonel verimliliği optimize etme ve çevresel 

sürdürülebilirliği destekleme konularında önemli avantajlar sunmaktadır. 

Havacılık işletmelerinin mücadele ettiği karmaşık yapının anlaşılması ve yönetilmesinde kalite yönetimi, müşteri 

memnuniyeti, operasyonel etkinlik gibi unsurların entegre bir şekilde ele alınması büyük önem taşımaktadır. Bu sistemler, 

işletmelerin sürekli iyileştirme prensiplerine dayalı olarak faaliyet göstermelerine olanak tanır. 

Sonuç olarak, sivil havacılık sektöründe kalite ve entegre yönetim sistemleri; güvenlik, müşteri memnuniyeti, operasyonel 

etkinlik ve çevresel sürdürülebilirlik gibi kritik unsurları güçlendirerek, sektörde sürdürülebilir başarı elde etme yolunda önemli bir 

role sahiptir. Bu sistemlerin etkin bir şekilde uygulanması, havacılık işletmelerine rekabet avantajı sağlayarak gelecekteki gelişmelere 

daha iyi adapte olmalarına yardımcı olacaktır. Sivil havacılık sektöründeki dinamik değişimlere ayak uydurabilmek ve sürdürülebilir 
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başarı elde edebilmek için kalite ve entegre yönetim sistemlerinin benimsenmesi kaçınılmazdır. Bu çalışma, bu sistemlerin 

uygulanmasıyla elde edilen avantajları vurgulayarak, uçuş emniyeti, müşteri memnuniyeti, operasyonel etkinlik ve çevresel 

sürdürülebilirlik gibi kritik unsurlarda nasıl güçlü bir etki yaratabileceklerini ortaya koymaktadır. Sivil havacılık işletmeleri için 

kalite ve entegre yönetim sistemlerinin önemi, sektördeki rekabetin yanı sıra, uluslararası standartlara uyum ve sürekli iyileştirme 

çabalarıyla birleşerek sektördeki güvenilirliği artırabilir ve geleceğe daha güvenle bakmalarına yardımcı olabilir. 
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