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Bir organizasyonun kaliteli tirlin veya hizmet tiretebilmesi 6nemli bir rekabet aracidir. Kalite
ve rekabet edebilirlik arasindaki iliski giinlimiizde oldukg¢a belirginlesmistir. Kalitenin
kurumsallagsmasinda 6n plana ¢ikan yonetim felsefesi toplam kalite yonetimidir (TKY). Toplam
kalite yonetimi, isletmelerde kalitenin arttirilmasini hedefleyen, odak noktasini miisteri istek ve
ihtiyaglar olarak belirleyen, stirekli gelisim gosteren bir anlayistir. TKY felsefesi,tist yonetimin
liderligi,tam katilim, miisteri odaklilik, takim c¢alismasi, Onlemeye yonelik yaklagim,
calisanlarin egitimi ve siirekli gelisme olmak iizere yedi ana temadan olugmaktadir. Calismanin
temel amaci toplam kalite yonetimi felsefesinin rekabet istiinliigii tizerindeki etkilerini
havayolu isletmeleri baglaminda incelemektir. Bu amagla nitel bir arastirma yapilmis, verilerin
toplanmasinda dokiiman analizi ve gorlisme yontemleri kullanilmistir. Arastirmada rekabet
tistiinliigii elde etmede toplam kalite yonetiminin etkileri tartisilmistir. Arastirmada Tiirkiye nin
bayrak tasiyict havayolu sirketi olan Tiirk Hava Yollar1 A.O.’nun (THY) kalite ¢alismalar1 ele
alinmustir. Arastirma sonucunda THY nin politika belgelerinde ve uygulamalarinda toplam
kalite yonetiminin ilkelerini gosteren bulgular tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Rekabet Ustiinliigii, Havayolu Isletmeleri.

1Bu caligma, Merve COBAN’nin Diizce Universitesi, Lisansusti Egitim Enstitasi tarafindan 2022 yilinda kabul edilen “Toplam Kalite
Yonetimi Uygulamalariin Rekabet Ustinlugiine Etkileri: Bir Havayolu Isletmesi Ornegi » isimli yiksek lisans tez calismasindan
faydalanilarak hazirlanmistir.
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The Effects of Total Quality Management in Gaining Competitive

Advantage

ABSTRACT

The ability of an organization to produce quality products or services is an important
competitive tool. The relationship between quality and competitiveness has become quite
evident today. The management philosophy that comes to the fore in the institutionalization of
quality is total quality management (TQM). Total quality management is an understanding that
directs the course of quality in businesses and shows continuous improvement in linewith
customer demands and needs. TQM philosophy consists of seven main themes: leaderhip of top
management, customer focus, teamwork, full participation, directed approach, worker training
and continuous improvement. The aim of this study is to examine the effects of total quality
management philosophy on competitive advantage in the context of airline companies. For this
purpose, a research was conducted and document analysis and interview methods were used to
obtain the data. The effects of total quality management on gaining competitive advantage are
discussed in the research. The qualitystudies of Turkish Airlines (TA), the flagcarrier airline of
Tiirkiye, were discussed in the research. As a result of the research, findings showing the
principles of total quality management in TA'spolicy documents and practices were determined.

Keywords: Total Quality Management, Competitive Advantage,Airline Companies.

1.GIRIS

Hizla kiiresellesen diinyada hizmet sektorii giderek biiyiimektedir. Tiirkiye’de TUIK 2021
Aralik ay1is giicli istatistik verilerine gore istihdam edilen kisilerin %55,’4 i hizmet sektoriinde
calismaktadir.Havayolu tasimacilig: sektoriinde, havaalani isletmeleri, egitim kurumlari, ugak
tiretim isletmeleri, ikram hizmeti sunan kuruluslar, araci kurumlar gibi faaliyet alanlar
bulunmaktadir. Faaliyet alanlarinin ¢esitliligi ekonomiye katki saglarken bu sektoriin hizmetler
sektorlindeki pay1 artmaktadir (Yalginkaya, 2018: 121).

Biiytimeyle birlikte teknolojide yasanan degisim, isletmelerin performanslarini rakiplerine gore
gelistirmeye yoneltmistir. Dolayli olarak isletmelerin rakiplerinden farkli olmasini gerektiren
sebepler ortaya ¢ikmis vebu alanda da 6nemli yenilikler meydana gelmistir(Bayar, 2008:25).
Kiiresellesmenin rekabet alaninda kokli degisimlere neden oldugunun bilinmesiyle birlikte
isletmeler arasindaki rekabet artarak evrensel bir boyut kazanmigtir. Artan rekabet ile birlikte

isletmeler, hizl1 degisen sermaye eylemleri, ticari planlardaki yogun hareketler ve iirtin yagsam
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egrilerinde meydana gelen kisalmalarla basa ¢ikmak zorunda kalmislardir (Tagraf, 2002: 36).
Teknolojiyle kiiresellesmenin hizmet sektoriindeki etkileri, miisterilerin hizli ve kaliteli hizmet
arayislarini arttirmaktadir. Uygun kalite ve igerikteki hizmeti hizli bir sekilde alabilmek rekabet
avantajinin temeli olmugtur.

Sektordeki oyuncular turizm ve ekonomi basta olmak tizere bir¢ok alanda iirtin ve hizmet {ireten
kurumlarla birlikte biiytirken, ayn1 zamanda {ilkelerin sosyo-kiiltiirel yapilarinin gelisimine
biiyiik katki saglamaktadir (Geng, 2016: 21-22). 2020 yilinin verilerine gore diinyadaki tiim
havayolu sirketlerinin yillik olarak tasidigi yolcu sayist yaklagik 1.809 milyar olarak
belirlenmistir. Yolcu sayisinin artisina paralel olarak havacilik sektoriinde ¢alisan sayisi da artig
gostermektedir. Diinya ¢apinda hava tasimacilig1 endiistrisinin istihdam sagladigi toplam kisi
sayist 29 milyon olmakla beraber is¢i basina elde edilen verimlilik diger endiistrilerin
ortalamasinin iki katidir. Havaciligin kiiresel olarak ekonomiye etkisi (dogrudan/dolayli) 2,960
milyar ABD dolar1 olarak tahmin edilmektedir (World Bank, 2022)

Artan yolcu sayis1 ve biiyliyen ihtiyaclar dogrultusunda havayolu isletmelerine olan ihtiyag
artmigtir. Artan talep ile birlikte havayolu isletmelerinin sayis1 da artmaktadir. Rakiplerin fazla
oldugu sektorlerde rekabet kaginilmaz bir hal almaktadir. Hizmet sektoriiniin ekonomik
buytikliigii ile gelisim potansiyeli dikkate alindiginda isletmeler, varliklarini stirdiirebilmekve
hedeflerine ulagabilmek amaciyla kaliteli hizmet sunmak durumundadir (Uygug, 1998).
Literatiirde yapilan bazi g¢alismalar incelendiginde, miisteri odaklilik kavrami ile rekabet
arasinda bir bagin oldugu gézlemlenmistir. Miisteri memnuniyetini temel odak noktast olarak
alan toplam kalite yonetimi (TKY) felsefesinin rakiplere karsi pozitif etki saglayacagi,
degerinin anlagilmasininhavacilik sektoriiniin  bugiinii ve yarini i¢in Onem tasidigi
distintilmektedir.

Bu calismada, rekabet avantaji elde etmede toplam kalite yonetiminin etkilerini havayolu
isletmeleri tizerinden incelenmesi amaglanmistir. Bu amagla toplam kalite yonetiminin temel
faktorleri ile rekabet iistiinltigii arasindaki iligkiler ele alinmistir. Bu siirecte rekabet avantaji

elde etmenin temel araci olup olmadigi irdelenmistir. Bu amagla nitel bir arastirma yapilmistir.
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L.LITERATUR INCELEMESI
Literatiir incelemesi, kalite ve toplam kalite yonetimi kavramlari ile rekabet tstiinliigii
arasindaki iliskilerin incelenmesini kapsamaktadir.
2.1. Toplam Kalite Yonetimi
Kalite ile ilgili faaliyetlermilattan Once Hammurabi Kanunlarina kadar uzanmakla
beraberkalitenin bir kavram olarak ele alinmasil19.yiizyila dayanmaktadir(Kaya, 2005:
354).Miisterilerin makul istek ve ihtiyaglarini eksiksiz ve devamli olarak karsilayabilmek i¢in
tiretilen {riin ve hizmetleri en ekonomik bicimde {iretebilmek kalite kavrami ile
aciklanmaktadir (Kovanci, 2004:3). Kalite kavraminin gelisimi incelendiginde 6nemli iki
dontim noktast ile karsilagilmistir. Bunlardan birincisi, yiiksek oranlarda iiretime imkan veren
endiistri devrimidir. Ikinci nokta ise kalite ve iiretkenlige yeni bir bakis acis1 kazandiran Ikinci
Diinya Savas’dir (Kavrakoglu, 1996: 7). Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra kalite ile ilgili
baslica gelisme Japonya’da ger¢eklesmistir. Savas sonrasi alaninda uzman bilim adamlarina
basvurularak Japonya’'nin tekrar insa edilmesi icin g¢aligmalar baslatilmistir (Erturgut,
2015:49-50). Japon isletmeler edindikleri bilgileri gelistirerek organizasyonlarini tekrar
sekillendirmigler ve bir yonetim felsefesi olusturmuslardir. Bu topyekin faaliyeti Toplam
Kalite Yonetimi Felsefesi olarak adlandirmiglardir (Kovanct, 2004: 13).
TKY, orgiitin giiclii ve zayif yonlerini tanimlamasina olanak veren ve gelismenin
olabilecegi alan1 gosteren kendini degerlendirme siirecine dayali bir felsefedir. TKY nin
temelini olusturan bu kendini degerlendirme stireci tedarikgiler ve isletme stirecleri {izerine
yogunlagmaktadir (Balc1, 1998: 3). TKY faaliyetlerinde tiim personelin katilimi, amag ve
dustince birligi saglanmasi esas olup genel amag, ¢alisanlar1 yonetim siirecine dahil ederek
verimliligi arttirmak ve siirekli iyilestirme calismalarini stirdiirmektir. TKY nin temel
amag¢ olarak gordiigii strekli gelistirme anlayisina strateji, teknoloji, iletisim, insan
kaynaklari, yonetim fonksiyonlar: gibi etkenlerin verimli bir sekilde kullanilmasiyla
ulagilacaktir. Kalite yonetiminin kavramsal uygulama alanlarindaki gelismesinde ise
Ishikawa (1976), Crosby (1979), Juran (1989), ve Feigenbaum (1991) 6nemli katkilarda
bulunmuglardir. Juran kalite planlama, kontrol ve gelistirmeden olusan ii¢ faaliyet grubu
tizerinde durmustur. Crosby ise kaliteyi gelistirerek maliyeti azaltmaya yonelik
calismalarda bulunmustur. Ishikawa (1976) siirekli iyilesmeyi basarmanin yolu olan kalite
¢cemberlerini, problem ¢6zmek i¢in neden-sonu¢ diyagramlarinin kullanimini ve egitimin

Oonemini vurgulamistir. Feigenbaum (1991) ise liderlige, kaliteyi gelistirmenin 6nemine,
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tiim c¢alisanlarin katilimina ve kalite maliyetlerinedayali toplam kalite fikrini tanimlamistir
(Ustastileyman, 2011).

Turkiye’de toplam kalite yonetimi anlayisinin bir is ahlaki olarak Anadolu cografyasinda
koklu bir bicimde yer aldigina iliskin gortigler bulunmaktadir. Ahilik teskilati buna 6rnek
olarak verilmektedir. Kaliteye verilen 6nem, miisterinin velinimet olarak kabul edilmesi,
liderlik anlay1si, istisare sistemi, ¢irakliktan ustaliga kadar uzanan dinamik egitim siireci
TKY felsefesinin tarihte ahilik teskilati adi altinda uygulandigin acik bir gostergesidir
(Celen, 2014). Tirkiye’de toplam kalite yonetimi uygulamalarinin etkileri dénem olarak
20. ytizyilin sonlarina dayanmaktadir. 1991 yilinda TKY felsefesinin yayginlastirilmasi
amaciyla “Kalite Dernegi” kurulmus, 1992 yilinda ise I[.Ulusal Kalite Kongresi
diizenlenmistir (Oztiirk, 2009: 21).

2.2. Rekabet Ustiinliigii Kavrami

Rekabet, bir pazara tirlinve hizmet {liretmeye ¢alisan isletmelerin faaliyetlerini etkileyen
ortam ve kosullarin biitiiniinden olusan bir kavram olup fiyat, hizmet, kalite, destek vb.
birtakim etkenlere dayanmaktadir (Tekin ve Cigek, 2005: 63).Rekabet sayesinde
kaynaklarin etkin dagilimi saglanmakta ve verimlilik ile refah artis1 elde edilmektedir
(Kingir, 2007: 268). Rekabetci olabilmek i¢in sirketlerin rakiplerinden farkli, kendilerine
0zgl tstlinliiklerinin 6n planda olmasi gerekir (Gengtiirk vd., 2010: 13). Buna dayanarak
rekabet Ustlinliigii, faaliyetlerin 6zgilinlugii ile saglanmaktadir. Rekabette kalici bir
tsttinliik, isletme stratejilerini yeniden olusturmakla miimkiindiir. Rekabet giictinii
etkileyen faktorlerde zaman gectik¢e degisimler meydana gelmistir. Sekil 1°de rekabet

gliclinii belirleyen unsurlardaki degisim agiklanmustir.

Sekil 1. Rekabet Giiclinii Belirleyen Unsurlarda Degisim

Uretim ve Urtin-Pazar . Deger
. . . Kalite ve hiza
maliyete genislemesine olusturmaya

dayali rekabet
dayal rekabet dayal rekabet ayatl TeRabe dayal rekabet

Uretim Hacmi, Strateiik Yonetim Farkhlasma. hiz Ozgiin Deger
Maliyet, Verimlilik

Kaynak: Aktan ve Vural, 2004.
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Maliyet/verimlilik stratejileri diisiik bir bedel karsiliginda organizasyonlara tirtin/hizmet
tiretme firsati saglamaktadir. Deger liretmeye dayali rekabet stratejileri ise triinlerin
sektordeki rakiplerine karsi farklilagtirilarak organizasyon icin fayda sunmaktadir. Deger
tiretmeye dayali stratejilerde miisteriler daha ¢ok {iriinii degil, yarar1 olan1 satin almaktadir.
Satin alman triinlerin alicisina kazandirdigi itibar bu duruma 6rnektir(Giimis, 2009:
1008). Zaman gectikce isletmeler agisindan temel hedef diisiik maliyete dayal1 olmaktan
ziyade musteriler i¢in daha yiiksek deger tiretebilmeye doniismiistiir. Siireglerin, metot ve
uygulamalar da siirekli yenilebilir olmalidir. Isletmelerin rekabetci {istiinliik saglamasina
yonelik Porter (2000: 44) rekabet {istlinliigii i¢in {i¢ temel strateji dnermistir. Bu ti¢ temel
strateji bes rekabet giicliyle (mevcut ve olasi rakipler, tedarikgiler, miisteriler ve ikame
tirtinler) basa c¢ikmak i¢in potansiyel bir gii¢ teskil etmektedir. Bu stratejiler; maliyet
liderligi stratejileri, farklilagma stratejileri ve odaklanma stratejileridir. Maliyet liderligi ve
farklilastirma stratejilerinin birlestirilerek uygulanmasi birlesik rekabet stratejisidir.
Maliyet liderligi stratejilerinin temel amaci {iriin ve hizmet fiyatlarini disiirmeden, tiim
faaliyetlerde maliyetlerin en aza indirilmesidir (Ulgen ve Mirze, 2014:258). Farklilastirma
stratejileri, tiim sektdrde benzersiz olarak kabul edilen bir sey olusturmaktir (Porter,
2000:47). Tasarim, teknoloji, miisteri hizmetleri veya satici aglar1 gibi bir¢ok alanda
olabilir. Farklilagtirma stratejilerinde rakiplerin her biri digerlerinin hamlelerini bilmeden
hareket etmektedir. Hamlemizi gergeklestirdikten sonra rakibin bir seyleri degistirmesi
olduke¢a zor olacaktir (Dixit vd., 2002; 57). Odaklanma stratejileri; artan ¢esitlilige karsi
sadece belirli bir alanda tiriin veya hizmet tiretme anlayisidir. Bu alanlar cografi veya
miisteri 6zelliklerine gore gruplandirilabilmektedir. Rekabet stratejileri isletmenin iginde
bulundugu pazardaki konumunu belirleyen ve nasil rekabet edecegini ortaya koyan
stratejilerdir (Cam, 2018).

2.3.Toplam Kalite Yonetimi ve Rekabet Ustiinliigii iliskileri

Diinyanin her yerinde isletmeler iiretim faaliyetlerinde en iyiyi liretmenin yollarini
aramaktadirlar. Diinya pazarinda rekabet edebilmenin temel sarti en kaliteli {irlin ve
hizmetleri tiretmekten gegmektedir (Turgut, 1995: 5). Toplam kalite yonetimi sayesinde
isletmeler hem Kkalite iistiinliigii hem de maliyet {istiinliigii kazanabilmektedir. Ozellikle
isletme calisanlarinin katilimi ile elde edilen yeni 6neriler ve tekniklerle rekabet giicliniin
arttirllmasinda stratejik kazanimlar saglanabilmektedir (Karakog¢, 2004: 35). TKY,

degisimlerin yonetilmesinde ve rekabet giiciinii gelistirmede yiiksek hiz saglayan bir
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sistemdir. Bunu gerg¢eklestirirken kalite-maliyet—verimlilik—kar iliskisine, geleneksel
anlayistan ¢ok daha degisik bir bakis agisiyla yaklasmaktadir. Bu yeni agiya gore, kalite
icin yapilan c¢alismalar, savurganligi onlemekte, verimliligi arttirmakta ve maliyetleri
distirmektedir. Yiiksek kaliteli irlinlerin daha diistik fiyattan pazara siiriilmesi, pazar
payini arttirmakta; dolayisiyla “kar” amacina ulasilmasini saglamaktadir (Tikici, 2004: 54).
Toplam kalite yonetimi felsefesi, tiretilen {iriin ya da hizmetin verimliligini arttirmasinin
yani sira yonetimin bir biitiin olarak verimliliginin arttirllmasini da amag¢ edinmistir.
Miisteri istek ve ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilamayi, miisteriyi odak noktasi olarak
almay1 ve kurulusun performansini her alanda stirekli olarak gelistirmeyi hedeflemektedir.
Toplam kalite yonetimi bu tiir arayislarin sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Cevik, 1996: 2).
Toplam kalite yonetiminin getirdigi faydalar birbirleriyle baglantilidir. Bundan dolay1 bu
faydalarin ayr1 ayr incelenmesi oldukea giigtiir. Ornegin iyilestirilen kalite, maliyetlerin
dismesini ve kar artisini saglamakta; miisteri memnuniyetini ve rekabet avantajin
arttirmaktadir. Bu faydalarin her biri toplam kalite yonetiminin sagladigi birer avantajdir
(Simsek, 2007: 226). TKY basarili bir sekilde uygulandiginda, isletmenin kendisini
gelistirmesine ve ayni zamanda isletmenin iiyelerine daha iyi hizmet sunabilmesine imkan
saglayacaktir (Hackman ve Wageman, 1995: 339). TKY sayesinde hatali iirtin ve
servislerin miisteriye tesliminden dogan biiyiik riskler azalacak ve potansiyel satiglar
artacaktir. Firmanin imaj, pazar kaybi ve rekabet yeteneginin azalmasinin dnlenmesi
kalitenin getirdikleridir (Tiiziin, 1994: 6).

2.4.Havayolu Isletmelerinde Toplam Kalite-Rekabet iliskileri

Havayolu isletmeleri; hava tasima araclar1 ile yolcu, yiik ve posta tasiyarak kar amact
giiden hizmet isletmeleridir. Havayolu isletmeleri temelde ayni isi yapmalarina ragmen;
biiytikliikleri, siniflandirmalart ve yonetimlerin yapist isletmeden isletmeye farklilik
gostermektedir (Yont ve Bugdayci, 1997: 8-11). Glintimiizde sik sik duyulan kiiresellesme
kavrami havayolu isletmelerini de 6nemli 6lcilide etkilemistir. Kiiresellesme ile birlikte
seyahat kavrami gegmise gore daha dinamik bir yapr kazanmistir. Teknolojide yasanan
gelismeler, miisterilerin bilinglenmesi, istek ve ihtiyaglarin farkliliklar gostermesi ile
birlikte toplam kalite yonetimi kavrami da gelismistir (Kii¢tikonal ve Korul, 2002: 68).
Toplam kalite yonetimi diinya ¢capinda bir¢cok imalat ve iiretim enddistrilerinde incelenmis
ve uygulamaya geg¢irilmek istenmistir. En son uygulanmaya ¢alisilan sektdr ise glinimiizde

hizmet sektoridiir. TKY, 6nemli bir kalite ve performans iyilestirme araci olarak kabul
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edilmektedir (Singh, 2013: 252). Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi de kisiye gore farkliliklar
gosterdiginden {irtin kalitesinin 6l¢iilmesinden daha zordur. Bu sebeple havayolu
isletmeleri de hizmet igletmesi oldugundan dolay: rakipleri ile rekabet edebilmek ig¢in
stirekli olarak tiiketici beklentilerini karsilayan ve asan nitelikte hizmet {iretmek
durumundadirlar (Okumus ve Asil, 2007: 13). Sivil havacilik genel miidurliigti kalite
politikasini “sivil havaciligin ugus emniyet ve giivenligi ile siirdiirebilir gelisimi esaslarina
bagli, mikemmelligi hedefleyen bir anlayis icerisinde; tiim paydaslara acik, katilimei, etik
ilkelere bagli, sistemi siirekli iyilestirmeye yonelik, etkin ve saygin bir sivil havacilik
hizmeti sunmak™ olarak tanimlamistir (SHGM, 2015). Bakir ve Alptekin (2018)’e gore
hizmet kalitesi isletmeler tarafindan sunulan hizmetlere iliskin tiikketici izlenimleri olarak
tanimlanmaktadir. Yiiksek hizmet kalitesinin sagladig1 yararlar icinde pazar payinda,
yatirnm getiri oraninda ve verimlilikte artis vardir. Bununla birlikte operasyonel
maliyetlerde de diisiis saglanir.

Havayolu sektoriinde gerceklesen serbestlesme eylemleri ile beraber diinya capinda
rekabeti etkileyen 6nemli degisimler meydana gelmistir. Ugus aginin genislemesi ve hava
trafiginin bu genislemeye paralel olarak artmasi sektoérde biiylimeye neden olmustur. Bu
biiyimeyle birlikte havayolu yolcularmin tercihlerini etkileyen birgok faktér ortaya
cikmistir. Bunlar; konfor, ucak i¢i servisler, yer hizmetleri, giivenlik, diisiik fiyat, saatlerde
esneklik vb. olarak siralanabilir (Erdogan, 2014: 88-89). Rekabet stratejileri alaninda
calismalar yapan Porter (2000: 160 ve 2011: 57), bir sektdrde rekabete yon veren giigleri
anlamanin strateji gelistirmenin baslangi¢ noktasi oldugunu ifade etmistir.

Stirekli devam eden hizli biiylime ile havayolu yoneticileri de karmasik bir siirece dahil
olmuslardir. Bunlar arasinda artan altyapi sorunlari, siirdiirtilebilirlik, giivenlik, hava
trafiginin Ozellestirilmesi, havayollar1 arasinda birlesmeler ve pazarlarin 6zellesmesi gibi
birgok faktoér yoneticilerin sorumluluklarint arttirmistir (Francis vd., 2005: 207).
[sletmenin basarili bir sekilde hayatina devam edebilmesi i¢in siirecler planlanmali ve tiim
calisanlar bu siirece dahil edilmelidir. Toplam kalite yonetimi felsefesi ile bu amaglar
hayata gecirilebilmektedir (Simsek, 2007: 133). Varlikl1 (2002:132) yaptig1 arastirmada
havayolu sektoriinde toplam kalite yonetimi felsefesinin basarili  bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in stirekli gelistirme, egitim, uzmanlasma ve ekip c¢alismasi gibi

araglarla miimkiin olabilecegini ifade etmistir.
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Genellikle miisterilerin bilet satin alirken ayni rotadaki rakip firmalarin fiyatlarini ve
performanslarini degerlendirdikleri bilinmektedir. Ge¢miste meydana gelmis bir rota
gecikmesi havayollar1 i¢in potansiyel bir maliyet haline gelebilir. Bunun sonucunda
gelecekteki talepte azalma olusabilir (Mazzeo, 2003: 277). Havayolu isletmeleri i¢in
miisterilerin ilgisini ¢ekebilmenin ve iletisim kurabilmenin bir araci olarak fiyat
kavraminin olduk¢a 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Rekabet avantajinin saglanmasi i¢in gerekli olan ¢esitlilik, toplam kalite yonetimi felsefesi
kapsaminda gergeklestirilen faaliyetler ile saglanabilir. Toplam kalite yonetimi felsefesinin
bir sonucu olarak rekabeti etkileyen iki 6nemli unsur vardir. Birincisi, isletmelerde tiim
faaliyetlerde calisanlarmn goniillii katilimi ve sorumluluk sahibi olmalaridir. ikinci unsur
ise, igletmenin her faaliyetinde devamli iyilestirmelerin saglanmasiyla siirekli gelisim
saglanmasidir (Ulgen ve Mirze, 2014: 271). Siireclerdeki, iiriin/hizmetlerdeki siirekli
gelismeler; hurdayi, yeniden isleme maliyetlerini, israfi ve katma degeri olmayan
faaliyetleri azaltarak daha etkili verimlilik saglayacaktir (Kurt, 2015: 66). TKY sistemiyle;
tiretim stireclerinde kalite ve {irlin yetersizliklerinin dilizenli olarak saptanmasi
saglanmaktadir. Bu anlamda iyilestirme faaliyetleri hiz kazanabilmekte ve katilimc1 6rgiit
felsefesi sayesinde siirekli gelisme projesi uygulanabilmektedir. Tiim bu asamalarin
sonucunda tam zamaninda tiretim ve miisteri tatminine ulasilmaktadir (Celik, 2010: 22).
Bu alanda yapilan ¢alismalar incelendiginde isletmelerin toplam kalite yonetimi sayesinde
pazar paylarini arttirarak rekabet avantaji saglamalart miimkiin goziikmektedir. TKYyi
uygulayan orgiitlerin artan miisteri memnuniyeti sonucu satiglari ve pazar pay1 artmaktadir
(Erol, 2011: 61). Buradan hareketle havayolu isletmelerinde rekabet avantaji elde etmek
hizmet ve kaliteye bagli olarak ger¢eklesmektedir. Hizmet isletmesi olan havayolu
isletmelerinde de verimliligi ve kar1 uzun dénemde arttiran bir rekabet avantaji olarak
goriilen TKY felsefesinde dnemli olan nokta stirekliligi saglayabilmektir (Karanfil, 2002:
48). TKY modelinin temel amaclar1 arasinda yer alan maliyetlerin dustiriilmesi ilkesi
rekabet tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Demirci (2010:63); maliyet bilgilerinin tam ve
dogru olarak elde edilmesinin isletmelerin dogru kararlar verebilmesini miimkiin kildigini
belirtmistir. Ayrica diisiik kalitenin igletmeye bir maliyet getirecegi de bilinmelidir.
Toplam kalite yonetiminin temel amaci yiiksek kaliteli tirtinleri diisiik fiyatla miisterilere

sunarak miisteri memnuniyetini kazanmaktir (Kavrakoglu, 1998: 14).

101



Agras&Coban JOMELIPS - Journal of Management Economics

Literature Islamic and Political Sciences 2022, 7(2): 93-115

3.YONTEM
Bu ¢alismanin amaci havayolu isletmelerinde rekabette etkili olan toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin varligini tespit edebilmek, rekabet acisindan olusturulan stratejilere
iligkin verilere ulasabilmektir.Nitel arastirmalarin genel 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 ulagilmasi amaglanmaktadir (Berg ve Lune, 2019: 20).
Calisma kapsamini genel merkezi Istanbul’da bulunan ve hizmet sektériinde faaliyetlerini
siirdiiren Tirk Hava Yollar1 A.O. olusturmaktadir. Yapilan arastirmalar sonucunda
THY nin arastirilmak istenmesinin nedenleri arasinda; kurumsal yapiya sahip olmasi,
Tiirkiye havayolu sektoriinde biiytik paya sahip havayolu sirketi olmasi, Tirkiye nin
bayrak tastyici havayolu sirketi olmasi, diinya tizerinde en ¢ok iilkeye ugan havayolu sirketi
olmasi, havayolu hizmet sektoriindeki rekabet {izerinde etkisinin yogun oldugunun
distiniilmesi ve havayolu hizmet sektoriindeki faaliyet hacminin genis olmasi yer
almaktadir.
Yapilan literatiirtaramasi sonucunda ¢alismanin amag ve kapsamina daha uyumlu olmasi
sebebiyle veri toplama araci olarak dokiiman analizi ve gorlisme teknikleri tercih
edilmistir. Calismada THY c¢alisanlarinin  goriiglerini  6grenmek amaciyla yari
yapilandirilmis goriisme teknigi uygulanilmistir. Goriisme formu TKY ve rekabet
stratejileri kavramlariyla ilgili literatiir incelemesine dayanilarak olusturulmustur.
Olusturulan goriigme formu nitel arastirma alaninda uzman iki akademisyenin goriislerini
sunulmustur. Oneriler dikkate alinarak gériisme formu giincellenmistir. Goriisme, Covid-
19 tedbirleri kapsaminda ¢evrimigi ortamda gergeklestirilmistir. Bu sirliliklar
cergevesinde toplamda 2 adet goriisme gerceklestirilmistir. Ses kaydi ve not alma ile
katilimc1  goriigleri kayit altina alinmistir. Gorlismeler THY’nin kalite birimi
yoneticilerinin uygun gordiikleri saatlerde 25.10.2021- 12.03.2022 tarihleri arasinda
tamamlanmigtir. Dokiiman analizi i¢in kurumun erisime agik politika belgeleri ve
havacilik sektorli orgiitlerinin yayinladiklar1 belgeler incelenmistir. Bu kapsamda
incelenen dokiimanlar sunlardir:

¢ THY nin Politika Belgeleri

e Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii Faaliyet Raporlart

e Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Genel Miidiirliigii Havayolu Sektor Raporlari
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¢ [ATA Yillik Raporlari
Gortisme teknigi ile elde edilen veriler betimsel analiz yontemi ile analiz edilmistir.
Betimsel analiz tekniginde veriler arastirma sorularinin ortaya koydugu temalara gore
duizenlenebilecegi gibi, gorliisme ve gozlem siireglerinde kullanilan sorular ya da boyutlar
dikkate alinarak da sunulmaktadir. Bu analizde amag, elde edilen bulgularin diizenlenmis
ve yorumlanmis bir bicimde okuyucuya aktarilmasidir(S6zbilir, 2009: 4-5). Dokiiman
analizi ve goriisme teknigi ile elde edilen veriler tablolastirilarak gorsellestirilmistir.
4. BULGULAR
4.1. THY Hakkinda Genel Bilgiler
Ttirkiye Cumhuriyeti’nin bayrak tasiyici havayolu olan THY A.O. 20 Mayis 1933°te 5 ugak
ve 30°dan az ¢alisanla kurulmustur. THY Milli Savunma Bakanligi’na bagli olarak kurulan
Devlet Hava Yollar Isletmesi adiyla faaliyet ge¢mistir. 1951 yilinda 33’e ¢ikan ugak filosu
ile dis hat seferlerini arttirmistir. 1955 yilindan beri [ATA tyeleri arasindadir. Filosunda
bulunan 380 ucak ve 27.540 ¢alisan1 ile hizmet vermeye devam etmektedir (THY, 2022).
THY 1980’li yillarin ortasinda teknolojik olarak filosunu giiclendirmeye baglamistir.
Boylece hizmet kalitesini de arttirarak stirdiirmiistiir. Sermayesini de arttirmaya devam
ederken donemin gelismis ugaklarindan olan Airbus 310 model ugaklar filosuna ekleyen
THY, dis hat seferlerini de arttirmaya baglamistir (Diyaroglu, 2011: 89). Sirket yoneticileri
finansal kosullar1 iyilestirmek ve ucak filosunu gelistirmek amaciyla yeni stratejiler
belirleyerek c¢alismalarini stirdiirmiistiir. 2008°de kiiresel havayollar1 ittifaki olan Star
Alliance’a katilma karar1 alarak belirli denetlemeler sonucunda 4 yildizli havayolu
kategorisine yiikselmistir (Gokirmak, 2014: 7). Sekil 2’de sirketin 2015-2022 yillar
arasindaki ucak filosundaki degisiklikler yer almaktadir.
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Kaynak: THY,2022

2019 yilinin mart aymnda diinyay1 etkisi altina alan Covid-19 salgininin havayolu

isletmelerini olduk¢a etkilemesine ragmen THY filo rakamlarinda artisin devam ettigi

gorlilmektedir. THY nin kurumsal yapisi ve politikalarinin, kurumun sektére bakis agisini

yansittigi distiniilmektedir. Tiirk Hava Yollari’'nin yillara oranla artan koltuk ve yolcu

sayilar1 dikkat ¢ekmektedir. 2019 yilinin mart ayinda diinyay1 etkisi altina alan Covid-19

salgininin havayolu isletmelerini oldukca etkilemesine ragmen THY filo rakamlarinda artig

devam etmektedir.
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Kaynak: THY, 2022

THY toplamda 129 iilke, 335 sehir, 340 havalimanina ugus gerceklestirerek diinyanin en

genis ucus agina sahip havayolu sirketidir.
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Sekil 4. Tiirk Hava Yollar1t Ag1 Grafigi
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Kaynak: THY, 2022
Covid-19 salginindan dolay1 hem yolcu seyahati hem de kargo seyahatleri icin sektor,
beklentilerin altinda sonuglar vermistir. 2020 yilinda havacilik endiistrisinde %66 oraninda
dustis kayitlara gegmistir (IATA, 2021). THY, uluslararas1 gecerlilikleri olan toplam 10

alanda kalite sertifikalarina sahiptir. Kalite sertifikalar1 agagidaki tabloda sunulmustur.

Tablol. THY Kalite Sertifikalari

1. FAA AC 00-56B Certificate Goniilli  Sanayi Distribiitor ~ Akreditasyon
Programi (Federal Havacilik Idaresi)

2. IS0 17025 Akreditasyon Sertifikasi (TUR) Laboratuvar Kalite Yonetim Sistemi

3. IS0 10002 Certificate Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi

4. ISO 140001;2015 Enviromental Cevre Yonetim Sistemi
Management System Certificate

5. IS0 45001:2008 Occupational Health and I saglig1 ve Giivenligi Sistemi
Safety Management System Certificate

6. 1S0 27001 Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi

7. IS0 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi

8. IS0 17025 Akreditasyon Sertifikasi (ENG) Laboratuvar Kalite Yonetim Sistemi

9. AS9110 Quality Management System Kalite Yo6netim Sistemi

10. OHSAS 18001:2007 Is Saghig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi

Kaynak: THY,2022.
THY, is saghgi ve giivenligi yonetim sistemi (OHSAS 18001) sertifikasina sahiptir. Bu
sistem dahilinde faaliyet alanlarindaki c¢alisanlara gerekli egitimler ve tatbikatlar
yaptirilmaktadir. THY faaliyet raporuna gore 2019-2020 yili egitim performans
gostergeleri asagida tabloda karsilastirilmastir.

Tablo 2. THY Egitim Performans Gostergeleri (THY,2020)

Performans Gostergeleri 2019 2020
Kaza Siklik Orani 12,69 4,57
ISG Egitimi Verilen Personel Sayisi 14.951 20.563
Acil Durum Tatbikat Sayisi 58 8
Saha Gozetimi Sayisi 426 204
Hekimlik Faaliyeti Sayisi 161.992 125.326
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THY 2020 siirdiiriilebilirlik raporuna gére performans gostergelerinin 2019-2020 yillar

arasindaki karsilastirilmasi Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. THY Miisteri Memnuniyeti Performans Gostergeleri

Performans Gostergeleri Birim 2019 2020
Miisteri Memnuniyet Orani % 75 77
Miisteri Memnuniyeti Anket Uygulanan Yolcu Sayisi Adet 28.686 52.653
Sikayet Anketi Uygulanan Aylik Yolcu Sayist Adet 17.149 13.090
Miisterilere Geri Doniis Yapilan Aksaklik Sayisi Adet 30.882 7.711
Miisteri Sikayetlerine Geri Doniis Siiresi Giin 5,8 4,93
Bagaj Aksaklik Orani %0 5 3,9
Zamaninda Kalkis Orani % 81 90

Kaynak: THY,2020
Miisteri memnuniyet oranlari 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 yasanmistir. Bu diisiislere
ragmen anket uygulanabilen miisteri sayis1 artarken, aksaklik yasayan miisteri oranlarinda
dustis saglanabilmistir.
4.2.THY Politika Belgeleri Analizi
Calismanin bu boliimiinde 6nemli oldugu diisiiniilen bulgulara ve yorumlara yer
verilmistir. THY politikalar1 incelendiginde tablo olarak gosterilmesinin daha agiklayici
olacag: diistiniilmustiir. TKY ilkeleri gruplandirilarak tabloda verilmistir. Tablo analizi
asagidaki gibidir. THY kurumsal politikalari; emniyet ve giivenlik, kalite ve miisteri
memnuniyeti, is saghgi ve giivenligi ile ¢evre, bilgi gilivenligi, egitim, enerji,
stirdiirtilebilirlik olmak tizere on ana boliimden olusmaktadir. (THY, 2022).

Tablo 4. THY Politikalarinin TKY Ilkeleri Baglaminda Analizi

TKY ilkeleri
THY Politikalar Ust Miisteri Takim | Cahsanlarn] Herkesin| Onlemeye Siirekli
Yonetimin | Odaklhiik | Calismasii  Egitimi Katilim1 Doniik Gelisme
Liderligi Yaklasim

Emniyet Politikasi

Kalite Politikasi

Giivenlik Politikasi

106




Agras&Coban JOMELIPS - Journal of Management Economics

Literature Islamic and Political Sciences 2022, 7(2): 93-115

Cevre Politikasi v v v
Miisteri Memnuniyeti v v v v v v
Politikasi

Egitim Politikasi v v v v v v

Tablo 4’e gore emniyet ve giivenlik politikalarinin uygulanmasinda yoneticiler giivenlik
ile ilgili degisenleri siirekli olarak analiz etmek ve iyilestirmekle sorumlu olduklarindan bu
davranis TKY ilkelerinden olan st yonetimin liderligi ilkesini karsilamaktadir.
Organizasyon i¢inde tiim operasyon alanlarini kapsayan SMS ve FRMS sistemleri
yoneticiler tarafindan kontrol edilmektedir. Yoneticiler ile ¢alisanlar arasinda 6grenen ve
raporlamay1 tesvik eden emniyet kiiltiirii gelistirilmeye c¢alisiimasi organizasyon iginde
TKY ilkelerinden takim ¢aligsmasini, herkesin katilimini ve dnlemeye doniik yaklagimi
ilkelerine vurgu yapildig tespit edilmistir.

THY kalite yoOnetimi kapsaminda ama¢ ve hedeflerine ulagmak i¢in toplam
kaliteanlayisiyla kalite politikasini gelistirmektedir. Tiim ¢alisanlarin katilimiyla uygun
yontem ve kaynaklari kullanarak mevzuati da dikkate alarak hareket ettigi vurgulanmistir.
Kalite siireglerinde, hedeflerle yonetim prensibini benimseyerek siire¢ performansini takip
etmektedir. Bunun yani sira siiregleri siirekli iyilestirmeye yoluyla verilen hizmet sonunda
milkemmelligi hedeflemektedir. Miisteri odakli bir yaklasim sergilenerek hizmetin
zamaninda ve sifir hata prensibi ile sunulmasi da amaglar1 i¢inde yer almaktadir.
Organizasyon i¢inde hayata gecirilen bu uygulamalarin TKY 'nin ilkelerinin varliginin bir
gostergesi olarak goriilebilir. THY, miisteri odakl bir yaklasim ile faaliyetlerinde miisteri
beklentilerini, sikayetlerini, oneri ve memnuniyetlerini iletebilecegi iletisim imkanlari
sunmaktadir. Bu stirecler sonunda elde edilen bilgiler siirekli iyilestirme igin
kullanilmaktadir. Miisteri politikasinda TKY ilkelerinden olan miisteri odaklilik, herkesin
katilimi, takim calismasi ve siirekli gelisme (Kaizen) ilkelerine vurgu yapildigi tespit
edilmistir.

Havayolu isletmesinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin, rekabet giictinii etkileyen
faktorler ile iligkisinin belirlenmesine amaciylakalite yonetimi birimindeki yoneticilere 10
soru yoneltilmistir. Gorlisme sorulari ile elde edilen veriler TKY nin temel ilkelerinden
olan iist yonetimin liderligi, miisteri odaklilik, takim ¢alismasi, ¢alisanlarin egitimi,
herkesin katilimi, onlemeye doniik yaklasim ve stirekli gelisim kapsaminda analiz

edilmigtir. Goriisme yontemi ile elde edilen temel veriler Tablo5 teagiklanmistir.
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Tablo 5. Gorlisme Yontemi ile Elde Edilen Temel Bulgular
THY’de TKY Bulgular
Kaliteye Bakis Agisi Orgiitsel yapilanma

Sistemi gozden gegirme
Standartlar1 denetleme

Kalite giivence bagkanligmin varligi
KYS sisteminin varlig

Yonetimin Liderligi

KPT sisteminin varlig:
OHSAS 18001 is Saghg1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi
ISO 9001 Kalite Yoénetim Sistemi Sertifikas1

Calisanlarin Egitimi

THY Havacilik Akademisi’nin varlig1

Takim Calismasi

AQD sisteminin varlig
Kurum iginde oneri sisteminin varligi
Kurum iginde raporlama sisteminin varligi

Miisteri Memnuniyeti

ISO 10002 Miisteri Memnuniyet Sistemi
Call Center varligi
Web sitesi memnuniyet anketleri

Siirekli Gelisme ISO 14001 Cevre Yonetim Sisteminin varligi
TKY Felsefesinin Rekabet Uzerindeki | Diinyanin en fazla noktaya ugan havayolu olmasi
Etkileri Artan ugak ve yolcu sayilart

Artan kargo hacmi

Artan ittifak sayis1

Tiirkiye’nin bayrak tastyict havayolu unvant

APEX Word Class 2017, 2018, 2019, 2020, 2021. 2022 Odiilii

Katilimcilara yoneltilen goriisme sorulart kapsaminda organizasyon iginde tespit edilen

kavramlar ile baglantilar kurulmustur. Kaliteye bakis agisinin organizasyon igindeki

durumunun daha kolay anlasilabilmesi icin kalite gilivence baskanliginin bulunmasi,

standartlara uygunlugu, KYS sisteminin varlig1 gibi kavramlar ile baglanti kurulmustur.

Bu bulgularin varligi THY ’nin kaliteyi organizasyon i¢inde benimsediginin ve uygulamaya

gecirebildiginin bir kanitidir. Gortisme sorularinin aradigi cevaplarin geneline THY de bir

karsilik bulunmustur. THY A.O. web sayfasi incelenmis organizasyon semasinda Kalite

Gilivence Baskanlig1 yer aldig1 goriilm{istiir.

Yapilan goriismelerde ayrica yoneticilerin su konulara dikkat ¢ektigi goriilmiistiir: THY,

bulundugu sektorde rekabet¢i konumunuyillar itibariyle genisleterek ugak sayilarini

arttirmig ve yurticinde en ¢ok noktaya ucan havayolu olmustur. Miisteri odakli bir

yaklagimla yolcularina zaman ve konfor agisindan yararlar saglayabilmek icin gesitli

projeler hayata gegirmistir. Bunun yani sira uluslararasi havacilik sektoriinde adi gegen

projelere imza atarak kiiresel diizeyde rekabet edebilirligini de kanitlamistir. Havacilik

sektoriinde baslica dnemli olan konular arasinda yer alan bakim ve onarim faaliyetlerini

uluslararas: standartlar ile belgelendirmistir. THY organizasyon i¢indeki Onleme

faaliyetlerine Onem verdigi kadar egitim faaliyetlerine de Onem vermektedir.
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Calisanlarina gerekli egitimleri verirken organizasyon disindaki bireylere de egitim ve
yarl zamanli ¢alisma imkéanlar1 sunmaktadir. Tiim alanlarda faaliyetlerini stirdiiriirken
cevreye verdigi zararlari minimum diizeye indirmek i¢in caligmalar yapmaktadir.
THY nin bu faaliyetleri yolcular tarafindan tercih edilme oranlarini arttiracagi gibi
sektorde rekabet Ustiinliigiine katki saglayacagi vurgulanmustir.

5.SONUC VE ONERILER

TKY nin Ust Yonetim Liderligi ile ilgili THY 'nin politika belgeleri degerlendirildiginde
elde edilen bulgulara gore; emniyet politikasi kapsaminda organizasyon icindeki
yOneticilerin emniyet ile ilgili gelismeleri siirekli gézlemlemek ve iyilestirmekle sorumlu
olduklar1 tespit edilmistir. SMS (emniyet yonetim sistemi) ve FRMS (yorgunluk risk
yonetim sistemi) sistemlerinin varligi ile yoneticilerin tiim operasyon alanlarini kontrol
edebildiginin bir gostergesidir. Ayrica organizasyon i¢inde ISO 9001 KYS ( kalite
yOnetim sistemi) sertifikasina uygun olarak faaliyetler yiriitiilmesi, uluslararasi
havaciligin gerekliliklerine uyuldugunun diger bir gostergesidir. TKY felsefesini
organizasyona benimsetmek ve uygulamaya geg¢irmenin tist yonetimin goérevi oldugunun
bilincinde olan THY A.O.’da ¢alisanlar ile yoOnetim arasinda isbirligi oldugu
goriilmektedir. Buna 6rnek olarak isletme icinde yer alan Oneri sistemi ile yoneticiler
calisanlarin Onerilerini kayit altina alinmasi gosterilebilir. Organizasyon iginde tiim bu
faaliyetler yoneticilerin TKY felsefesine destek vermeleri ve bunu uygulamalar ile
ilgilidir. ~ Yoneticilerin  desteklemedigi  organizasyonlarda ~ TKY ilkelerinin
uygulanabilmesi miimkiin degildir.

TKY nin Miisteri Odaklilik ilkesi ile ilgili THY ’nin politika belgeleri ve diger nitel veriler
degerlendirildiginde elde edilen bulgulara gére; THY de ISO 10002 miisteri memnuniyet
sistemi, miisteri cagr1 merkezi ve web sitesinde bulunan memnuniyet anketlerinin varligi
misteri odakli bir yaklasimin gostergesidir. Yapilan goriismelerde yolcularin
memnuniyetlerini 6l¢ebilmek i¢in gizli miisteri ve fahri gézlemci programlar ile {iriin
iyilestirmeleri yapildigi tespit edilmistir. Miisteri goziinde hizmet derecesinin nasil
algilandigin1 6lgmek isteyen THY nin miisterilerini odak noktasina aldig1 gériilmektedir.
Analiz edilen basin haberleri sonucunda; baglanti siiresi uzun siiren yolculara konaklama
imkan1 sunmasi, ¢ocuklu ailelere 6zel gergeklestirilen check-in kontuarinin faaliyete

geemesi, ucuslarda bazi sosyal sorumluluk projelerinde yer almasi vb. uygulamalar tespit
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edilmistir. THY nin miisteri odakli bir strateji ile faaliyetlerini gerceklestirdigi TKY
ilkelerinden olan miisteri odaklilik yaklagimi ile bagdasmaktadir.

TKY nin Calisanlarin Egitimi ilkesi ile ilgili THY nin politika belgeleri, dokiiman
analizleri ve katilimcilara yoneltilen sorular sonucunda elde edilen bulgulara gore;
THY nin ¢alisanlarinin 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. Elde
edilen verilere gére THY ’nin 2020 y1linda 20.563 ¢alisanina Is Saglig1 ve Giivenligi (ISG)
egitimi verdigi tespit edilmistir. Universite 6grencilerine de yar1 zamanl ¢alisma imkani
veren THY, mesleki bilgi ve yetenek kazandirarak ilgili b6liim mezunlarina is imkan
sagladig1r sonucuna ulagilmigtir. Bu egitimler sonucunda kazanilan nitelikli is glicii
sayesinde alinan hizmetten memnun olan miisterilerin degerlendirmeleri, rakip isletmeler
karsinda THYyi 6ne gegirdigi sonucuna ulasilmistir. Yayilanan SHGM (2022) raporu
dahilinde THY 'nin diger havayolu isletmeleri karsisinda ugak sayilari siirekli arttirmasi bu
sonucu desteklemektedir. Bu faaliyetler sonucunda ¢alisanlarin egitimine verilen deger
anlasilmaktadir. Varlikli (2002) yaptigi ¢calismada THY *nin operasyonel birimlerde ¢alisan
personelin tamamina kalite, etkin iletisim, beden dili ve kisisel kalite vb. egitimlerin yeterli
dizeyde olmadig1 goriisiinii belirtmistir. Gelinen noktada bu yondeki goriislerin revize
edilmesi gerektigi sdylenebilir.

TKY’nin Takim Calismasi ilkesi ile ilgili THY nin politika belgeleri, katilimcilara
yoneltilen sorular, saglanan nitel veriler degerlendirildiginde elde edilen bulgulara gore;
THY de faaliyetler gergeklestirilirken meydana gelen veya gelebilecek sorunlarin
¢coziilmesine yonelik Aviation Quality Database (AQD) sisteminin varligindan
yararlanildig1 tespit edilmistir. AQD sistemi {izerinden ilgili birimlere aktarilan riskler
yetkililer tarafinda gozden gegirilmektedir. Tim calisanlarin karsilastiklart olaylar
raporlamasi veya olabilecek olaylar1 raporlamasi organizasyon igindeki takim ¢alismasinin
bir sonucudur. Calisanlar arasinda etkin bir iletisim, ortaya ¢ikabilecek problemlerin farkli
goriisler sayesinde sorunun en uygun ¢oziimiine ulasilmasini saglayabilecektir. Sonug
olarak THY ’nin organizasyon i¢indeki tiim faaliyetlerinde 7am Katilim ilkesini géz 6niine
alarak hareket ettigi gozlemlenmistir. THY nin bu iletisimin saglanabilmesi i¢in
organizasyon i¢inde cesitli raporlama teknikleri kullandig1 yayinladig: raporlarda ortaya

konulmustur.
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TKY nin Onlemeye Déniik Yaklasim ilkesi ile ilgili THY nin analiz edilen raporlar1 ve
gorlisme yontemi ile elde edilen veriler baglaminda elde edilen bulgulara gore;
organizasyon ic¢inde hatalar1 onlemeye yonelik uygulamalar tespit edilmistir. Bunlar;
THY ’nin ¢alisanlarina verdigi acil durum tatbikatlari, saha gozetim 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 anlagsmalarina katilmasi olas1 kazalari 6nlemeye
yonelik adimlar attifi sonucuna ulasilmistir. Uluslararas: diizeyde emniyet kalitesinin
6letildiigli Avrupa Havacilik Emniyet Ajansi (EASA) tarafindan yayinlanan raporda THY
0.54 bulgusuzluk oraniyla ortalamanin tizerinde bir basart sergiledigi sonucuna
ulagilmistir. Bu sonu¢ THY’nin uluslararast sektérdeki rekabet iistiinliglinlin  bir
gostergesidir. Emniyet denetimleri 6nlemeye yonelik yaklasimlar arasinda yer aldigindan
TKY felsefesinin organizasyon i¢indeki etkinligi gézlemlenmistir.

TKY nin Siirekli Iyilestirme ilkesi ile ilgili THY nin analiz edilen raporlar1 ve gériisme
yontemi ile elde edilen veriler baglaminda elde edilen bulgulara gore; THY
organizasyonunun ge¢misten giiniimiize gelismeleri ve iyilestirmeleri tespit edilmistir.
ISO 140001 c¢evre yonetim sistemine sahip olan THY, cevre konusunda dogal
kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasini, kirlenmenin 6nlenmesini amaglamaktadir.
2022 yilinda gergeklestirilen TK1823 seferinde biyoyakit kullanarak meydana gelen sera
gazini azaltmay1 hedeflemistir. Yakit giderlerindeki azalma ile birlikte ¢evreye verilen
zararin en aza indirilmeye ¢alisilmast THY 'nin iyilestirme projelerinde yer aldiginin bir
sonucudur.

Calismanin kapsaminda su Onerilerde bulunulabilir:Toplam kalite yonetimi felsefesinin
temel ilkesi stirekli gelismedir. Siirekli gelismeyi amag edinen isletmeler yeniliklere agik
isletmeler oldugundan degisen kiiresel pazara ayak uydurmada avantaj elde edeceklerdir.
Stirekli iyilesmenin bir araci olarak calisanlara kalite konusunda egitimler verilmeli,
miisterilerin istek ve beklentileri ile memnuniyet diizeyleri periyodik olarak 6l¢tilmelidir.
Havayolu isletmeleri emniyet ve giivenlik basta olmak tizere kalite alaninda yaptigi
calismalarin duyurulmasi ve etkilerinin Ol¢iilmesi konusunda c¢alismalara yapmalari
onerilmektedir. Ileride yapilacak arastirmalarda havayolu isletmelerinde kaliteyi
etkileyen rekabetci unsurlar (rakip isletmelerin amaclari, stratejileri, varsayimlari, marka

glicli vb.) hakkinda detayli arastirmalarin yapilmasi onerilir.
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