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OZET

Gilintimiizde, kiiresel rekabetin en yogun yasandigi sektorlerden biri haline gelen havacilik sektdriinde
ayakta kalabilmek ve basarili olabilmek i¢in havalimanlarinin kalite performanslarini artirmalari
gerekmektedir. Kalite performansini artirmanin en etkili yollarindan biri ise bilgi iletisim teknolojilerini
(BIT) etkin bir sekilde kullanmaktir. BIT, havalimanlarin operasyonel siireclerini verimlilestirmek,
miigteri memnuniyetini artirmak ve maliyetleri diistirmek i¢in kullanilabilecek giiclii bir aragtir. Ancak
BiT'in kalite performansina olumlu bir etkisinin olmas1 i¢in, havalimanlarmin toplam kalite yonetimine
(TKY) sahip olmalar1 ve ¢alisanlarin TKY farkindaliklarinin yiiksek olmasi gerekmektedir. Bu ¢alismada,
Istanbul Havalimani'nda BiT'lerin kalite performansina etkisinde TKY farkindahiginin aracilik rolii
incelenmigtir. Calismada, anket yontemi kullanilarak havalimani g¢alisanlarindan veri toplanmustir.
Verilerin analizinde SPSS programi kullanilarak regresyon analizi kullanilmigtir. Arastirmanin sonucunda,
BIT’in kalite performansina etkisinde TKY farkindahigimin tam aracilik rolii oynadigi bulunmustur. Bu
sonug, TKY nin BiT'lerin kalite performansina etkisini artirdigii gostermektedir. Calismanin bulgular,
havalimanlarinin kalite performanslarini artirmak i¢in BiT'leri etkin bir sekilde kullanmalar1 ve TKY ’ne
sahip olmalar1 gerektigini gostermektedir. Ayrica, ¢ahisanlarin BiT'lere yénelik farkindaliklarimin
artirtlmasinin da kalite performansini artirmaya katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Calismanin bulgulari,
havacilik sektorii disindaki diger sektérler igin de dnemli bir referans niteligindedir. BIT'leri kullanan tiim
isletmelerin kalite performanslarini artirmak i¢in TKY ye sahip olmalari ve galisanlarin BiT'lere yonelik
farkindaliklarinin yiiksek olmasi gerekmektedir. Bu ¢alismanin, havacilik sektoriinde ve diger sektorlerde
BIT'lerin kalite performansina etkisi konusundaki literatiire katkida bulunacag diisiiniilmektedir. Toplanan
veriler SPSS ve AMOS programlari ile analiz edilmistir. Yapilan analizler sonucunda; havalimani
isletmeciliginde BiT’in kalite performansina etkisinde TKY farkindaliklarinin aracilik roliinde anlamli ve
pozitif yonde etkisinin oldugu bulgularina ulagiimistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi iletisim teknolojileri, toplam kalite yonetimi, kalite performansi, havacilik

sektorii, Istanbul Havalimani.
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THE MEDIATING ROLE OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT
AWARENESS IN THE IMPACT OF INFORMATION AND
COMMUNICATION TECHNOLOGIES ON QUALITY PERFORMANCE IN
AIRPORT OPERATIONS:

A CASE STUDY OF ISTANBUL AIRPORT
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Asst. Prof. Dr. ZEYNEP OZGUNER

ABSTRACT

In today's highly competitive aviation sector, which has become one of the most intense areas of
global competition, airports need to enhance their quality performance to survive and succeed. One of the
most effective ways to improve quality performance is to use Information and Communication
Technologies (ICT) efficiently. ICT can be a powerful tool for optimizing airport operational processes,
increasing customer satisfaction, and reducing costs. However, for ICT to have a positive impact on quality
performance, airports need to have Total Quality Management (TQM) and high awareness of TQM among
employees. In this study, the mediating role of TQM awareness in the impact of ICT on quality performance
was examined at Istanbul Airport. Data were collected from airport employees using a survey method, and
regression analysis was employed for data analysis with the SPSS program. The results of the research
indicate that TQM awareness plays a full mediating role in the impact of ICT on quality performance. This
finding demonstrates that TQM enhances the influence of ICT on quality performance. The study's findings
suggest that airports need to effectively use ICT and have TQM to improve their quality performance.
Furthermore, increasing employee awareness of ICT is believed to contribute to enhancing quality
performance. The findings of the study are considered a valuable reference not only for the aviation sector
but also for other industries outside the aviation sector. All businesses utilizing ICT need to have TQM and
high employee awareness of ICT to enhance their quality performance. This study is expected to contribute
to the literature on the impact of ICT on quality performance in the aviation sector and other industries. The
collected data were analyzed using the SPSS and AMOS programs, and the analysis revealed significant
and positive effects of TQM awareness in the mediating role of ICT on quality performance in airport

management.

Keywords: Information and communication technologies, total quality management, quality performance,

aviation industry, Istanbul Airport.



ONSOZ

Havalimani isletmeciligi, kiiresellesmenin ve rekabetin arttig1 giiniimiizde 6nemli
bir rol oynamaktadir. Havalimani isletmeciliginde basari, kaliteli hizmet sunmak ve
miisteri memnuniyetini saglamakla yakindan ilgilidir. Bilgi iletisim teknolojileri (BIT),
havalimam isletmeciliginde verimlilik, giivenlik, esneklik, koordinasyon, iletisim ve
inovasyon gibi pek ¢ok avantaj saglamaktadir. BIT, toplam kalite yonetimi (TKY) ile de
yakindan iligkilidir. TKY, havalimani isletmeciliginde kalite kiiltiirinii olusturmak, kalite
standartlarin1 belirlemek, kalite 6l¢limii yapmak, kalite iyilestirme projeleri uygulamak,
kalite egitimi vermek ve kalite ddiilleri dagitmak gibi faaliyetleri kapsayan bir yonetim
felsefesidir.

Istanbul Havalimani 6rneginde yapilan bir arastirma, BIT in kalite performansina
pozitif bir etkisi oldugunu gostermistir. Ayrica, TKY farkindaliginin da bu etkiyi
artirdigin1 ortaya koymustur. Bu aragtirma, havaliman isletmeciligi alaninda yeni bir
bakis acis1 sunmaktadir ve BIT, TKY ve kalite performans1 arasindaki iliskileri ortaya
koymaktadir. Bu arastirma, hem akademik hem de uygulamali agidan katk:
saglamaktadir. Akademik acgidan, literatiire yeni bir model ve hipotezler eklemektedir.
Uygulamali agidan, havalimani isletmecilerine, BIT’i daha etkin bir sekilde kullanmak,
TKY’yi daha yaygin bir sekilde uygulamak ve BIT farkindaligini daha yiiksek bir
seviyeye ¢ikarmak i¢in Oneriler sunmaktadir.

Bu tezin hazirlanmasinda katki saglayan herkese tesekkiir ederim. Oncelikle, tez
danismanim Hocam Sayin Dr. Ogr. Uyesi Zeynep Ozgiiner’e, tez siirecinde bana verdigi
destek, yonlendirme ve degerli Onerileri i¢in minnettarim. Ayrica, tez jiirimde yer alan
Dr. Ogr. Uyesi Derya Cevik Tasdemir ve Dr. Ogr. Uyesi Giil Cikmaz’a, tezimi inceleyip
degerlendirdikleri ve yapict elestirileriyle tezimin gelisimine katkida bulunduklar i¢in
tesekkiir ederim. Son olarak, tez ¢alismamda bana yardimci olan Istanbul Havalimani
yonetimine ve personeline, anketime katilan tiim ¢alisanlara ve tezimi destekleyen esim

Zeynep Coskun Oztiirk’e tesekkiirlerimi ve siikranlarimi sunuyorum.

Ekrem Emre OZTURK
Gaziantep, 2024
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BIRINCI BOLUM
GIRIS

Giliniimiizde, kiiresel pazarda rekabet {istiinliigli elde etmek isteyen isletmeler,
iirlin ve hizmet kalitesini artirmanin 6nemini kavranmis ve toplam kalite yonetimi (TKY)
gibi stratejileri benimsemistir. TKY yaklagimi, su anda Amerika Birlesik Devletleri ve
Bat1 Avrupa'da basarili bir sekilde uygulanmaktadir. Gelismekte olan iilkeler, 6zellikle
Cin ve Orta ve Dogu Avrupa'daki biiyliyen pazarlar, bu yontemlere giderek daha fazla
ilgi gostermektedir (Tata ve Prasad, 1998: 705).

Bu arastirma, kiiresellesmenin etkisiyle piyasa rekabetine uyum saglamak icin her
alanda biiyiik doniisiimler yasayan toplumlarin ekonomik yarigin igerisine girdigi bir
donemde, TKY'nin temel hedefini, kendi ilkelerinden 6diin vermeden tiim siireclerde
kalite ve performansi yiikselterek maliyetleri diistirmek, miisteri isteklerini yerine
getirerek diinya pazarlarinda rekabet giiclinii artirmaktir (Kiigtik vd., 2015: 14). Tiiketim
caginda taleplerin siirekli ¢esitlenmesi ve artmasi, kalite kavramini daha da 6nemli hale
getirmistir. Rekabetin etkisiyle miisteriler, daha yiiksek kaliteli iiriinleri daha uygun
fiyatlara satin almay1 tercih etmektedir. Bu nedenle, teknolojinin sagladigi olanaklar
sayesinde siirecler yeniden sekillenmektedir (Atakan, 2006: 2).

Bu calismada, havalimani isletmesinin bilgi iletisim teknolojileri departmaninin
pazarla rekabet edebilmesinde toplam kalite yonetimi etkisi incelenmistir. Bu amag
dogrultusunda, TKY 'nin kalite performansina olan etkisi arastirilmistir.

Calisma ilk boliimiinde; giris, problemin durumu, arastirmanin énemi, amaci,
varsayimi, sinirliliklart ve aragtirma ile ilgili tanimlar bulunmaktadar.

Calismanin ikinci boliimiinde kalite ve TKY kavramlariin tanimi ve gelisim
siirecleri ele alinmustir.

Calismanin Ttgiincii boliimde, TKY etkilesimleri ve isletme performansina
katkilart tartigilmistir.

Calismanin dordiincti boliimde ise arastirmanin amaci, bu amag¢ dogrultusunda
olusturulan model ve hipotezler agiklanmistir. Ayrica, kapsam ve siirliliklar belirlenmis
ve arastirma yontemlerine dayali bulgular sunulmustur.

Calismanin son boliimiinde, ¢alisanlarin TKY farkindaligini 6lgmek i¢in yapilan
anket uygulamasinin sonuglar1 degerlendirilmistir. Anket verileri analiz edildiginde, TKY

farkindaliginin kalite performansina olumlu bir sekilde etki ettigi gozlemlenmistir.



1.1. Problemin Durumu

Bu calismada Istanbul Havalimani’nda kullanilan bilgi iletisim teknolojileri
uygulamalarinin havalimani isletmeciliginde kalite performansina olan etkisini
belirlemektir. Buna iliskin asagida yer alan sorulara yanit aranmstir.

-Kalite performansi 6l¢egi glivenilir midir?

-Bilgi iletisim teknolojileri kalite performansini olumlu yonde etkiler mi?

-Bilgi iletisim teknolojileri kullaniminin TKY farkindaligina etkisi var midir?

-TKY farkindaliginin kalite performansina etkisi var midir?

-BIT kullaniminin kalite performansina etkisinde TKY farkindaliginin aracilik etkisi var

midir?

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, havalimani isletmeciliginde bilgi iletisim
teknolojilerinin  kalite performansina olan etkisinde toplam kalite ydnetimi

farkindaliginin aracilik roliinii belirlemektir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Havalimani isletmeciligi alaninda bilgi iletisim teknolojilerinin ve toplam kalite
yonetiminin etkilesimini anlamak isteyen akademisyenlere, endiistri profesyonellerine ve
karar alicilara bilgi saglamasidir. Literatirde BIT ve TKY nin kalite performansina
etkisinin belirlenmesi agisinda olduk¢a 6nemlidir. Ayn1 zamanda, gelecekteki stratejik
kararlarin sekillendirilmesinde bu iki 6nemli faktor arasindaki baglantiyr gii¢lendirmek

icin rehberlik edebilecek degerli bir kaynak sunmay1 amaglamaktadir.

1.4. Arastirmanin Simirhlhiklar:

Bu ¢aligma, havalimani isletmeciligi sektoriinde tek bir firmanin ¢alisanlarini ve
uygulamalarini incelemekte olup, bu firmanin mevcut durumunu gosteren bir niteliktedir.
Bu nedenle, sektoriin tamamini temsil eden bir ¢ikarimda bulunmak yerine, sadece bu
firmanin 6zelliklerini ve sorunlarimi ele almaktadir. Bu arastirmada kullanilan anketler
2023 yili  igerisinde  gergeklestirilmistir.  Havalimani1  igletmesinde  gorevli
uzman/yonetici/sef/direktor arasindan 6rnekleme metodu ile secilmistir. Arastirma igin
secilen Olceklerdeki sorularin, calismanin hedeflerine uygun bilimsel veriler saglayacagi

varsayimi yapilmistir. Katilimcilarin anket sorularini anlamis olmalar1 ve bu sorulara
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objektif bir yaklagimla cevap vermis olmalar1 varsayilmistir.

1.5. Tanumlar

Havalimam Isletmeciligi: Havalimani isletmeciligi, havalimaninda sunulan
hizmetlerin isletilmesinden sorumludur. Havalimaninda sunulan hizmetler, meteoroloji,
giivenlik, saglik, yurt dis1 giris ¢ikis islemleri gibi farkli alanlarda gerceklesmektedir. Bu
hizmetlerin bir kismi devlet tarafindan yiiriitiillmektedir. Havalimani isletmecisi, bu
hizmetlerin uygulama asamasinda dogrudan sorumluluk sahibi degildir. Ancak,
islemlerin talimatlara uygun yapilmasini ve diger birimlerle koordinasyonu saglamakla
yiikiimliidiir (Sengiir, 2017:756).

Bilgi Iletisim Teknolojileri: Kiiresellesme ile birlikte bilgiye ulasmanin en hizl,
pratik ve giivenilir yolu konumuna gelen teknoloji, isletmeler, bireyler ve kurumlar i¢in
biliylime ve gelismenin anahtar1 olarak degerlendirilmektedir. Bu durum, bilgi iletisim
teknolojileri kavraminin tiim alanlarda artan bir 6neme sahip olmasina neden olmustur.
Bilgi iletisim teknolojileri, bilisim ve iletisim sistemleri vasitasiyla sunulan verileri, birey
ve toplumun faydasina olacak sekilde doniistiirme yontemlerini igeren teknolojiler olarak
anlatilabilir (Heskett vd., 1990:181).

Toplam Kalite Yonetimi: Toplam kalite yonetimi (TKY), isletmenin tim
fonksiyonlarinin katilimiyla siirekli iyilestirmeyi hedefleyen, biitiinsel bir yonetim
felsefesidir. TKY, isletmenin kalite kiiltliriinii olusturmak, kalite standartlarini
belirlemek, kalite 6l¢iimii yapmak, kalite iyilestirme projeleri uygulamak, kalite egitimi
vermek, kalite ddiilleri dagitmak gibi faaliyetleri kapsar.

Kalite Performansi: Kalite performansi, bir isletmenin iiriin veya hizmetlerinin
kalite standartlarina ne kadar uygun oldugunu gdsteren bir dlgiittiir. Kalite performansi,
isletmenin rekabet giiclinli, miisteri memnuniyetini ve karliligini1 etkileyen 6nemli bir
faktordiir. Kalite performansini artirmak icin isletmeler, cesitli yontem ve araglari
kullanabilir. Bu yontem ve araglardan biri olan toplam kalite yonetimi (TKY), kalite
performansi, operasyonel performans ve isletme performanst gibi performans

gostergeleri kullanir (Samson ve Terziovski, 1999: 397).



1.6. Calismanin Ozgiin Degeri

Bu arastirma, havacilik sektoriindeki kiiresel rekabetin yogun oldugu bir
dénemde, Istanbul Havalimam orneginden yola cikarak bilgi iletisim teknolojilerinin
(BIT) kalite performansina etkisini ele alarak énemli bir akademik katki sunmaktadir.
Calisma, havalimanlarinin rekabet avantajini stirdiirebilmeleri i¢in toplam kalite yonetimi
(TKY) farkindaligmim, BiT'lerin etkin kullannmmin kalite performansindaki roliinii
arastirmaktadir.  Yapilan anket calismasi, c¢alisanlarin  TKY  konusundaki
farkindaliklarmin, BiT'lerin kalite performansma olumlu etkisinde tam aracilik rolii
oynadigini ortaya koymaktadir. Bu bulgular, havalimanlarinin siirdiiriilebilir rekabet
avantaji elde etmek ve kalite performanslarini artirmak i¢cin TKY farkindaligina
odaklanmalarmin gerekliligini vurgulamaktadir. Arastirmanin sonuglari, havacilik
sektdriine ek olarak diger sektdrlerde de BIT'lerin kalite performansina etkisi {izerine
literatiire 6nemli bir katki saglamaktadir. SPSS ve AMOS programlar1 kullanilarak
gerceklestirilen analizler, havalimani isletmeciliginde TKY farkindaliklarmin BiT'in

kalite performansina olan olumlu etkisinin anlamli oldugunu gostermektedir.



IKINCi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Bilgi iletisim Teknolojileri
2.1.1. Bilgi letisim Teknolojileri Kavram

Bilginin iletimi, Samuel Morse'nin telgrafi icat etmesiyle fiziksel ve mekanik
araclarla sinirliydi. Elektrigin icadiyla birlikte, elektromekanik giigle telgraf, telefon,
radyo ve televizyon gibi araclarla bilgi iletimi miimkiin oldu. Bu siirecte, bilgisayar
teknolojileri ve telekomiinikasyon uygulamalar1 birbirleriyle biitiinlesmeye basladi.
1939'da icat edilen elektromekanik hesap makinesi, II. Diinya Savasi sirasinda ilk
elektronik bilgisayara doniistii. Transistoriin 1947'de icadiyla birlikte daha gelismis
bilgisayarlar tasarlanmaya baslandi ve 1975'te Intel ilk bilgisayarin1 piyasaya siirdii
(Vural ve Sabuncuoglu, 2008:6).

Bilgisayarin icadiyla birlikte bilgi ¢agi baglamis oldu. Soguk Savas doneminde,
ABD Savunma Bakanlig1 olas1 bir niikleer saldiri durumunda bilgisayarlardan birinin
zarar gormesi durumunda digerlerinin ¢calismaya devam edebilmesini saglamak i¢in bir
ag kurdu. Bu ag, Gelismis Arastirma Projeleri Ajanst Ag1 (ARPANET) olarak adlandirildi
(Sever, 2000:236).

1980'lerin sonunda, CERN'de yapilan deneylerle ilgili bilgi ve raporlarin farkl
yerlerdeki arastirmacilarla paylasilmasi i¢in bir elektronik kiitiiphane kurma fikri dogdu.
Bu fikrin temelini, bilginin hipermetin olarak diizenlenmesi olusturuyordu. Hipermetin,
1945 yilinda Vannevar Bush tarafindan onerilen ve 1960 yilinda Theodor Nelson
tarafindan gelistirilen bir kavramdir. Tim Berners-Lee, bu kavramdan yararlanarak ilk
web sayfasini olusturdu (Musch ve Reips, 2000:62).

1980'lerin sonunda, Avrupa Niikleer Aragtirmalar Merkezi (CERN)'nde yapilan
deneylerle ilgili bilgi ve raporlarin farkli yerlerdeki aragtirmacilarla paylagilmas i¢in bir
elektronik kiitiiphane fikri dogdu (Vural ve Sabuncuoglu, 2008:6).

2000'1 yillarda, internet ve yazilim teknolojilerindeki gelismeler, ii¢lincii sanayi
devrimi olan dijital devrimin yerini dordiincii sanayi devrimi olarak adlandirilan Endiistri
4.0'a brrakt1. Bu yeni devrimle birlikte, fiziksel diinya ile bilgi islem diinyas, siber fiziksel
sistemler araciligiyla birbirleriyle etkilesime girmeye bagladi. Bu sistemler, hem imalat

sanayinde hem de hizmet sektoriinde kullanilarak, firmalarin iiretim siireclerini daha
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verimli ve esnek hale getirmelerine yardimci oluyor (Kabaklarli, 2016:40).

"Bilgi iletisim teknolojileri Denetcisi" (IT Auditor), organizasyonlarin Bilgi
iletisim teknolojileri (BIT) sistemlerini denetlemek, incelemek ve degerlendirmekle
gorevli bir profesyoneldir. Bu denetciler, organizasyonlarn BIT altyapilarinm,
stireclerinin ve uygulamalarinin uygunlugunu, giivenligini ve etkinligini degerlendirirler.
Bilgi iletisim teknolojileri Denetgisinin baslica gorevleri ve sorumluluklart sunlardir
(Oztiirk, 2021):

Denetim Yapma: Bilgi iletisim teknolojileri Denetgileri, organizasyonun BIT
sistemlerini, ig siireglerini ve uygulamalarini denetlerler. Bu denetimler, organizasyonun
i¢ denetim departmani veya dis denetim firmasi tarafindan gergeklestirilebilir.

Uygunluk Degerlendirmesi: IT Denetgileri, organizasyonun BIT siireclerinin ve
uygulamalarinin yasal diizenlemelere, standartlara ve politikalara uygun olup olmadigin
degerlendirirler. Ornegin, veri gizliligi yasalarina veya giivenlik standartlarina
uyumlulugu kontrol edebilirler.

Giivenlik Incelemesi: Bilgi giivenligi, IT Denetgileri igin 6zellikle énemlidir.
Bilgi sistemlerinin giivenligini degerlendirir, giivenlik agiklarini ve zayifliklar belirler ve
bu sorunlarin ¢éziimiinii 6nerirler.

Risk Degerlendirmesi: IT Denetgileri, organizasyonun BIT sistemlerinin ve
stireclerinin risklerini degerlendirirler. Bu risklerin neden oldugu potansiyel tehditleri ve
etkileri analiz ederler.

Raporlama: Denetim sonuglarini detayli raporlar halinde sunarlar. Bu raporlar,
organizasyonun ydneticilerine ve paydaslarma BIT sisteminin durumu hakkinda bilgi
verir ve gerekirse diizeltici onlemler onerir.

Iyilestirme Onerileri: IT Denetgileri, denetim sonuglarina dayanarak
organizasyonun BIT sistemlerini ve siireclerini iyilestirmek i¢in dnerilerde bulunurlar. Bu
Oneriler, giivenlik artirma, maliyetleri azaltma veya verimliligi artirma gibi alanlarda
olabilir.

Bilgi iletisim teknolojileri Denetgileri, organizasyonlarin BIT ortamlarinin
diizenli olarak denetlenmesi ve giincel kalmasini saglayarak bilgi giivenligi risklerini
azaltmalarina ve is siirekliligini korumalarina yardimeci olurlar. Ayrica, uyumluluk
gereksinimlerini yerine getirme ve is siireclerini optimize etme konularinda da katkida

bulunurlar.



Cashman'a (2002: 3)’e gore, bilgi sistemleri yonetiminin temel tanimi, bilgi
sistemi kaynaklarinin organizasyonel hedeflerle etkin bir sekilde uyumlastiriimasidir.
Mevcut hedefleri, kurumun hedeflerini desteklemek ve kurumun degerini artirmaktir. Bir
diger goriis acis1 da bir bilgi sistemine sahip olmak, is diinyasinda degisen kosullara uyum
saglamak, yenilik ve evrim getirmek i¢in énemli bir unsurdur. Bu baglamda, (Bryan,
2010: 113) sunu belirtmektedir: "Ogrenme ve ilerleme toplumun refahi ve yasamin dogasi
icin ihtiya¢ haline gelmekte ve bu onemli 6l¢iide mantiksal ve yenilik¢i ilerlemeye
baghdir.

Veri ve Yazigma Gelismeleri, giderek daha etkili yonetim ve hizli bilgi dagilimina
katkida bulunarak kent ve iilke gelisimini hizlandirmaktadir. Son on yilda, Bilgi iletisim
teknolojileri artan hiz ve yayginlagma ile dikkat ¢ekmektedir. Bryan'a (2010: 114)’a gore,
yonetimin amaci, ¢alisanlara bir hizmeti yonetmek veya tedarik etmek i¢in ihtiyag
duyduklar1 verilere hizli bir sekilde erismek ve kaydetmek i¢in ihtiya¢ duyduklari araglari
saglamaktir. Bir rekreasyon organizasyonundaki her operasyonel ve idari islevsel alanin
bir bilgi bileseni olmalidir. Bilgi teknolojisinin giderek daha rekabet¢i hale geldigi bir
diinyada, Bilgi iletisim teknolojilerisistemi ayni zamanda yeni stratejik yoOnetim
metodolojileri iizerinde yeni iiriin pazar1 eslesmelerinin ortaya ¢ikmasinin arkasindaki

itici glictiir.

2.1.2. Bilgi Sistemini Olusturan Unsurlar

Bilgi sistemleri, donanim, yazilim ve insan faktorleri tarafindan desteklenen veri
girig, veri isleme ve cikt1 siireglerinden olusur. Bu nedenle, bilgi iletisim teknolojileri

altyapisi bilgi sisteminin gelistirilmesinde 6nemli bir rol oynar.

2.1.2.1. Donanim

Bilgi iletisim sektoriiniin 6nemli bir kismini olusturan donanim, teknolojideki
geligsmelerle birlikte siirekli olarak yenilenmektedir. Intel sirketinin kurucusu Gordon
Moore'un 1965 yilinda yaptigi1 bir tahmine gore, ¢iplerin islem giicli 18 ayda bir ikiye
katlanmaktadir (Schaller,1997:55). Teknolojinin hizli gelisimi ve Moore Yasasinin
etkisiyle BIT donanim fiyatlar1 diismektedir. Bu durum, firmalarin bilgi iletisim

teknolojileri donanim yatirimlarini artirmalarina neden olmaktadir.



Bilgi iletisim teknolojileri (BIT) donanimlari, bes temel bilesenden olusur:
merkezi bilgisayar sistemi, depolama aygitlari, yazicilar, igletim sistemleri ve veri iletisim
ekipmanlaridir (Daveri, 2009:9).

Bilgisayar donanimlari, dort temel bilesenden olusur: girdi birimleri, islem
birimleri, ¢ikt1 birimleri ve iletisim birimleri. Girdi birimleri, kullanici tarafindan sisteme
veri girigini saglar. Klavye, fare, tarayici, kamera, mikrofon ve optik okuyucu gibi
cihazlar girdi birimine 6rnek olarak verilebilir. Islem birimleri, veri isleme ve hesaplama
islemlerini gergeklestirir. Merkezi islem birimi (CPU), bellek ve depolama birimleri islem
biriminin bilesenleridir. Cikt1 birimleri, islenen verilerin kullaniciya sunulmasini saglar.
Ekran, yazici, projeksiyon cihazi ve hoparlor gibi cihazlar ¢ikti birimine 6rnek olarak
verilebilir. Iletisim birimleri, bilgisayarlar1 birbirine ve diger cihazlara baglar. Ag kartlar,
kablolar, yonlendiriciler ve anahtarlayicilar gibi cihazlar iletisim birimine 6rnek olarak
verilebilir. Bu dort temel bilesen, bilgisayarin temel islevlerini yerine getirmesini saglar.
(Ozata ve Seving, 2010:26).

[letisim birimleri, olusturulan bilginin diger kullanicilarla paylasilmasini saglar. Ag
donanim, bu bilginin ag i¢inde iletilmesine yardimci olan ekipmanlardir. Ornegin,
tekrarlayicilar sinyali uzak noktalara iletir, hublar birden fazla kablo iizerinde islem yapar,
kopriiler aglart birbirine baglar ve anahtarlayicilar hem aglar1 birbirine baglar hem de
haberlesmeyi saglar (Nizam ve Cabiroglu, 2014:69). iletisim birimleri, ses ve goriintii
gibi bilgilerin bir noktadan bagka bir noktaya aktarilmasini saglayan araglardir. Telekom
donanimi, mobil iletisim araglari, telefon, mobil telefon gibi cihazlar iletisim birimlerine

ornek olarak verilebilir.

2.1.2.2. Yazilim

Yazilim, elektronik cihazlarin ve Ozellikle bilgisayarlarin goérevlerini yerine
getirebilmesi i¢in kullanilan, komut dizilerinden olusan programlardir (Nizam ve
Cabiroglu, 2014:52). Yazilim, programlarin yanm sira isletim sistemleri, uygulama
yazilimlar1 ve yardimel programlart da kapsayan bir kavramdir. Yazilim, bilgisayarin
donaniminin ¢aligmasini ve kullanicinin ihtiya¢ duydugu gorevleri yerine getirmesini

saglayan komut dizileri ve algoritmalardan olusur (Cura, 2009:81).



Bilgisayar ve bilisim teknolojileri (BIiT) yazilimlari, sistem yazilimlari ve
uygulama yazilimlar1 olmak {izere iki ana kategoriye ayrilir. Sistem yazilimlari,
bilgisayarin donanimini yonetmek ve uygulama yazilimlarinin ¢alismasini saglamak i¢in
kullanilan yazilimlardir. Isletim sistemi, giivenlik yazilimlari, sistem gelistirme
yazilimlar1 gibi yazilimlar sistem yazilimlarina 6rnek olarak verilebilir. Uygulama
yazilimlar1 ise belirli bir gérevi yerine getirmek i¢in tasarlanmis yazilimlardir. Metin
isleme, sunum hazirlama, veri tabani yonetimi, oyunlar gibi yazilimlar uygulama
yazilimlaria 6rnek olarak verilebilir (Cura, 2009:81,82,92; Khusnutdinov,2008:62,63).

Genel amagli uygulama yazilimlari, genis bir kullanici kitlesine hitap eden, belirli
bir gorevi yerine getirmek icin tasarlanmis yazilimlardir. Sunum yazilimlari, kelime islem
yazilimlar1 ve hesap tablosu yazilimlar1 genel amaghh uygulama yazilimlarina 6rnek
olarak verilebilir. Ozel amagl uygulama yazilimlar ise belirli bir alanda veya sektdrde
kullanilan, belirli kullanicilarin ihtiyaglarini karsilamak i¢in gelistirilmis yazilimlardir.
Ornegin, muhasebe yazilimlari, tibbi yazilimlar ve egitim yazilimlar1 &zel amach

uygulama yazilimlarina 6rnek olarak verilebilir (Sumer ve Erer, 2010:28).

2.1.2.3. Veri girisi

Girdi denetimleri, bir isletmenin diizgiin bir sekilde yonetilmesi ve kullanilmasi
icin kritik oneme sahiptir. Bilgi sistemlerindeki hatalar ve kotiiye kullanimlar genellikle
yanlis girilen verilerden kaynaklanir. Bir bilgi sisteminde yapilan ilk hata, islem sonucunu
da olumsuz yonde etkileyebilir ve bu da sistemlere olan giiveni azaltabilir. Isletmelerde,
bilgi sistemleri iizerinden yapilan denetimler kadar, denetimleri gerceklestirecek ve
gerekli bilgileri saglayacak personel de 6nemlidir (Arens, 2002).

Veri girisi, bilgi sistemlerinin temelini olusturan bir siiregtir. Bu siireg, bilgi
sistemlerine girdi olarak alinan verilerin, belirlenen formata gore sisteme kaydedilmesi
islemidir. Veri girisi, bilgi sistemlerinin etkinligini ve verimliligini dogrudan etkileyen
bir faktordiir.

Veri girisi siireci, asagidaki asamalardan olusmaktadir (Oztiirk vd., 2019:12):

Veri toplama: Bu asamada, bilgi sistemlerine kaydedilecek veriler toplanir.
Veriler, manuel olarak veya otomatik olarak toplanabilir.

Veri on isleme: Bu asamada, toplanan veriler kontrol edilir ve diizeltilir. Veriler,
eksik, hatali veya eksiksiz olabilir. Bu nedenle, veri 6n isleme agsamasinda bu tiir verilerin

tespit edilmesi ve diizeltilmesi gerekir.



Veri kayit: Bu agsamada, 6n isleme asamasindan gecen veriler, belirlenen formata
gore sisteme kaydedilir. Veri kayit asamasi, veri girisi siirecinin son asamasidir.Veri girisi
hatalarinin 6nlenmesi, veri giris slirecinin etkinligi acisindan 6nemlidir. Veri girisi
hatalarinin nedenleri arasinda asagidakiler yer almaktadir (Y1ldiz, 2022):

Veri toplama asamasinda yapilan hatalar: Veri toplama asamasinda yapilan
hatalar, veri girisi hatalarinin en 6nemli nedenlerinden biridir. Bu hatalar, veri girisi
siirecinin baslangicinda meydana gelir ve veri girisi hatalarinin 6nlenmesi i¢in bu
asamada dikkatli olunmasi gerekir.

Veri 0n isleme asamasinda yapilan hatalar: Veri 6n isleme asamasinda yapilan
hatalar da veri girisi hatalarinin 6nemli bir nedenidir. Bu hatalar, veri girisi silirecinin orta
asamasinda meydana gelir ve veri girisi hatalarinin 6nlenmesi i¢in bu asamada da dikkatli
olunmas1 gerekir.

Veri kayit asamasinda yapilan hatalar: Veri kayit asamasinda yapilan hatalar,
veri girisi hatalarinin en az goriilen nedenidir. Bu hatalar, veri girisi siirecinin son
asamasinda meydana gelir ve veri girisi hatalarinin 6nlenmesi i¢in bu asamada da dikkatli
olunmas1 gerekir.Veri girisi hatalarinin onlenmesi i¢in asagidaki onlemler alinabilir
(Ozdemir ve Giilsen, 2021):

Veri toplama asamasinda, veri toplayacak kisilerin egitim almasi saglanmalidir.

Veri 6n isleme asamasinda, veri kontrol ve diizeltme islemleri i¢in uygun
yazilimlar kullanilmalidir.

Veri kayit asamasinda, veri girisi islemlerinin dogrulugunu kontrol etmek igin
uygun yontemler kullanilmalidir.

Veri girisi, bilgi sistemlerinin etkinligini ve verimliligini dogrudan etkileyen bir
siirectir. Bu nedenle, veri girisinin dogru ve hatasiz bir sekilde yapilmasi 6nemlidir. Veri

girisi hatalarinin 6nlenmesi i¢in yukarida belirtilen 6nlemler alinabilir.
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2.1.2.4. Veri isleme siireci

Veri girisinin tamamlanmasinin ardindan, veri isleme siireci olarak verilerin ¢ikti
cihazlarina uygun formatta iletilmesini saglamak i¢in tiim bilgisayar tabanli gorevler
yerine getirilmelidir. Bu siire¢, diizenleme, hesaplama, Ozetleme, siniflandirma,
giincellestirme ve kaydetme gorevlerini igerir (Celik ve Akgemci, 2010: 15).

[k gorev diizenlemedir. Sisteme girilen verilerin dogrulugunu, gegerliligini ve
gerekli formata uygunlugunu dogrulamak igin belirlenen kriterlere uygunlugunun
saglanmasi islemidir. Buna 6rnek olarak, sisteme yapilan toplu veri aktarimlarinin uygun
veri formatinda ve diizeninde yapilmasini saglamaktir. Uygun veri formati
diizenlendikten sonra hesaplama gorevine baslanir. Amaglanan sonuca ulagsmak igin
girilen veriler iizerinde aritmetik hesaplamalar yapma siirecidir. Ornek olarak, bir vadeli
mevduat hesab1 olusturma bilgisi, ana bankacilik sistemindeki programlar1 kullanarak
toplanan toplam faiz miktarin1 hesaplamak i¢in kullanilir. Hesaplama islemi bitirildikten
sonra 0zetleme kismina gegilir. Genel olarak, yapilan diizenleme, hesaplama ve toplama
islemlerinin ardindan verilerin 6zetlenmesidir. Cok sayida bilginin daha yararli olacak bir
forma déniistiiriilmesidir. Ornegin, bankanin aylik faiz borcu rakami, miisteri bazinda
hesaplanan kiimiilatif faiz tutarlarindan alinan genel toplamlardan elde edilir. Bir
siniflandirma faaliyeti, ¢ok sayida dosyada hesaplanan verilerin uygun ¢ikt1 formatina
doniistiiriilmesini gerektirir. Birikmis faiz 6demelerinin ara toplamlarinin subeler bazinda
siiflandirilmasi bu faaliyet i¢in bir 6rnek teskil edebilir. Veri isleme siirecinin son
asamalar1 olarak giincellestirme ve kaydetme faaliyetleri vardir. (Celik ve Akgemci,
2010: 20).

Veri isleme siirecinin etkinligini artirmak i¢in agsagidaki onlemler alinabilir
(Oztiirk vd., 2019):

Veri kalitesini iyilestirmek: Veri kalitesi, veri isleme siirecinin etkinligini
dogrudan etkiler. Veriler eksik, yanlis veya tutarsizsa, veri isleme siireci olumsuz
etkilenebilir. Veri kalitesini iyilestirmek icin, veri toplama, veri depolama ve veri analizi
asamalarinda gerekli onlemler alinmalidir.

Veri isleme yontemlerini segcmek: Veri isleme yontemlerinin etkinligi, veri
isleme siirecinin etkinligini etkiler. Veri isleme yontemleri, veri miktari, veri tiirli ve veri

analizinin amac1 gibi faktorlere gore secilmelidir.
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Veri isleme kaynaklarna yatirim yapmak: Veri isleme kaynaklari, veri isleme
stirecinin etkinligini etkiler. Veri isleme kaynaklari, veri isleme yazilimi, donanim ve

insan kaynaklaridir.

2.1.2.5. Veri cikis siireci

Verilerin bilgi sistemi ortaminda islenmesi sonucu elde edilen bilgilere ¢ikt1 denir.
Bilgi sistemi asamasi ciktilarin elde edilmesiyle sona erer. Ciktilara ornek olarak
giincellenmis veri dosyalari, ekran goriintiileri, raporlar ve dokiimanlar verilebilir.
(Akocak, 2009).

Uygulama denetiminin en son asamasi ¢iktt kontrolleridir. Ciktilarin
giivenilirligini saglamak i¢in girdi ve bilgi isleme kontrollerinin etkili bir sekilde
kullanilmast gerekir. Cikt1 kontrolleri, bilgi isleme siirecinin tamamlanmasindan sonra
hata ve hilelere kars yiirtitiilen kontrollerdir (Arens, 2000).

Veri ¢ikis siireci, bilgi sistemlerinin 6nemli bir pargasidir. Bu siireg, bilgi isleme
asamasinda elde edilen verilerin, kullanicilara anlamli bir sekilde sunulmasi islemidir.
Veri ¢ikis siirecinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in, veri ¢iktilariin isletilmesi ve
giivenliginin saglanmasi onemlidir. Bu kapsamda, asagidaki hususlara dikkat edilmesi
gerekir (Arens, 2000):

Veri c¢iktilarinin ele alinmasi1 ve korunmasi: Veri ciktilar, gizlilik ve giivenlik
ihtiyaglar1 dikkate alinarak ele alinmali ve korunmalidir. Bu amagla, belirlenmis
yontemler izlenmeli ve gerekli onlemler alinmalidir.

Veri c¢iktilarimin dagitimi: Veri ciktilarmin dagitimi, belirlenmis kurallara gore
yapilmalidir. Dagitim isleminin, ¢iktilarin amacina ve hedef kitlesine uygun olarak
gerceklestirilmesi gerekir.

Veri ciktilarinin uyumlulugu ve mutabakat: Verilerin kontrol toplamlariyla uyumunu
diizenli olarak kontrol etmek gerekir. Log kayitlari, islemlerin izlenmesi ve hatali verilerle
ilgili anlagmazliklarin giderilmesini kolaylastirir.

Veri ciktilarinin gozden gecirilmesi ve hatalarimin ele alinmasi: Veri ciktilari,
kullanicilar tarafindan gozden gecirilmeli ve hatalar tespit edilmelidir. Bu amagla,
ciktilarin kontrol edilebilmelerini saglayan kurallar belirlenmelidir.

Veri ciktilarimin giivenliginin saglanmasi: Kullannoma hazir hale getirilen veri
ciktilarinin - glivenliginin saglanmasi Onemlidir. Bu amagla, baz1 prosediirlerin

belirlenmesi ve uygulanmasi gerekir
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2.1.3. Bilgi iletisim Teknolojileri ile Bilgi Isleme Yontemleri

Veri taban sistemleri, ¢evrimigi sistemler ve toplu islem sistemleri, verilerin bir
BIT ortamma girilmesinin bir¢ok yoludur. Birbiriyle iliskili islemlerin toplanmas,
gruplandirilmasi ve islenmesi toplu igslem olarak bilinir (Erdogan, 2010).

Bilgi iletisim teknolojileri (BIT), bilginin toplanmasi, islenmesi, depolanmas1 ve
dagitimi icin kullanilan teknolojilerdir. BIT, bilgi isleme ydntemlerinin gelisimini énemli
ol¢iide etkilemistir. Geleneksel bilgi isleme yontemleri, manuel veya mekanik olarak
gerceklestirilirdi. Bu yontemler, yavas, hatali ve verimsiz olabilirdi. BIT, bilgi isleme
yontemlerini daha hizli, dogru ve verimli hale getirmistir (Cetin, 2021).

BIT ile birlikte gelistirilen bilgi isleme ydntemleri, asagidaki gibi
siiflandirilabilir: Veri tabani sistemleri: Verilerin depolanmasi ve erigimi i¢in kullanilan
sistemlerdir.Is zekas1 sistemleri: Verilerden anlamli bilgiler elde etmek igin kullanilan
sistemlerdir.Masaiistii bilgisayarlar: Kisisel kullanim i¢in tasarlanmis bilgisayarlardir.
Sunucular: Cok sayida kullaniciya hizmet vermek i¢in tasarlanmis bilgisayarlardir. Aglar:
Bilgisayarlarin birbirine baglanmasini saglayan sistemlerdir (Karaca, 2020).

BIT ile bilgi isleme yontemlerinin gelisimi, is diinyasinda ve giinliik yasamda
onemli degisikliklere yol agmistir. BIT, isletmelerin daha verimli ve rekabet¢i olmasini
saglamistir. Ayrica, bireylerin bilgiye daha kolay ve hizli erismesini saglamistir

(Ozdemir, 2019).

2.1.4. Bilgi iletisim Teknolojileri Yonetimi

Gilinlimiizde bilgi yonetimi, bilginin tiim yasam dongiisii boyunca yonetilmesi
anlamina  gelmektedir. Bu,  bilginin iiretilmesinden, gelistirilmesinden,
siniflandirilmasindan  ve korunmasindan, aktarilmasindan ve paylagilmasindan,
kullanilmasindan ve degerlendirilmesine kadar olan tiim faaliyetleri kapsamaktadir
(Aktan ve Vural, 2005:208).

Bilgi iletisim teknolojileri yonetimi, bir kurulusun amag ve hedeflerini ilerletmek
amactyla Bilgi iletisim teknolojilerinin kontrol edilmesidir. BIT y&netiminin temel amaci,
BIT hizmetlerinin ve iiriinlerinin verimli ve etkili olmasin1 ve BIT siireclerinin ve
altyapisinin ilgili hedefleri destekleyecek sekilde yonetilmesini saglamaktir (Kaynak,
2003:405).
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Bilgi iletisim teknolojileri yonetisimi, kurumsal hedeflerin belirlenmesini, paydas
ihtiyaclarmi dikkate alarak saglamayi, Onceliklendirme ve karar alma siiregleri
araciligiyla rehberlik saglamay1 ve hedeflere uyum ile performans izleme faaliyetlerini
gergeklestirmeyi igeren bir kavram olarak tanimlanmaktadir. Kurumsal hedeflere
ulasmak igin BIT y&netimi, BIT y&netisiminin aldigi kararlari uygulamak icin BIT
faaliyetlerinin planlanmasi, uygulanmasi ve izlenmesini kapsar. BIT ydnetisimi, kurumun
is siireglerinin mevcut ve gelecekteki durumunu ele alirken, BIT yonetimi BIT’in giinliik
operasyonlarini ele alir (Cetin, 2021).

Bilgi sistemleri yonetimi, kurumun amag ve hedeflerine ulasmak ve bu hedefler
dogrultusunda kurumun degerini artirmak i¢in kurum igindeki bilgi sistemlerinin tiim
siireclerini kapsayan bir yonetim disiplinidir. Bu siiregler arasinda sistem ve altyapi
yonetimi, bilgi sistemleri hizmet sunumu ve destegi, bilgi varliklarinin giivenligi, is

stirekliligi ve felaket kurtarma yer almaktadir (Everett, 2007).

2.1.5. Altyapi ve Sistemi Yonetimi

BIT kullanimimnin yayginlasmasiyla birlikte, BIT projeleri de énemli bir boyuta
ulasmustir. BIT projeleri, her gegen giin daha hizl1 ve giivenilir bir hale gelmesine ragmen,
ayn1 zamanda karmasik, maliyetli ve riskli bir yapiya da sahiptir. ABD'de 1995 yilinda
yapilan bir arastirmaya gore, BIT uygulama gelistirme projelerine her y1l 250 milyar
dolarin {izerinde para harcanmaktadir. Bu projelerin %31'i tamamlanmadan iptal
edilmekte, %53'i ise biitgeyi asmakta, planlanan zamanlama uygunsuz olmakta ve
projenin baslangicinda verilen sozler yerine getirilememektedir. Bu arastirma sonuglari,
BIT projelerinde énemli riskler barindirdigin1 gostermektedir. Bu risklerin azaltilmasi
i¢in, BIT projelerinin etkin bir sekilde yonetilmesi ve gerekli onlemlerin alinmasi
gerekmektedir (Marchewka, 2006)

2000 yilinda yasanan ekonomik krize ragmen, isletmeler ve kurumlar teknoloji
yatirimlar i¢in biit¢elerinin yaklasik %8'ini ayirmaya devam etmistir. Bu donemde,
teknoloji yatirimlarina dnem veren kurumlarin krizi avantaja ¢evirdikleri de goriilmiistiir.
Ornegin, IBM bu amagla ayirdig1 600 milyon dolarlik biitgeyi yillara esit bir sekilde
dagitarak harcamis ve bu sayede teknoloji sistemlerini daha da gelistirerek krizden daha

giiclii gitkmistir (Wiersema, 2002).
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Proje ve siire¢ yonetim teknikleri ve diger yardimc araglar, yatay organizasyon
yapilarina faydalidir. Bu nedenle, isletmelerin yatay organizasyon faaliyetlerine zemin
hazirlamasi, bilgi teknolojilerinin finansal kurumlarda verimliligi artirmasina katki

saglayacaktir (Ozkan, 2007).

2.1.6. Bilgi Iletisim Teknolojileri Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri kavrami, anlam ve tanim olarak ¢esitli sekillerde tanimlanmaktadir. En
basit ve yaygin tanimiyla miisteri, bir isletme veya kurulustan iiriin veya hizmet satin alan
kisiye denir (Odabasi, 1997:3).

CRM, teknolojiyle yakindan iligkili bir kavramdir. Ancak, CRM'yi sadece
teknolojiyle tanimlamak dogru degildir. CRM, temelde bir i§ prensibidir ve teknolojiyi,
miisteriler hakkinda veri toplamak, miisterilerle iletisim kurmak ve miisteri geri
bildirimlerini almak i¢in kullanir (Kirim, 2003).

Miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerle stirekli ve kisisel bir iligki kurmak i¢in
kullanilan stratejik bir yaklagimdir. Bu yaklagim, miisteriler hakkinda miimkiin olan en
fazla bilgiye sahip olmay1 gerektirir. Bu bilgiler, miisterilere 6zellestirilmis pazarlama ve
hizmetler sunmak i¢in kullanilir (Kirim, 2001:85).

Giliniimiiziin rekabet¢i ortaminda, miisteriler bir organizasyonun tiim boliimlerinin
ortak odak noktasi olmalidir. Bu, miisteri iliskileri yonetimi (CRM) kavramini iyi
anlamak ve hatta bunu e-is teknolojileri ile uygulamaya koymakla miimkiin olabilir. E-
CRM, CRM ve e-is kavramlarinin birlesiminden ortaya ¢ikan ve 21. yiizyilin en 6nemli
uygulamalarindan biridir (Sarag, 2010).

Bilgi sistemleri yonetiminin hizmet sunumu ve destek bileseni, bilgi sistemleri
operasyonlariin giinliik yonetimini ve bilgi sistemlerinin kurumsal gereksinimlerine
uygun sekilde desteklenmesini kapsamaktadir. Bilgi sistemlerinin isletimi ve hizmet
sunumunun yonetilmesinde yer alan gorevler vardir. Bunlardan ilki bilgi iletisim
teknolojileri servis yonetimidir (Feinberg ve digerleri, 2002).

Bilgi sistemleri iizerindeki operasyonlar, gerekli islerin calistirilmasini, olasi
hatalara karsi gozetim altinda tutulmasini, sistemin ¢6kmesi durumunda geri
yiiklenmesini, sistem yedeklerinin zamaninda ve 6nerilen araliklarla alinmasini ve sistem
kaynaklarinin ne kadar etkin kullanildiginin takip edilmesini igerir. Genel olarak,
kurulusun mevcut bilgi sisteminin islevselligini korumak ve desteginin kesintiye

ugramamasini saglamak i¢in bu kapsamda hizmetler sunulmaktadir. Diger bir faaliyet ise
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vaka ve problem yonetimidir. Bir bilgi sisteminde meydana gelen herhangi bir olagandis1
olay vaka olarak adlandirilir. Sorunlar, gézlemlenen olaylar tekrarlandiginda belirgin hale
gelen ve daha sonra kronik kosullara doniisen durumlardir. Var olan bilgi sistemlerinin
izlenmesine etkin sorun ve degisiklik yonetimi eslik etmelidir. Sorunlarin tanimlanmasi
ve siniflandirilmasi, neden ve sonug analizi ve sorun ¢ézme, etkili sorun yonetimi igin
gereklidir. Sorunlar1 yonetme siireci ayn1 zamanda iyilestirme fikirlerinin belgelenmesini,
sorun kayitlarinin tutulmasini ve uygulanan iyilestirici 6nlemlerin ilerlemesinin gézden

gecirilmesini de gerektirir (ISACA, 2007).

2.1.7. Bilgi Varhklarimin Korunmasi

Isletmeler, varliklarim siirdiirmek icin siirekli bilgi akis1 gerektirir. Bu nedenle,
isletmelerin  sistemleri tarafindan toplanan i¢ ve disg bilgileri, gerektiginde
kullanilabilmeleri i¢in depolamalar1 ve saklamalar1 gerekir. Bilgi depolama, isletmelerin
edindigi bilgilerin kaybolmasini 6nlemeye yardimci olur. Bu nedenle, insan kaynaklar1
stratejileri, degerli bilgilerini kaybetmemek icin siirekli personel degisikliginden
kaginmaya caligir. Bilgi depolama, bir isletmenin kabul ettigi degisiklikleri korumak,
temizlemek ve isletmenin diger boliimlerine yaymak olarak tanimlanabilir. Bu yayilim
sayesinde, isletmeler yeni ve eski bilgilerine mekansal ve zamansal olarak erisebilirler.
Isletmeler, bilgiyi farkli tiirde hafiza sistemlerinde saklarlar. Bu sistemler, insan
beynindeki belirli bir bolgeden, kartoteklere, sabit disklere, dosya dolaplarina,
kiitiiphanelere ve veri depolarina kadar c¢esitlilik gosterir (Perez ve digerleri, 2002:280).

Bilgi sistemleri yonetiminin en onemli unsurlarindan biri, bilgi varliklarinin
giivenliginin saglanmasidir. Bu durum, son kullanicilara sistem odas1 varliklarina fiziksel
erisim izni vermekten onlar1 bilgi giivenligi ve mantiksal erisim kisitlamalar1 konusunda
egitmeye kadar ¢ok cesitli gorevleri igerir. Genel olarak bilgi iletisim teknolojileri
departmaninin gorevleri, bilgi varliklariin korunmasi amaciyla sekiz kategoriye
ayrilabilir. Bunlar bilgi glivenligi ve kimlik yonetimi, Bilgi iletisim teknolojileri glivenlik
plani, kullanici hesaplarin ve giivenlik vakalarin yonetimi, giivenlik testi, zararh
yazilimlarin 6nlenmesi ve ag gilivenligidir. Bilginin biitiinl{iglinii garanti altina almak ve
Bilgi iletisim teknolojileri varliklarin1 korumak igin biiyiik dlgiide bir glivenlik yonetimi
prosediirii mevcuttur. Bilgi iletisim teknolojilerigiivenlik sorumluluklarinin gelistirilmesi
ve bunlarin stirekli olarak degerlendirilmesi ve bakimi bu siirecin bir pargasidir. Diizgilin
isleyen bir bilgi iletisim teknolojilerigiivenlik yonetimi, bilgi varliklarini etkin bir sekilde
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korumal1 ve giivenlik kusurlarindan kaynaklanabilecek olas1 zararlar1 en aza indirmelidir

(ISACA, 2007).

2.1.8. isletme i¢ci Kayit ve Raporlama Sistemleri

Isletme i¢i kayit ve raporlama alt sistemleri, pazarlama performansini
degerlendirmek ve pazarlama sorunlarini ve firsatlarini tespit etmek icin sirket icindeki
kaynaklardan toplanan bilgilerden olusur (Kotler vd., 2005:338). Bu bilgiler, giiniimiiz
ve geemise yonelik satis rakamlari, fiyat listesi, stok raporu, nakit akisi, miisteri
sikayetleri gibi var olan performans ve etkinligi 6l¢gmek i¢in kullanilabilir (Erkan, 2008:6)

Isletme ici kayit sistemleri, bilgisayarlarin en temel kullanim diizeyini temsil eder.
Siparis girisi ve faturalama gibi giinliik pazarlama islemlerini gergeklestirmek icin
kullanilir. I¢ kayit sistemleri, yonetim icin periyodik olarak iiretilen bir dizi standart
rapordur. Bu raporlarin amaci, maliyetleri diisiirmek, dogrulugu artirmak ve giinliik
islemlere daha hizli erigsim saglamaktir (Talvinen, 1995:12).

Pazarlama bilgi sistemleri i¢in i¢ kayitlar, isletmelerin pazarlama faaliyetlerini
daha verimli ve etkili bir sekilde yiiritmesine yardimer olur. Bu kolayliklar, verilerin
giincelligi, iceriginin diizenlenmesi, veri tabani erisiminin verimliligi, belge formatlarinin
ve saklama yontemlerinin uyumlulugu, gercek zamanli veri erisimi ve teknolojik

altyapinin kalitesi gibi faktdrlere baglhidir (Oter, 2007:86-87).

2.1.9. Bilgi Iletisim Teknolojileri Ortamindaki Riskler

Ticari ve is slireclerini gergeklestirirken neredeyse tim kuruluslar tehlikelerle
karsilasmaktadir. BIT altyapisim kullanan isletmeler de aym sekilde BIT ile iliskili
tehlikelere maruz kalmaktadir. Yoneticiler ve denetgiler riskleri tamamen ortadan
kaldirmaya caligmak yerine onlar1 dengelemeye calismaktadir (Hunton, 2004:49).

Bilgi teknolojileri risk yonetimi, isletmelerin tiim siire¢lerini kapsayan ve onlarin
sorumluluklarini yerine getirmeleri ve hedeflerine ulagsmalari igin gerekli olan bir siiregtir.
Bilgi teknolojileri siireci, isletmelerin diger siiregleriyle birlikte ele alinmalidir. Bilgi
teknolojileri kontrolleri, birbirine bagl bir giivenlik sistemi olusturur ve isletmeleri

risklerden korur (Bankacilar Dergisi, Say1 57:28)
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Bilgi teknolojileri giivenligi ve bilgi teknolojileri denetimi, risk yoOnetiminin
ayrilmaz bir pargasidir. Risk yonetimi, riskleri ortadan kaldirmay: degil, riskleri kontrol
ederek zararlar azaltmay1 hedefler. Etkili bir risk yonetimi i¢in, isletmelerin varliklarini
ve hedeflerini g6z onlinde bulundurarak riskleri tanimlamasi, analiz etmesi, kontrol
edilmesi ve izlenmesi gerekir (Okay ve digerleri,2006).

Riskler, bu tehditlerin gergeklesme olasiligina dayanir. Giinlimiizde Bilgi iletisim
teknolojileriaraglart hem kamu hem de 6zel sektér kuruluslarinda yaygin olarak
kullanilmasina ragmen, bilgi iletisim teknolojilerikontrol zayifliklariyla iligkili dnemli
tehlikeler hala mevcuttur (GAO, 2009:33):

- Kurumun gelirleri ve giderleri kaybedilebilir.

- Bilgi iletisim teknolojilerikaynaklarinin baskalarina saldir1 diizenlemek gibi yetkisiz
nedenlerle kullanilmasi miimkiindiir.

- Sosyal giivenlik numaralari, saglik bilgileri ve diger kisisel ve ticari detaylar gibi
hassas bilgiler uygunsuz bir sekilde goriintiilenebilir, kopyalanabilir veya silinebilir.

- Acil durum hizmetleri ve ulusal savunma gibi Onemli girisimler zorluklarla
karsilasabilir.

- Sahtecilik ve tahrifat amaciyla veriler degistirilebilir veya kaldirilabilir.

- Kurumsal faaliyetler siirdiiriilemeyebilir, yiikiimliiliikkler yerine getirilemeyebilir ve
itibar zarar gorebilir.

Insan Kaynakh Tehditler: insan kaynakl tehditler, bilgi sistemlerine yonelik en
yaygin tehditlerden biridir. Bu tehditler, sistemin kullanicilar tarafindan yapilan yanlis
veya kotii niyetli eylemlerden kaynaklanabilir.

Insan kaynakl tehditleri, iki alt gruba ayirabiliriz (Shephard, 2002):

Bilgisizlik ve bilingsizlikten kaynaklananlar: Bu tiir tehditler, kullanicilarin
sistemleri yeterli bilgi ve egitim olmadan kullanmasi sonucu ortaya ¢ikar. Ornegin, bir
kullanicinin, kullanic1 adi ve sifresini bir baskasiyla paylasmasi, bir glivenlik agigi
olusturur.

Kotii niyetli tehditler: Bu tiir tehditler, saldirganlar tarafindan sisteme zarar
vermek amaciyla yapilan tiim kotii niyetli davranislardan kaynaklanir. Ornegin, bir
saldirgan, sistemdeki bir giivenlik agigindan yararlanarak, sisteme yetkisiz erisim

saglayabilir ve verileri ¢alabilir.
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Koétii niyetli davraniglardan kaynaklanan insan kaynakli tehditleri 6nlemek igin,
asagidaki onlemler alinabilir:

Sistem giivenligi konusunda kullanicilart egitmek: Kullanicilara, sistem
giivenliginin 6nemi ve sistemleri giivenli bir sekilde kullanma yontemleri 6gretilmelidir.

Sistemlerde giivenlik aciklarini tespit etmek ve kapatmak: Sistemlerdeki giivenlik
aciklari, saldirganlar tarafindan kotiiye kullanilabilir. Bu nedenle, sistemlerdeki giivenlik
aciklar1 diizenli olarak tespit edilmeli ve kapatilmalidir.

Fiziksel Tehditler: Bilgi sistemlerine yonelik tehditlerin bir tiiriidiir. Bu tiir
tehditler, dogal olaylardan veya insan eylemlerinden kaynaklanabilir. Dogal olaylardan
kaynaklanan fiziksel tehditlere 6rnek olarak deprem, yangin, su baskini, sel, ani sicaklik
degisimleri, toprak kaymasi ve ¢13 diismesi verilebilir. insan eylemlerinden kaynaklanan
fiziksel tehditlere Ornek olarak sabotaj, vandalizm ve hirsizlik verilebilir. Fiziksel
tehditler, bilgi sistemlerine fiziksel olarak zarar verebilir. Ornegin, bir deprem veya
yangin, bilgi sistemlerinin bulundugu binay1 yikabilir veya zarar verebilir. Bu durum,
bilgi sistemlerinin kullanilamaz hale gelmesine neden olabilir (Shephard, 2002).

Yazilm Tehditleri: Yazilim, donanimin islevini yerine getirmesi i¢in gerekli
olan talimatlar ve verilerden olusan bir koleksiyondur. Bilgi sistemlerinde, isletim
sistemi, programlar ve uygulamalar gibi ¢esitli yazilimlar kullanilir. Bu yazilimlar,
bilgisayarlarin giivenligi i¢in 6nemli bir risk olusturmaktadir. Yazilim tehditleri, koti
amaclt yazilimlar, yazilim hatalar1 ve insan hatalar1 gibi ¢esitli kaynaklardan
kaynaklanabilir. K&tii amagli yazilimlar, yazilimlara yetkisiz erisim elde etmek, verileri
calmak veya sistemlere zarar vermek i¢in tasarlanmig programlardir. Yazilim hatalari,
yazilimlarin diizgiin calismasini engelleyen hatalardir. Insan hatalari, yazilimlarin yanlis
kullanilmas1 veya giincellenmemesi gibi durumlarda ortaya ¢ikabilir. Yazilim tehditleri,
bilgi sistemlerine gesitli zararlar verebilir. Ornegin, bir kétii amaclh yazilim, verileri
calarak veya sistemleri ¢okerterek bilgi sistemlerine ciddi zararlar verebilir. Bir yazilim
hatasi, sistemlerin diizgiin ¢aligmasini engelleyebilir veya veri kaybina neden olabilir.
Insan hatalar1, sistemlerin giivenlik agiklarmin ortaya c¢ikmasma neden olabilir

(Shephard, 2002).
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Korunmasizlik (Vulnerability): Bir sisteme yonelik saldirilarin gergceklesmesine
olanak saglayan giivenlik agiklaridir. Korunmasizliklar, yazilim veya donanimdan
kaynaklanabilir. Yazilim kaynakli korunmasizliklar, yazilim hatalari, kotii amagh
yazilimlar veya yanlis yapilandirilmis yazilimlar nedeniyle ortaya cikabilir. Ornegin, bir
yazilimdaki hata, bir saldirgana sistemde yetkisiz erisim elde etme imkani saglayabilir.
Donanim kaynakli korunmasizliklar, donanim hatalarindan veya arizalarindan
kaynaklanabilir. Ornegin, bir donanim arizasi, bir sistemin ¢okmesine neden olabilir ve
bu da sisteme yetkisiz erisim elde edilmesine olanak taniyabilir. Korunmasizliklar, bilgi
sistemlerine gesitli zararlar verebilir. Ornegin, bir saldirgan, korunmasizliklar1 kullanarak
sisteme yetkisiz erisim saglayabilir ve verileri ¢alabilir, sistemleri ¢okertebilir veya
agdaki diger sistemlere zarar verebilir (Shephard, 2002).

Egitim ve Biling¢: Egitim, bilgi sistemlerinin glivenligini saglamak i¢in en 6énemli
yontemlerden biridir. Bilgi sistemlerini kullanan kullanicilarin, bilgi giivenligi konusunda
egitilmesi, onlarin bilgi giivenligi risklerini anlamalarina ve bu riskleri azaltmak i¢in
gerekli Onlemleri almasma yardimecir olur. Egitim, kullanicilarin bilgi giivenligi
konusunda asagidaki konularda bilgi sahibi olmasini saglamaya odaklanmalidir:

Bilgi giivenliginin 6nemi, Bilgi glivenligi riskleri, Bilgi giivenligi onlemleri, Bilgi
giivenligi konusunda sorumluluklar, Egitim, kullanicilara bilgi giivenligi konusunda
biling kazandirir ve onlarin bir giivenlik boglugu olma olasiligin1 azaltir (Moffett, 1990).

Giivenlik Politikalari: Giivenlik politikasi, bir organizasyonun bilgi giivenligini
saglamak icin benimsedigi temel ilke ve uygulamalarin bir ¢ergevesini olusturan belgedir.
Giivenlik politikalari, organizasyonun bilgi giivenligi risklerini yonetmesine ve olasi
giivenlik ihlallerini 6nlemesine yardimeci olur.

Giivenlik politikalar1, genellikle agsagidaki konular1 kapsar:

Bilgi giivenliginin tanimi1 ve 6nemi

Bilgi glivenligi riskleri

Bilgi glivenligi onlemleri

Bilgi giivenligi sorumlulugu

Giivenlik politikalari, bir organizasyonun bilgi giivenligi kiiltiiriiniin olusturulmasinda ve

stirdiiriilmesinde 6nemli bir rol oynar (Karaarslan, 2003).
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2.1.10. Bilgi Iletisim Teknolojilerinin Organizasyonlardaki Yeri ve Onemi

Organizasyonlar, rekabet avantaji saglamak ve siirdiiriilebilir performans
gostermek i¢in bilgiyi degerli bir kaynak olarak gérmektedir. Sanayi toplumundan bilgi
toplumuna gecis, teknolojinin gelismesi ve kiiresellesme gibi faktorler, geleneksel
yonetim modellerinin yerini ¢cagdas yonetim tekniklerine birakmasina neden olmustur.
Bilgi teknolojilerinin kullanimi, bu yonetim tekniklerinin gelismesine ve karar alicilarin
becerilerinin artmasina yardimei olmaktadir (Gokgen, 2007:27)

Isletmeler, bilgiyi organizasyonun her birimindeki faaliyet siire¢lerinde kullanmal
ve calisanlarin1 da bilgiyi kullanmaya tesvik etmelidir. Bilgi teknolojileri, bilgiyi
kullanmak ve orgiit amaglar1 dogrultusunda degerli bir kaynak haline getirmek i¢in
kullanilan uygulamalar ve yontemlerdir. Bu teknolojiler, karar vericilere yardimci olarak
hizli ¢6ziimler iiretmeyi saglar. Calisanlarin, stireglerin ve araglarin bilgi teknolojileri ile
donatilmasi, organizasyonlarin rekabet Ustiinliigli kazanmasina yardimci olur. Bilgi
teknolojileri ile calisanlarin ve dolayli olarak organizasyonlarin performans: artar
(Wenger, 2008: 5).

Bilgi teknolojileri kullanimi, kurum i¢i ve kurumlar aras1 olmak iizere iki sekilde
degerlendirilir. Bilgi paylasimi ve etkin bilgi yonetimi, organizasyonlarin basarisi i¢in
gereklidir. Internetin yayginlasmasi ve bilgi teknolojileri sayesinde iletisim ve bilgi
paylasim maliyetlerinin diismesi, organizasyonlara zaman ve maliyet avantaji saglar.
Kurum igi bilgi teknolojileri, departmanlar arasi sinirlar1 azaltmak ve bilgi paylasimini
kolaylagtirmak amaciyla kullanilir. Kurumlar arasi bilgi teknolojileri ise organizasyonlar
aras1 sinirlar1 ortadan kaldirarak tedarik zinciri boyunca bilgi paylasimini ve iletisimi
saglamak amaciyla kullanilir (Romano, 2003:121).

Teknoloji, insan ve toplum ihtiyaglarin1 karsilayarak iiretim ve hizmet
siireglerinde kullanim kolaylig1 saglayan yontemler olarak tanimlanmustir. Isletmelerde
kullanilan bilgi teknolojileri ise yonetsel bilgi teknolojileri ve fonksiyona dayali bilgi
teknolojileri olarak ikiye ayrilir. Yonetsel bilgi teknolojileri, yoneticilere karar verme
stirecinde yardimci olur. Karar destek sistemleri, ofis otomasyon sistemleri, yapay zeka-
uzman sistemler, yonetim bilgi sistemleri ve veri taban1 yonetim sistemleri yonetsel bilgi
teknolojileri kapsaminda yer alir (Sagbas, 2015:40).

Isletmelerde kullanilan bilgi teknolojileri ve bilgi sistemleri ile ilgili 6zet tablo 3'te

yer almaktadir.
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Tablo 1: Organizasyonlarda Kullanilan Bilgi Teknolojileri

Elektronik Veri Sistemleri

Organizasyonel faaliyetlere yonelik rutin veri
sureglerine iliskin sistemlerdir. Bu sistemler
glinlik operasyon siregleri ile ilgilenmekte ve
verilerin  islenmesi, ¢agrilmasi, saklanmasi,
faaliyetlerinde kullaniimaktadir.

Ofis Otomasyon Sistemleri

Operasyonel siireglerin -~ kontrol — edilmesinde
kullanilmaktadir.Ofis otomasyon sistemleri olarak
kabul gormektedir. Bu teknolojiler, verileri isleyen
calisanlarin ¢alisma ortamindaki verimlikliklerini
arttirma amaciyla tercih edilmektedir. Operasyonel
diizeyde kullanilan dijital veriler bu sistemlerin

Uriniidir.

Yonetim Bilgi Sistemleri

Genel yonetim diizeyinde kullanilan planlama ve
kontrol amagli bilgilerden olusmaktadir. Veri
isleme sisteminden sonraki evredir ve veri igleme
sistemindeki kullanicinin yerini bu sistemde
yoneticiler almigtir. Sistem, belirli periyotlardaki

faaliyetler hakkinda rapor olusturmaktadir.

Karar Destek Sistemleri

Yonetici konumundaki karar vericilerin karar
vermelerine yardimci olan sistemler karar destek
sistemleri olarak isimlendirilmektedir. Karar alma
stireclerine aktif bir sekilde destek saglayan ve bu
amagla bilgi iireten teknolojilerdir. Karar veren
degil karar vermeye aract olan sistemlerdir.
Analitik bilgiler, karar destek sistemlerinin

Uriniidir.

Ust Yo6netim Destek Sistemleri

Ust diizey yonetimin ihtiya¢ duydugu kritik
bilgileri optimal zaman dilimi igerisinde elde
edebilen  sistemler iist  yonetim  destek
sistemleridir. ~ Stratejik kademelerdeki yapisal
olmayan kararlarin  verilmesinde kullanilan

teknolojiler bu baslik altinda ele alinmaktadir.

Uzman Sistemler

Baz1 konularda uzmanlik Onerileri tasiyan yapay
zeka destekli sistemlerdir. Bir alandaki uzmanlarin
bilgisini alarak bunlar1 bilgisayar ortaminda

kullandirabilecek sistemlerdir.

Kaynak: Paul R.Murphy, A.Michael Knemeyer, “Contemporary Logistics”, 11th Edition, Pearson,
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2.2. Kalite
2.2.1. Kalite kavram

Kalite kelime olarak Latince "Qualis" kelimesinden tiiretilmistir. Hem sistemlerin
hem de insanlarin "hata yapmalar1 ve miikemmellik i¢in ¢abalamalar1" sonucunda bir
kavram haline gelmistir (Aydemir ve Giirsoy, 2003).

Kaliteyi tanimlamak icin farkli kriterler kullanilabilir. Bir tanima gore kalite, bir
mal veya hizmetin kabul edilebilir bir ihtiyaci karsilama kapasitesidir. Bir bagka ifadeye
gore ise kalite, bir mal veya hizmetin tiiketici beklenti ve isteklerine uygun olmasidir.
Kalite bu baglamda kullanima uygunluk anlamina da gelmekte olup. bir mal veya
hizmetin yerlesik normlara uygunlugudur. Kalite, misterilerin 6zelliklerine, ekonomik
durumlarina ve sosyal konumlarina bagl olarak degisebilen ve ¢esitli gereksinimler ve
beklentiler tarafindan sekillendirilebilen 6znel bir kavramdir. Bagka bir deyisle, "kalite"
ile "liiks", "pahal" ve "yiiksek kalite" terimleri birbirinin yerine kullanilabilmektedir
(Simsek ve Celik, 2011).

Kalite, yoneticiler tarafindan mal ve hizmetlerin {istiin ve uygun fiyatli olmasi
olarak goriiliir. Bu ifadeyi yonetmeliklere uygunluk, yasal uyumluluk ve isyeri giivenligi
gibi unsurlart da dahil ederek daha da daraltabilirsiniz. Mal veya hizmeti kimin
kullandigina bagli olarak kalite degisebilir. Uriin veya hizmetin onlarin gziinde yiiksek
kaliteli sayilabilmesi i¢in kullanicinin memnun olmasi gerekir. Her zaman boyle olmasa
da, insanlar pahali seyleri yiiksek kalite ile iliskilendirme egilimindedir
(Cetin ve Arslan, 2017).

Kalite, son zamanlarda insanlarin ve sirketlerin satin alma big¢imleri {lizerinde
dogrudan bir etkiye sahiptir. Kalite, isletmelerin uzun Omiirliiliiklerini artirmak igin
kullandiklar bir stratejidir. Bir iirlin kullanicinin ihtiyaglarii karsiladigr siirece ytiksek
kalitededir. Onceden belirlenmis bir zaman dilimi i¢inde kullanici isteklerinin maksimum
diizeyde karsilanmasi kalite olarak tanimlanabilir. Isletmeler kaliteye yiiksek deger
verirler. Yiiksek kaliteli mal veya hizmet sunamayan igletmelerin fiyat konusunda rekabet
edebilmeleri miimkiin degildir (Ertugrul, 2004).

Ancak bir seyin ne kadar iyi goriildiigii kisiden kisiye ve zaman iginde
degismektedir. Geg¢miste bir iiriiniin  kalitesi ne kadar siire kullanildigiyla
iliskilendirilirken, gliniimiizde bir iirliniin ne kadar kullanildigi 6nemlidir (Demirci,

2008).
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2.2.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

MO 2150 yilinda yazilan Hammurabi Kanunlari, kalite fikrinden ilk kez
bahsedildigi zamandir. Bu kanunlar ¢ok kati gereklilikler getirmektedir. Ornegin, bir
ingaatginin isini dogru yapmamasi nedeniyle bir yapinin ¢okmesi sonucu bir kisi hayatini
kaybederse, insaat¢1 da 6liim cezasina carptirilmistir. Fenikeli denetim ekibi, kusurlu
irlinlin reticisinin elini keserek kalite standartlarinda, tekrarlayan uygunsuzluklar
engellenmeye caligilmistir. Daha sonra tarim sektdriinde de kalite ile ilgili ilk 6nlemler
uygulanmaya baglanmistir. Bu donemlerde alicilar, satin alacaklart esyay: lireticilerden
ziyade gozleriyle kontrol ediyorlardi. Osmanli déneminde kurulan loncalar, {iriinlerin
girdi ve ¢iktilarinin yami sira bu diiriinlerin kontrolii i¢in de ¢ok c¢esitli gorevleri
istlenmistir. Loncalarin bu donemdeki yetkileri nedeniyle iiriin kalitesi ve satis fiyatlari
gibi unsurlara dikkat edilmigtir. Fatih Sultan Mehmet doneminde 15. yilizyilda olusturulan
kanunnamelerde kalite standartlar1 olusturulmaya baslanmistir. Diinyada onaylanmais ilk
standart olan " Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa", 2. Bayezid déneminde yayinlanmistir. Bu
kanunda kalite, ambalajlama ve boyama da dahil olmak {izere on adet cezai kural ve ilke
bulunmaktadir (Yiicel, 2015).

Sanayi devrimiyle birlikte 18. ve 19. ylizyillarda modern kalite sistemleri
gelistirilmistir. Birbiriyle degistirilebilir bilesenlerin belirlenen standartlara ve kriterlere
uygun olarak olusturuldugu varsayimiyla, sanayi devrimi sirasinda standartlastirilmig
tiretim baglatilmistir. Taylor modeli, kurumsal genislemeye yardimci olmak igin
olusturulmus bu paradigma otomasyonun ve laboratuvarlarin gelismesine yol agmustir.
Bu tesislerde ¢alisan kisiler, mallar iizerinde kalite kontrolii yapmakta ve {iretim asamasi
boyunca kusurlu olanlari imha etmektedirler. Is¢inin kalite konusundaki sorumlulugu
ortadan kaldirilarak, Taylor prensibine uygun olarak gelistirilen kalite departmanlarinin
verimliligi garanti altina alinmis ve iiretimdeki artiglarin bir sonucu olarak kalite kontrol
sonuglar1 da iyilestirilmistir. MI. Diinya Savasi sirasinda, ¢ok sayida is¢i bulunmasindan
dolay1 her ustabasinin bir¢ok sorumluluklar vardir ve {iretim sistemlerinin daha karmasik
bir hale gelmesi nedeniyle kontrol yapmak daha gii¢ hale gelmistir (Ertugrul, 2014).

1920'lerde bir¢ok isletme iiriin kalitesini denetlemekle gorevli kalite kontrol
departmanlar1 kurmustur. Bu departmanlar biiyiik Olciide iirlinleri toleranslara ve
standartlara gore degerlendirmis, bunlar1 karsilamayanlar1 ¢op veya i1skarta olarak
ayristirmistir. W. A. Shewhart, is arkadaslart Dodge ve Roming ile birlikte 1924 yilinda

Bell Telefon Laboratuvarlari'nda c¢alisirken numune ve kontrol prosediirlerini
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olusturmuslardir. Olusturduklar1 teknikle hem {iretim siirecini hem de iirlinleri
diizenlemeye calismislardir. Bu nedenle, Istatistiksel Siire¢ Kontrolii yaklagimi kalite
kontrol endiistrisinde ilgi gérmeye baslamistir. Istatistiksel siire¢ kontroliiniin temel
amaci, siire¢ kontrolii yoluyla kusurlu parcgalarin kok nedenlerini belirlemek ve bunlarin
tekrarlanmasini 6nlemek i¢in harekete gegmektir (Akkurt, 2002).

Kalite kontrolleri 2. Diinya Savasi'ndan sonra istatistiklere dayandirilmis ve
savagtan sonra ABD'de kalite kontrolleri artik yoneticilerin gorevi olmaktan ¢ikmis, kendi
alanlarinda uzmanlagsmis iscilerin gorev alanina girmistir. ABD'de Japon yoneticiler
kalite egitimi almig ve yoneticiler ayrildiktan sonra birgok departmanin yeni yoneticileri
olmus ve kalite kontrolleri i¢in istatistiki bilgiler kullanmislardir. Japonlar iist diizey
yoneticilere kalite konularmi denetleme gorevi vermis ve isletme capinda kalite
biitlinliigiinii tesvik etmistir. Bu biitiinlesme ile stirekli ilerleme fikrine odaklanmiglardir.
Genel kalite yonetimi fikri ilk olarak Japonya'da uygulanmustir. (Halis, 2013; Tekin,
2013; Bucak, 2011).

Kalite, 1990'larda stratejik olarak siirekli kalite anlayisiyla daha kapsamli bir
yaklasimla tiiketici mutlulugunu saglamak, daha fazla pazar payr kazanarak karlilig
artirmak, insan unsurunu daha fazla dikkate almak ve giderleri minimum diizeye indirmek
olarak goriilmistiir. 21. yiizyilda pazarlar, genisleyen ve degisen tiiketici ihtiyaglarina
gore sekillenmektedir. Bu nedenle isletmelerin ¢esitli mallar1 daha hizli ve daha kaliteli
liretmesi ve zamaninda teslim etmesi gerekecektir (Kiigiik, 2016).

Tiirkiye'nin ilk kalite ¢calismalar1 6zel isletmelerde yapilmistir. Tiirk isletmeleri i¢
pazara odaklandiklar i¢in kaliteye ¢ok dnem vermemis olsa da bazi 6zel isletmeler tersi
bir yaklasimda bulunmustur. Isletmelerinin biiyiimesini onemsemis, verimlilik ve
ekonomik iiretime deger verilmis, kiiresel pazarlarda yer edinebilmek ic¢in miisteri
memnuniyetini géz oniinde bulundurmuslardir. Kalite Dernegi (KALDER) ilk kez 1990
yilinda, iilkemizin 6ncii kuruluslart sayesinde kurulmustur. KALDER o donemde kiigiik,
orta ve biiyiik 6l¢ekli isletmelere kalite konusunda egitim vermis, ISO 9001 ve toplam
kalite yonetiminin yardimiyla, "kalite" terimini daha once hi¢ duymamis olan Tiirk

isletmeleri kiiresel pazarda kendini gosterebilmistir (Simsek, 2002).
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2.2.3. Kaliteyi Olusturan Unsurlar

Bir {iriin veya hizmetin kalite diizeyini belirlemek i¢in ¢esitli faktorler
bulunmaktadir. Bu faktorler, iriin veya hizmetin miisteri gereksinimlerinin
belirlenmesinden, tasarlanmasindan, {iretilmesinden, tiiketiciye sunulmasina kadar olan
tiim siirecleri igerir. Bu baglamda, bu faktorler genellikle tasarim kalitesi, uygunluk
kalitesi ve performans kalitesi olmak iizere ii¢ kategoriye ayrilir

Tasarim Kalitesi: Uriinlerin siniflandirilmasi, iiretim kalitesine baglhdir. Her
iiriin, ¢esitli kalite diizeylerinde olusturulur. Ayni iiriin tiiriinde bile, tasarim siirecindeki
degisiklikler nedeniyle farkliliklar goriiliir. Bu degisiklikler, tasarimin kalite seviyesini
gosterir. Eger ayn1 amaca hizmet eden iki tiriinden biri, kalite iyilestirmesi i¢in daha fazla
potansiyele sahipse, bu iiriinlin tasarim kalitesi digerlerinden daha diisiik kabul edilir.
Ayrica, tasarim kalitesi, iiretim siirecinde kullanilan araglar tarafindan da belirlenir.
Ornegin, tiim perde tiirlerinin ana hedefi, giines 15131n1n iceri girmesini engellemektir.
Fakat, perde marka ve modelleri arasinda boyut, goriinim ve performans agisindan
farkliliklar vardir. Bu farklhiliklar, perde tasarimlari arasindaki degisikliklerden
kaynaklanir. Bu tasarim degisiklikleri, kumasin hissi, farkli apre uygulamalar1 ve
kullanim bigimlerindeki degisikliklerden kaynaklanir (Khanam, 2016:20).

Tasarim kalitesi, bir {iriiniin kalitesini belirleyen en 6nemli faktorlerden biridir.
Ancak, tasarimin yiiksek kalitede olmasi, {irlinlin de yiiksek kalitede olacagi anlamina
gelmez. Ciinkd, iiretim siirecinde tasarimin belirledigi 6zellikler, {iriiniin bir pargasi
olarak uygulanmazsa, iirliniin kalitesi diigebilir (Atakan, 2006:10).

Uygunluk Kalitesi: Uygunluk kalitesi, bir iiriiniin tasariminin iiretim agamasinda
ne kadar dogru ve eksiksiz olarak hayata geg¢irildigini gosterir. Bu nedenle, tasarim
kalitesiyle yakindan iligkilidir. Ancak, tasarim kalitesinin yiiksek olmasi, yiiksek iicretler
O0denerek iiretilmesiyle garanti edilemez. Tasarim kalitesi, liretim siirecinin se¢imi, liretim
personelinin egitimi ve kalite glivence sisteminin yapisi gibi faktorlerden de etkilenir
(Khanam, 2016).

Japonlarin kaliteye verdigi onem, kalite ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiye dair yeni bir anlayisa yol agmustir. Bu anlayisa gore, kalitenin miisteri
memnuniyeti lizerinde dogrudan bir etkisi vardir. Kalite ne kadar yiiksek olursa, miisteri

memnuniyeti de o kadar yiiksek olur (Ersoy ve Ersoy, 2011).
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Performans Kalitesi: Bir iiriiniin kalitesi, kullanildig: siire boyunca da istikrarl
olmalidir. Kalite, bir iiriin veya hizmetin 6l¢iilebilir niteliklerini tanimlar. Uriiniin, garanti
edilen kalite normlarina uygun olmas1 gereklidir. Uriiniin kullanim1 sirasinda
karsilagilabilecek sorunlar i¢in sunulan bakim ve servis olanaklari, kullanilan yedek
pargalarin mevcudiyeti, kalite diizeyini belirleyen 6nemli faktorlerdir(Ersoy ve Ersoy,

2011).

2.2.4. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Literatiire genel kalite yonetimi fikrini ilk olarak Armand V. Feigenbaum
kazandirmistir. Feigenbaum bu fikri, tim organizasyonel boliimlerdeki personel ile is
birligi yapma zihniyeti olarak tanimlamistir. TKY, kurulusun kendi avantaj ve
dezavantajlarim1 tanimasini saglayan ve biliylime alanlarini ortaya cikaran bir 6z
degerlendirme siirecine dayanir. TKY'nin temel tasini olusturan bu 6z degerlendirme
prosediiriiniin ana odag1 tedarikg¢iler ve is siiregleridir (Balci, 1998:10).

Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) iki temel ¢iktist vardir. Bu iki temel ¢ikti
hammadde ve siire¢ kalitesidir. Uriin ve hizmetlerin iki kategoriye ayrilmasina benzer
sekilde siiregler de ikiye ayrilir. Isletmeler bu iki iiriinii yiiksek kalitede iiretmek igin
yonetim ve insanlarin is birligine ihtiya¢ duymaktadir. Bundan dolay1 daha az ¢ikt1 hatasi,
daha yiiksek kar marji ve daha yiiksek miisteri memnuniyeti elde edilir. TKY'yi
gelistirmek icin personele bu egitimi vermek son derece yararlidir (Giimiisoglu, 2000).

TKY ilk olarak imalat sanayinde uygulandigi i¢in miithendislik bilimi ile ilgili bir
yonetim anlayis1 oldugu kabul edilmektedir. Isletmeler TKY ¢alismalarina ise alimlarda
kalifiye personeli devreye sokarak baslamalidir. Ancak TKY'de insan olgusunun dnemli
bir rol oynadigir varsayildiginda, TKY'nin sosyal bilimlerle baglantili bir yonetim
diisiincesi oldugu ortaya ¢ikmaktadir. TKY'yi ger¢ekten kullanan isletmelerin birimler
arast iletisiminin 1iyi olmasi1 gerekir. Kiiciik isletmeler bu iletisimi daha kolay
olusturabilirler (Ersen, 1997).

Sirketlerin piyasaya siirdiigii lirlinler mitkemmel kalitede olabilir. Ancak alicilar
artik hem modeli hem de iiriiniin kalitesini géz 6niinde bulundurarak aligveris yapiyor.
Basaril1 bir reklam ¢alismasiyla, iirlinleri satarken iyi satis adetlerine ulasilabilir. Fakat,
satilan iirtinlerin devam edebilmesi amaciyla yliksek kaliteli ve uygun fiyath bir iiriin
tiretimi gereklidir. TKY felsefesine gore {irlin ve hizmetin kalitesini artirmak i¢in

istatistiksel caligsmalardan yararlanilabilir (Simsek, 2001).
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TKY'de calisanlarin bakis agilarina deger verilir ve yonetimle dogrudan bir
iletisim hattina ve yOnetim kararlarinda s6z hakkina sahiptirler. Tedarikgiler,
pazarlamacilar ve hizmet saglayicilar da dahil olmak tizere sirket i¢in ¢alisan herkes TKY
kapsaminda hesap verebilirdir (Kovanci, 2004). Bir silire sonra, bu yonetim tarzini
kullanan isletmeler hem ¢alisana hem de miisteriye fayda saglayan tiim ¢alisanlar kaliteyi
oncelik haline getirdigi i¢in miisteri memnuniyetinde bir iyilesme goriir. Toplam kalite
yonetimi, tanimlardan da anlasilacagi iizere, tiim organizasyonel seviyeleri ve bu
seviyelerdeki tlim personelin siireglere katilimini kapsar. Kurulusun biiyiik veya kiiciik
tiim alanlarinin belirlenmis bir kalite konseptine uygun iiriin veya hizmetler sunmasini
saglamak i¢in toplam kalite yonetimi, girdi ve siire¢ unsurlarinin kontroliiyle baslar.
Kurulustaki herkesi miikemmellik i¢in ¢alismaya tesvik eden bir yonetim felsefesidir
(Mukhopadhyay, 2020).

Toplam kalite yonetiminin yapisi dikkate alinarak genis bir tanimi1 gelistirilebilir:
TKY, miisteri talep, istek ve beklentilerini karsilamak ve {istiin is sonuglar1 saglamak i¢in
tiim faaliyetlerde miikemmelligi siirekli kilmay1 amaglar. Tiim bunlarin ancak en iist
sorumluluk diizeyinde bir liderlik anlayis1 ile basarilabilecegini savunan ve bu siirekliligi
isletmenin tiim i¢ ve dis cevresinin katilimi ile gergeklestirmeye calisan modern bir
yonetim stratejisidir. Ayrica yonetsel ve orgiitsel yapidaki insan unsurunun egitim giiciinii
stirekli artirmay1 hedefler. Basarili stratejik yonetim felsefelerinden biri de toplam kalite

yonetimidir (Bolat, 2006).

2.2.5. Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri

Toplam kalitenin ana hedefleri kalite iyilestirme ve kalite giivencesidir. Bazi
ilkeler ve bilesenlerle toplam kalite, bu temel hedefinde basarili olur. Her c¢alisanin
katilimi, ilhamu, siirekli egitimi ve gelisimi tiim kalite felsefesinin temel bilesenleridir.
Miisterilerin memnuniyetini saglamak i¢in onlara zamaninda ulagmak ve ytiksek kaliteli
mal veya hizmet sunmak onemlidir (Demirci, 2013). Toplam kalite yonetimi alt1 yol
gosterici ilkeye dayanir: miisteri odaklilik, liderlik, ekip caligsmasi, siirekli iyilestirme,
tedarikgiliklerle iliskiler, egitim ve hatalarin 6nlenmesi ilkelerinden olusmaktadir.

Miisteri odakhlik, pazar rekabetinde basarili olmak isteyen isletmeler, tiiketici
ihtiyaclarin1 dogru bir sekilde belirleyebilmeli ve bu ihtiyaglar1 karsilamak icin etkili
pazarlama stratejileri gelistirebilmelidir (Efil, 2010). Pazarlama stratejisiyle ilgili olarak,

misteri odaklilik kavrami orgiit kiiltiiriine giiclii bir sekilde baglidir. Rekabet¢i bir strateji
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olarak ¢ok onemli olmakla birlikte, 6rgiitsel 6grenme agisindan kurulusun kiltiirii ve
degerleri iizerinde de etkisi vardir. Miisterilerine hizmet etmeye Oncelik veren
kuruluglarin rakiplerinden daha 1yi performans gosterme sansi daha ytiksektir.

Miisteri odakli olmak, oncelikle miisteri memnuniyeti yoluyla miisteri sadakatini
saglayarak rekabet avantaji elde etmek ic¢in yapilir. TKY, miisterileri dogru yonlere
yonlendiren kurumsal bir ¢ergeve olusturur (Kim, 2020). Miisteri odaklilik fikri, bir
sirketin kendisini tliketicinin yerine koyarak nasil calistigin1 aciklar. Miisterilerle
dogrudan temas kuracak personele gerekli egitim programlarinin sunulmasi ¢ok
onemlidir. Bu egitimler miisteri sikayetlerini azaltmaya ve miisteri davranislarini
gelistirmeye yardimci olabilir. Tiiketici bu durumda hem bilgi hem de para kaynagi olarak
gorilmelidir.

Liderlik, iist yonetimin kalite ¢alismalarina aktif katilimi ve calisanlarin bu
calismalara katilimimi tesvik etmesi, TKY'nin isletmelerde basarili bir sekilde
uygulanmas1 i¢in kritik Oneme sahiptir. TKY kavraminin kuruluslar tarafindan
benimsenmesi i¢in {ist yonetimin taahhiit etti§i gorevleri yerine getirmesi gerekir.
Belirlenen hedefler hem sozle hem de eylemle gerceklestirilmelidir. Kapsamli kalite
yonetimi felsefesinin temellerine bakildiginda, {i¢ temel bilesen 6ne ¢ikmaktadir. Bunlar
stirekli iyilestirme, ¢alisanlarin katilimi ve miisteri mutlulugudur. Bu {i¢ temel bilesenin
basarili bir sekilde birlestirilmesi i¢in aktif liderlik destegi gerekir (Kim, 2020:5474).
TKY stratejisinin isletmelerde uygulanabilmesi igin sistemlerde degisiklik yapilmasi ve
calisanlarin gelisimine odaklanilmasi gerekmektedir.

Yoneticiler geleneksel liderlik yapmak yerine, firmaya dahil olan herkesin iglerini
yapmasina ve Ozgiirce hareket etmesine izin vermelidir. Liderler izleyicilerinin
taleplerinin farkinda, yaratici, bilgili, zaman ve kaynak kullaniminda verimli, sorumluluk
sahibi, bagkalarini diisiinen ve takim odakli olmalidir (Akin, 2001). TKY caligmalarinin
etkili olabilmesi i¢in {ist yonetimin ¢alisanlara ve orta kademe yoneticilere 6rnek olmasi
gerekir. Ust yonetimin bu konuyu ne derece kavradigi ve ele almaya calistii, bir
kurulusta TKY bilincinin gelisimini 6lgmek icin kullanilabilir. Ust ydnetim, sorunlarin
¢Ozlimii ve gelistirme projelerinin planlanmasi ve yiiriitiilmesi gibi siireglerde ¢alisanlarin
tam katilmin1 gerekli gormektedir. Sirket c¢alisanlari, bilgi ve deneyimlerinden
yararlanilmasi gereken degerli kaynaklar olarak degerlendirilmelidir (Mergen, 1993:30).
TKY uygulamalarinda, liderlerin iyilestirme siire¢lerine katilimi, i¢ ve dis kaynaklarla

baglantis1 ve calisanlarin yakindan izlenmesi, taninmasi ve motive edilmesi, basari i¢in
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kritik 6neme sahiptir. Liderler, bu niteliklere sahip olmanin yollarim1 bulmak i¢in
sorumluluk almalidir (Giirel, 2019:40).

Ekip calismasi, TKY anlayisinin isletmelerde etkin bir sekilde uygulanabilmesi
i¢cin birimler arasinda boliinmelerin olmadigi, is birligine dayali bir ¢alisma ortaminin
olusturulmasi gerekmektedir. Bir isletmedeki en iist diizey yonetim, en alt diizeydeki
calisanla birlikte calisarak sorunlari tespit etmeli, ekip olarak ¢ozlimler liretmeli ve
cevaplar1 uygulamalidir (Simsek, 2001). Calisan katilimi, ¢alisanlarin sirket hedeflerine
katkida bulunarak ve sorumluluklar1 paylasarak bir sirketin 6rgiitsel ortamina zihinsel ve
duygusal olarak dahil olmasidir. Katilim, ¢alisanlarin ortak hedefler dogrultusunda etkili
ve rasyonel kararlar almalarinin ve bunlar1 basariyla uygulamalarinin bir yoludur (Aydin,
2007).

TKY'de calisanlar, "isi yapan en iyisini bilir" felsefesinden hareketle, isi yapanin
isi en iyl bildigi onermesine dayanarak karar alma siirecine dahil edilir. Katilimer ve
yaratici olabilmeniz gerekir. Giiniimiiziin rekabet¢i ortaminda, tiim ¢aliganlarin {iriin veya
hizmet tasarimindan sunumuna kadar tiim siirece dahil olmasi kritik 6nem tasimaktadir.
Bu da ancak calisanlarin kendilerini degerli hissettikleri, kuruma katkida bulunabildikleri
ve kurumu gelistirebildikleri ve yaraticiligin tesvik edildigi 6l¢iide miimkiin olabilir
(Pakdil, 2004).

Calisanlarin yaptiklar isten keyif almalari is tatmini iizerinde olumlu bir etkiye
sahiptir. Is tatmini boyutuna odaklanildiginda, daha once de belirtildigi gibi, maddi
ihtiyaglarin karsilanmasinin yani sira bircok bagka faktér i¢in de Onemli oldugu
bilinmektedir.

Siirekli iyilestirme ve gelistirme olgusu, geleneksel yonetim yaklagimlarindan
farkl1 olarak, sorunlar ortaya ¢gikmadan 6nce 6nleyici tedbirler almay1 amaglar. Bir sorun
ortaya ¢iktiktan sonra ise sorunu iyi analiz ederek tekrarlanmasini 6nlemek hedeflenir
(Er, 2014).

Bu ilke TKY'nin en temel eylemidir. En iyi yonetimin otoritesi altinda, hazirlanan
is giicii gruplar halinde siralanmali ve miisteri tanitimi anlayisiyla belirlenen hedefler
dogrultusunda stirekli ilerleme ¢aligmalar yiiriitmelidir (Celik, 2010).

Siirekli iyilestirme, literatiirde kaizen yaklasimi olarak da bilinmektedir. Ilerleme,
gelisme ve oOzellikle bu formlar1 durmaksizin gerceklestirme anlaminda kullanilan
"Kaizen" kelimesi, Japonca "degistirmek" anlamina gelen "Kai" ve "biiyliik" anlamina

gelen "Zen" kelimelerinin birlesiminden olusmus olabilir (Simsek, 2007). Yaygin
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manti81, mevcut durumla yetinmemek ve siirekli ilerleme ile daha iyisini yapmak, hatta
az da olsa, "yeterince biiyiik olan yeterince biiylik degildir" yaklasimindan hareketle her
hareketin siirekli ilerlemeye ihtiyaci oldugunun altin1 ¢izmektedir (Kovanci, 2004).

Ticaret formlar1 ve gerceveleri, degisen kosullara ve miisteri isteklerine uygun
olarak durmaksizin gelistirilir. Stirekli gelisim ilkesini benimseyen girisimlerde miisteri
memnuniyeti artar, girisimin rekabet giicii artar ve maliyetler azalir. Girisimlerde
verimliligin artirilmasi isteniyorsa, bu sonug¢ verimlilige yol acan formlarin ileriye
tasinmasiyla elde edilebilir. Tesebbiislerde belirlenen hedeflere ulasilmak isteniyorsa,
formlarda kalic1 degisim rehberliginde eylem planlari olugturmak gerekir.

Tedarikgilerle iliski, isletmelerin vitrinde kaliteli lirlinler veya idareler sunmalari
gerektiginde, saglayicilardan saglanan mallarin kalitesine dikkat etmeleri gerekir.
Saglayici ile isletme arasinda giiclii bir iletisim organizasyonu kurulmalidir.

Kaliteye 6nem vermeyen tedarikgilerle calisilmamalidir. Saglanan tirtinlerin ¢ok
kaliteli olmamas1 durumunda, teslim edilecek iirlin ve ¢abanin verimi de ¢ok kaliteli
olmayacaktir. Ayrica, tedarik¢iler ile isletmeler arasinda cografi yakinlik olmalidir. Bu
sekilde, tedarikgiler ile iletisim daha etkin olacak ve daha az stok bulundurma ihtiyaci ile
maliyetler azalacaktir (Akin, 2001). Isletmelerde tedarikgilerle iletisimi saglayan birim
calisanlari, tedarikgilerin formlarini ilerletmek i¢in ¢alisir. Bu amagla, 6nemli birim stok
seviyesini ideal diizeyde tutmali, tedarikcilerden gelen iiriin sevkiyatlarin1 zamaninda
gergeklestirmeli, ticaretin ihtiya¢ duydugu iiriinleri acik¢a ifade etmeli ve tedarik¢ilerin
beklentilerini en iist diizeyde karsilamalidir (Bolat, 2000).

Egitim ve hatalarin 6nlenmesi, TKY 'nin ilerlemesi i¢in son derece mithim bir
ilkedir. Personelin isteklerini karsilamak, ilhamlarini artirmak, alinacak kararlarda yer
almak, uygulanabilir ve iiretken olmak olaganiistii bir 6neme sahiptir. Bu kosullarin
gergeklesmesi i¢in, is gliclinlin kesintisiz hazirlik planlar1 araciligiyla uygun sekilde
hazirlanmas1 hayati 6nem tagimaktadir (Er, 2014).

Personelin TKY mantigi ve TKY araglarimin kullaniminin yani sira kendi
alanlarindaki donanim ve ustalik konusunda hazirlanmasi son derece 6nemlidir. Bu
egitimlerin kapsamli olmasi ve siirekli gelisim gostermesi sarttir. Bu egitimler sonrasinda
personelin TKY'nin neredeyse tiim inceliklerine dair edindikleri bilgileri kendi
birimleriyle paylagsmalar1 ve uygulamaya koymalar1 durumunda ortak bir TKY lehgesi ve
kurum kiiltiirii olusacaktir (Kavuncubasi, 2010). Bu hazirhikta ritim y6netiminin

temsilcilerle iligkilendirilmesi, tiim bu islemin etkinligini artiracaktir. TKY, bir siire 6nce
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ortaya c¢ikan sorunlardan kaginmayi gerektirir. "Hatalardan kaginmaya yonelik yaklasim,
sorunlar1 ortaya ¢iktiklarinda anlamak yerine, ortaya ¢ikislarini dnceden tahmin etme
kurali olarak da agiklanabilir." Ag¢ilimda, bir sorun ortaya ¢iktiktan bir siire sonra ondan

kaginmak, onu 6nceden fark etmekten daha 1limlidir (Er, 2014).

2.2.6. Toplam Kalite Yonetiminin Amaci

TKY’ nin diger yonetim sistemlerine gore en Onemli ayrimi, her tiirden
organizasyonu daha miikemmel bir yapiya doniistiirebilecegi inancidir. Bu yaklagimin
global olarak kabul gérmesinin ana sebebi, kuruluslarin gereksinimlerini, alisilagelmis
yontemlerden ¢ok daha farkli bir seviyede ele alarak, olusturdugu sentezle yeni bir felsefe
yaratmasidir (Oraman, 1998).

TKY, isletmelerin miigteri memnuniyetini saglamak i¢in tiim birimlerini bir araya
getiren, insan odakli bir yonetim yaklasimidir. TKY'nin amaci, mevcut kaliteyi kontrol
etmek degil, kaliteyi yaratmaktir. Bu yaklagima gore, kalite, tiiketici beklentilerini
belirlemekle baslar. Ardindan, igletme stratejisine uygun olarak, pazara sunulacak iirliniin
kalitesi ve tasarimi belirlenir. Hedeflenen kaliteyi elde etmek i¢in planlar yapilr,
planlama araglar1 ve yontemleri segilir, gerekli hammaddeler ve yardimci malzemeler
temin edilir, personel secilir ve egitilir. Tiiketici sikayetleri ve satig sonrasi hizmetler
aracilifiyla geri bildirimler toplanarak, siire¢ siirekli iyilestirilmesi hedeflenir. Bu
asamalarda, yoneticiler, calisanlara liderlik eder, hedefler belirler, yol gosterir ve

imkanlar saglar (Karalar, 1997).
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2.2.7. Diinya’da Toplam Kalite Yonetimi

1980'lerin ortalarinda TKY ve o6zellikleri belirlenmis, sonlarinda ise otomotiv
endistrisinde istatistiksel siire¢ kontrolii uygulanmaya baglanmistir. Bu donemde,
Amerika Birlesik Devletleri ve Avrupa’daki sirketler i¢in ¢esitli kalite ddiilleri kurulmus
ve ISO 9000 standardi duyurulmustur. ISO 9000 kalite sistemi, 1990°larda tiim iilkeler
i¢in bir 6rnek olmus, ISO 14000 Cevre Y onetim sistemi de global bir model olarak kabul
edilmistir (Boran, 2008).

1997 yilinda, Japon Bilim Insanlar1 ve Miihendisleri Birligi (JUSE), toplam kalite
kontrol (TQC) terimini toplam kalite yonetimi (TQM) olarak degistirdi. Bu degisiklik,
hem uluslararas1 alanda daha yaygin olarak kullanilan bir terimi benimsemeyi hem de
kalite kontrol kavramini yeniden diisiinmeyi ve isletme yonetiminde degisen ¢evresel
zorluklara uyum saglama firsat1 saglamay1 amagliyordu (Ersoy ve Ersoy, 2011).

Japon Bilim Insanlar1 ve Miihendisleri Birligi'ne (JUSE) gére, toplam kalite yonetimi
(TQM), giiglii bir st yonetim liderligi altinda asagidakileri iceren bir yonetim
yaklagimidir (Juran, 1981:14):

-Orta ve uzun vadeli net bir vizyon ve stratejiler olugturmak.

-TQM kavramlarini, degerlerini ve bilimsel yontemlerini dogru bir sekilde uygulamak.
-Insan kaynaklarin1 ve bilgiyi hayati drgiitsel altyapilar olarak kabul etmek.

-Uygun bir yonetim sistemi altinda, bir kalite giivence sistemini ve diger ¢apraz islevli
yonetim sistemlerini etkin bir sekilde ¢calistirmak.

-Miisteriler, ¢alisanlar, toplum, tedarikciler ve hissedarlar ile saglam iliskiler kurmak.
Bu unsurlar, bir kurulusun misyonuna ulagsmak, saygin bir varlig1 olan bir kurulus insa
etmek ve siirekli kar elde etmek gibi kurumsal hedeflerini gergeklestirmesine yardimci

olur

2.2.7.1. Tiirkiye’de Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi felsefesinin kdklerinin Anadolu i ahlaki ve cografyasina
dayandigina inananlar vardir. Ornek olarak Ahi teskilat1 gdsterilir. Ahi teskilat: yiizyillar
once kurulmus ve ticari hayatta uyum ve is birligini garanti altina almak i¢in bir esnaf
teskilat1 olarak islev gormiistiir. TKY felsefesinin tarihsel olarak Ahi teskilat1 adi altinda
uygulandiginin acik bir gostergesi, kaliteye verilen 6nem, miisterinin velinimet olarak
kabul edilmesi, liderlik anlayisi, istisare sistemi ve ¢irakliktan ustaliga uzanan dinamik
egitim siirecidir (Celen, 2014). 1990'lar boyunca, sanayi ve hizmet sektorlerinden ¢ok
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sayida kamu ve ticari kurulus TKY'yi uygulamaya koymustur. 1971 yilinda Tirk
Sanayicileri ve Is Adamlar1 Dernegi (TUSAD) kurulmustur. TKY felsefesini
yayginlastirmak amaciyla 1991 yilinda "Kalite Dernegi" kurulmustur. Ik Ulusal Kalite
Kongresi 1992 yilinda gerceklestirilmistir (Oztiirk, 2009). Tiirkiye'de genel kalite
yonetimi teknikleri 20. yiizyilin sonlarindan beri kullanilmaktadir. Milli Egitim Bakanlig1
1999 yilinda merkez ve tagra birimlerinde genel kalite yonetimi yontemlerini olusturarak
egitimde kalite yonetiminin 6nemini ortaya koymustur.

Tiirkiye'de kalite yonetiminin gelisiminde énemli bir rol oynayan Ulusal Kalite
Kongreleri ve Ulusal Kalite Odiilii, ilk olarak 1992 yilinda TUSIAD ve KalDer
isbirligiyle diizenlendi. Ozellikle, Tiirkiye'nin ilk kalite 6diiliiniin, Avrupa Kalite Odiilii
uygulamasindan sadece bir yil sonra baglatilmasi, Tiirkiye'nin kaliteye verdigi onemi
gosteren onemli bir gostergedir (Pehlivanloglu, 2006: 51).

Sanayi sektdriiniin yani sira, hizmet sektoriindeki isletmeler de son yillarda kalite
yonetimi konusunda basarili ¢caligmalar yiirtitmektedir. Garanti Bankasi, Bank Ekspres,
Interbank, IBM Tiirk, Renault Mais, Turtel, Migros ve Club Med, bu basarili
isletmelerden bazilaridir (Pehlivanoglu, 2006:52).

Tiirkiye'de, TKY wuygulamalari, c¢ogunlukla yabanci ortakli biiyiikk sanayi
isletmeleri tarafindan baslatilmistir. Arastirmalara gore, isletmeleri TKY'ye yonelten en

onemli faktor, kaliteyi iyilestirme ihtiyacidir (Yazici, 2003: 36-37).

2.2.8. Toplam Kalite Yonetiminin Onciileri

TKY, 1900'lerin basindan bu yana bat1 yonetim teorisi i¢inde ortaya ¢ikan bir
hareket olarak biiyiik ilgi gérmektedir. William Edwards Deming, Joseph Juran, Philip
Crosby ve Kaoru Ishikawa, hareketin onciileri olarak kabul edilen ve konuyla ilgili
literatiirde diizenli olarak ad1 gecen dort kisidir (Sisman, 1997).

Amerikali bilim adamlarindan biri olan Deming, Hawthorn toplam kalite yonetimi
ile ilgili caligmalara katilmis ve istatistiksel kalite kontrol iizerine deneyler yapmuistir.
Ikinci Diinya Savasi sirasinda Amerikan askeri endiistrisine teknik avantajlar sunmak icin

c¢esitli uzmanlarla is birligi yapmistir.
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Deming, engelleri kaldirarak ve gorevi daha basit hale getirerek yonetim roliinii
gelistirmeyi ve yiiksek kaliteli ¢ikt1 {iretmeyi amaclamaktadir. Uretimi artirmak igin
stirecin iyilestirilmesi gerekmektedir (Dogan, 2002).

Deming, geleneksel is bilgisi ve uygulamalarini elestirirken bes sorunun altini
cizer ve bunlar is diinyasinin "Bes Oliimciil Hastalig1" olarak dzetler. Bunlar (Sarag,
2010); yonlendirme ve tutarlilik eksikligi, hizli kararlara 6nem verilmesi, performans
degerlendirmede liyakat, yanhis veya eksik yillik degerlendirmeler, sik yoOnetim
degisiklikleri ve yonetimin sayisal ve nicel verilere asir1 vurgu yapmasidir. Kalite, Joseph
Musas Juran tarafindan kullanilabilirlik diizeyi olarak tanimlanmigtir. Juran, 6zellikleri
ile kusurlar1 arasinda bir denge olan iirlinlere olan ihtiyaci vurgulamistir (Suarez, 1992).
Juran iki kalite alanin1 vurgulamistir. Tiiketici ihtiyaglarini karsilayan ve kaliteli bir iirtin
sunan lriinlerin 6zellikleri birinci kalite alanini1 olusturmaktadir. Eksikliklerin olmamasi
ise ikinci alandir (Parlak, 2004).

Juran, kapsamli kalite yonetimi kavramina yeni istatistiksel teknikler getirerek,
kalite devriminin saglikli bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in izlenmesi gereken birkag
kilavuz oldugunu 6ne siirmiistiir. Juran'in goriislerinden bazilar1 sunlardir: (Celik, 2010);
- Ust yonetim kaliteyi siirdiirme ¢abalarini desteklemelidir.

- Kalite, isin her yoniinii etkiler.

- Organizasyon kalite iyilestirmeye, problem ¢6zme becerilerine, yaraticilia ve

yenilige yiiksek deger vermeli ve projeler herkesin yardimi ile yiiriitiilmelidir.

- Projeler adim adim uygulanmali ve yillik kalite iyilestirme planlar1 olusturulmalidir.
Sonu¢ olarak Juran, tiim organizasyon ¢apinda projeler gelistirerek toplam kalite
yonetimi kavramlarinin gerceklestirilebilecegini iddia etmektedir.

Kaoru Ishikawa, Deming'den sonra Japonya'da "firma c¢apinda kalite kontrol"
paradigmasinmi yaratmistir. Ishikawa, Japonya'da kalite kontrol ve istatistiksel siire¢
kontrol gemberlerinin yayginlasmasina katkida bulunan kilit isimlerden biridir(Y1lmaz,
1998). Ishikawa, sorunlari belirlemek ve tiim calisanlara ¢oziimler sunmak icin
istatistiksel ve analitik yontemler kullanarak 6grenmeyi ve uygulamayi basitlestirmistir.
Bu sekilde kalite iyilestirme girisimlerini yayginlastirarak kurulusun cekirdegine
ulagsmigtir. Katilimc1 problem ¢dzme gruplar1 olarak da bilinen ve yaygin olarak
kullanilan kalite kontrol ¢gemberleri Ishikawa'nin ¢alismalarinin bir sonucudur (Tikici,

2004).

35



Japonya'da kalite kontrol c¢emberlerinin ve ilgili faaliyetlerin gelismesinde
Ishikawa’nin rolii biiyiiktiir. Kalite kontrol ¢emberleri olarak bilinen bir grup goniilli,
sorunlarin kaynaklarini ve nedenlerini arastirmak, tespit etmek, diizeltmek ve fist
yonetime raporlamak icin sik sik toplanir (Cetin, 2017). Ishikawa'nin tiim kalite
hareketine ikinci dnemli katkisi, basit problem ¢dzme tekniklerinin tiim bilgi ve beceri
diizeylerindeki c¢alisanlar tarafindan anlasilabilir bir sekilde isyeri ortamlarina
uygulanmasi olmustur.

Bir diger oncii ise Armand Vallin Feigenbaum’dur. Feigenbaum 1950'lerde
Genral Electric (GE)'nin sirket merkezinde kalite miihendisi olarak calismigtir. Kalite
kontrol miidiirii olarak c¢alisirken toplam kalite kontrol (TKK) fikrini yaratmistir.
Endiistriyel Kalite Kontrol dergisi i¢in yazdig1 makalede (Giimiisoglu, 2000) bu fikri ilk
kez ortaya atmistir. Ayrica kalite maliyetleri fikrini kullanarak biitiin bir kalite yonetimi
stratejisi uygulamanin avantajlarin1 6lgmeyi Onermistir. Cesitli alanlardaki denetcileri,
sorunlar1 gidermek i¢in tekrarlanmasi gereken islerle ilgili harcamalarin kaydini tutmaya
ikna etmistir. Diger tiim kalite onciileri gibi Feigenbaum da, kaliteyi iiretim ya da kalite
kontrol birimlerinin yetki alanina birakmak yerine, iist yonetim de dahil olmak iizere tiim
kurumsal boéliimlerin ve ¢alisanlarin kaliteyi siirdiirme sorumlulugunu paylagmasini
savunarak toplam kalite yonetimi literatiiriine 6nemli bir katkida bulunmustur.

Son olarak diger bir toplam kalite yonetimi Onciisii Philip Crosby’dir. Crosby
kaliteyi makul standartlara baglilik olarak tanimlamistir. Diisiik kalitenin su¢lusunun
calisanlar degil yonetim oldugunu belirtmistir. Ona gore, iist yonetim siirece aktif olarak
katilir ve liderlik yaparsa, en iyi performans diizeyinde hata olmayacaktir (Oner, 2007).
Crosby 1974 yilinda kalite ¢emberlerini tanitan ilk Amerikali olmustur. Bir L.T.T.
sirketinde ¢alisirken bu uygulamadan haberdar olmustur (Geyik, 1994). Crosby, kalite
maliyetlerini en aza indirmek i¢in kalite ¢emberlerini tanitmis ve yonetimin kaliteye
yonelik algisini ve tutumunu degistirme ihtiyacini ele almistir. Yoneticiler arasinda
hatanin kagiilmaz oldugunu ve bunun is hayatinin normal bir pargasi oldugunu
soylemistir. Ozetle, higbir ¢oziimiin her sektorde basarili bir sekilde kullanilamayacagi
ve bir alan i¢in gelistirilen bir ¢oziimiin baska bir alanda basarili olamayacagi goriisiinii

savunmustur (Kovanci, 2004).
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2.2.9. Uluslararas: Standartlar Teskilat1 (ISO)

Kar amaci giiden isletmelerde belirli bir hedefe ulagmak i¢in tim departmanlar
tarafindan izlenen diizenlemelere, standartlastirma terimiyle atifta bulunulmaktadir.
Uretim yapan firmalarin ¢iktilari igin bir kalite esigi belirlenmisse, bu esigin altinda kalan
tirlinler tiretilmeyecektir. Hem i¢ hem de dis pazarlarda yonetim standartlar1 ortak bir dil
sunar. Isletmeler kiiresel pazarda kendilerini korumak ve pazar payr kazanmak igin
yonetim standartlarina ihtiya¢ duyarlar (Tek, 2011).

Ingilizce agilim1 "International Organization for Standardization" olan ve 1947
yilinda kurulan ISO, standardizasyon caligmalariyla isletmelere ve tiiketicilere fayda
saglayan kiiresel bir standart kurulusudur. Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE), ISO'nun
Tiirkiye'deki tek tiyesi ve temsilcisidir. TSE, standartlar yaymlamakta ve ISO'nun
faaliyetlerinde yer almaktadir. ISO'nun amaci, uluslararasi ekonomik, entelektiiel,
bilimsel ve teknolojik is birligi yoluyla mal ve hizmet tedarikini kolaylastiracak
standartlar olusturmaktir (ISO).

ISO orgiitii 1947 yilinda 67 delege ve kendi disiplinlerinde profesyonel olan
"uzman bilirkisilerin" yardimiyla kurulmustur. Calismalar ilk olarak 1949 yilinda
Cenevre'de miitevazi bir ofiste yiiriitiilmiistiir. 1950'lerin basinda ISO Cenevre genel
sekreterliginde sadece 5 ¢alisan vardir.

CEN iiyelerinin yardimiyla ilk ISO kalite standardi 1951 yilinda yaymlanmistir
(Journal, ISO 1952). 1947'den bu yana teknoloji ve endiistrinin her yoniinii kapsayan
22215 uluslararasi standart yaymlanmistir. 160 {ilkeden iiyesi bulunan ISO, bugiin hala

Isvigre'nin Cenevre kentinde faaliyet gdstermektedir (BSI 2018).

2.2.10. Tirk Standartlar1 Enstitiisii

Isvecli standardizasyon uzmani Olle Stuwardin 1954 yilinda Tiirkiye'ye
gelmesiyle baglayan siire¢, 16 Ekim 1954 tarihinde Tiirk Standartlar1 Enstitiisii'niin (TSE)
kurulmasiyla sonuglanmistir. TSE'nin kurulusunda, Tiirkiye Ticaret Odalari, Sanayi
Odalan ve Ticaret Borsalar1 Birligi'nin 6nemli bir rolii olmustur (TSE 2003).

Enstitli, 26 Mayis 1955 tarihinde Uluslararast Standardizasyon Teskilati'na
katilmistir. 18 Kasim 1960'ta TSE ve Tiirkiye Odalar Birligi ayrilmistir. Enstitii, 1964
yilinda TSE marka sistemini kullanarak ilk belgelendirme girisimlerini baglamistir. Halen
bu faaliyetleri yiiriiten yedi ana grup bulunmaktadir. Akdere ve digerlerine (1994) gore
tiretim yerleri, rlinler, partiler, ithal mallar, kalite glivence sistemleri ve hizmet

37



saglayicilar, belgelendirmenin kapsamina giren baslica unsurlardir.

Standartlara uygun ve kaliteli liretimi tesvik etmek amaciyla ¢esitli ¢alismalar
yapmak ve bunlara bagli dokiimanlar iiretmek gorevi Tiirk Standartlar1 Enstitiisii'ne
verilmistir. Tirk Standartlar1 Enstitiisii, gliniimiiz ekonomik ve teknolojik gelismeleri ile
Avrupa Birligi (AB) uyum siirecinde Is Saghig1 ve Giivenligi OHSAS-TS 18001, Tehlike
Analizi ve Kritik Kontrol Noktalart HACCP-TS 13001 Yonetim Sistemleri (TSE 2003),
TS-EN-ISO 9000 Kalite Yonetimi ve TS-EN ISO 14000 Cevre Y 6netimi Belgelendirme

ve egitim hizmetleri de vermektedir.

2.2.11. ISO 9001 Kalite Yonetim Standardi

ISO 9000 standart ailesi, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Standardini igerir. ISO
9000 standart ailesinin ilk baskis1 1987 yilinda yayimlanmistir. Her yerde kullanilan bir
standartlar grubudur. Standardin amaci, halihazirda sunulan mal ve hizmetlerin
kalibresini yiikseltmek ve tiiketici beklentilerini karsilamak i¢in elinden gelen her seyi
yapmaktir. Yayinlanmasindan bu yana en yaygin kullanilan kalite standardi olmustur
(ISO 1995). ISO 9001'in kullaniminin ISO 9000 ailesindeki diger standartlar tarafindan
saglanmas1 amaclanmaktadir. ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi standardi, bu durumla
ilgili temel fikirleri ve terminolojileri sunar. Kalite Yonetim Sistemi, ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemine rehberlik eden temel fikirleri ve standardi uygulamaya koymak i¢in
gereken altyapiy1 ana hatlariyla belirtir. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Standardi’nin
uygulanmasi ISO 9002 Kalite Yo6netim Sistemi Uygulama Kilavuzunda agiklanmaktadir.
Bir kurulus, uzun vadede kalitede basarili olmak icin ISO 9004 Kalite YOnetim
Sisteminin yonergelerini takip edebilir (ISO 2018). CEN Avrupa Standartlar1 Komitesi
(CEN) tiyeleri, 14 Eyliil 2015 tarihinde ISO 9001:2015 standardini kabul etmis ve bu
standart isletmeler tarafindan kullanilmaya baslanmistir. Almanca, Ingilizce ve Fransizca,
standardin yayimlandig ti¢ dildir.

Kalite, son yillarda ISO 9000 standartlari ile bir yonetim felsefesi haline gelmistir.
ISO 9000, en ¢ok taninan standartlagsmis kalite programi olarak dikkat ¢ekmektedir
(Aslanertik ve Tabak, 2007,73).
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ISO 9001 Kalite Yonetim Standardi, TKY'den daha kullanisli, acik ve kolay
oldugu icin, isletmelerin ISO 9000 kalite yonetim sistem standartlarini benimsemesi
bekleniyor (Smardzija ve Fadic, 2009,13).

TKY ve ISO 9001, kaliteyi iyilestirmeyi amaglayan iki yonetim yaklagimidir.
Ancak, aralarinda iki temel fark vardir. Ilk olarak, ISO 9001, bir organizasyonun mevcut
kalite seviyesini belirlemeye ve kontrol etmeye odaklanirken, TKY, siirekli iyilestirmeyi
ve miikemmelligi hedeflemektedir. Ikinci olarak, ISO 9001, bir organizasyonun
performansini 6lgmeye odaklanirken, TKY, yonetim katilimi, ¢alisan egitimi ve miisteri
odaklilig1 gibi kalite temelli unsurlara odaklanmaktadir (Conway, 2007,6).

ISO 9000 kalite yonetim sistem standartlari, genis capta uygulanan bir yonetim
uygulamasidir. Aralik 2001'den bu yana 159 iilkede, 560.000 civarinda kurulus ISO 9000
standartlarin1 uygulamaktadir (M. Wang, S. Wang, W. Wang, Lee ve Chen, 2008,7).

ISO 9001 serisi standartlar, mal veya hizmet iireten, son kontrolii yapan ve
tiiketiciye sunan, bakim ve onarimu iistlenen tiim kuruluglarda uygulanabilir niteliktedir
(Tiirker, 2006, 14)

TKY ve ISO 9001, hizmet sektoriinde miisteri ve g¢alisan memnuniyetinin
saglanmasia yonelik iki 6nemli yaklagimdir. Bu yaklagimlarin birlikte uygulanmasi,
organizasyonun tiim ¢alisanlarinin katilimryla, miisteri ve ¢alisgan memnuniyetinin daha

da artirilmasi igin giiclii bir temel olusturur(Tiitiincii, Kiiclikusta, ve Yagci, 2005,4).

2.2.12. ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin Amaci

ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin hedefleri, miisteri taleplerini karsilamak,
halihazirda sunulan mal ve hizmetlerin standardin1 yilikseltmek, mevcut prosediirleri
gelistirmek ve siirdiiriilebilirligi garanti etmektir. ISO Kalite Yonetim Sistemleri
benimsenirken bir siire¢ yaklagimi kullanilir. ISO 9001 Kalite Ydnetim Sistemi siireg
yaklasimi uygulanirken oncelikli olarak sartlarin anlasilmasi ve siirece deger katan
hedeflerin anlagilmasi saglanir. Hedefler anlasildiktan sonra performansini 6l¢me ve son
olarak da veri ve bilgilerin analiz edilerek degerlendirilmesi ve uygulanmasi
yapilmaktadir. Kalite yonetim sistemlerinde kurumun baglami, kurumsal faaliyetleri
yonetirken firma {zerinde etkisi olan ortaklar, tedarikgiler, hizmet saglayicilar,
miisteriler, ¢alisanlar, ulusal ve uluslararasi otoriteler olarak tanimlanir. Ozetle, kurulusun
baglami, bir kurum {izerinde etkisi olan tiim degiskenleri ifade eder. Milkemmel planlar

olusturulurken hem i¢ hem de dis unsurlar goz 6niinde bulundurulmalidir (Dilek, 2017).
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2.2.13. ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Sistemi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), miisterinin hem mevcut hem de gelecekteki
beklenti ve ihtiyaclarini belirleyip, bunlari karsilastirarak mutlak miisteri memnuniyetini
hedefleyen bir yonetim felsefesi ve is yapma bi¢imidir (Onay ve Koroglu, 1995:110).

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin ve kuruluslarin basaris1 i¢in kritik bir
faktordiir. Memnun miisteriler, isletmeye daha fazla para harcama egilimindedir ve diger
misterilere isletmeyi tavsiye etme olasiliklar1 daha yiiksektir. Memnun olmayan
musteriler ise igletmeden uzaklasma ve olumsuz yorumlar yapma olasiliklar1 daha
yiiksektir. Bu nedenle, isletmeler, miisteri memnuniyetini artirmak ig¢in c¢aba
gostermelidir (Taskin, 2000:180).

Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatinin temelini olusturur. Miisteriler,
isletmeden memnun olduklarinda, isletmeye daha fazla para harcama ve isletmeyi
bagkalarina tavsiye etme olasiliklar1 daha yiiksektir. Bu nedenle, isletmeler, miisteri
memnuniyetini siirekli olarak 6lgmeli ve iyilestirmek igin ¢aba gostermelidir (Simsek,
2002).

Miisteri, bir iiriin veya hizmeti son tiiketici, kullanici, faydalanici veya alici olarak
tanimlar. Miisteriler agisindan, bir hizmetin nasil, hangi siirecte, kim tarafindan, hangi
araclarla gergeklestirildigi onemsizdir. Asil onemli olan, hizmetin kendilerine nasil
sunuldugu, sorunsuz ve hatasiz bir sekilde islenip islenmedigi, sunulan hizmetlerin tatmin
edici olup olmadigi, ihtiyag ve beklentilerine ne kadar uygun oldugu, paralarinin
karsiligim1 alip almadiklari, verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne kadar tutuldugudur
(Simsek, 2002).

Herkes, iirlin veya hizmet alirken belirli beklentilere sahiptir. Bu beklentiler
karsilanirsa, misteri memnuniyeti olusur. Memnuniyet, beklentilerin toplam bir
kombinasyonu olarak goriiliir. Memnuniyet sonrasi, miisterinin iiriin veya hizmeti
yeniden satin alma olasilig1 artar (Berkman ve Gilson, 1986:507).

Kotler'e (1997:187)’ e gore, miisterilerin bir lirlinden memnuniyet duymasi igin,
iiriiniin beklentilerini karsilamasi gerekir. Beklentilere ulagmayan {iriinler, miisteri
memnuniyetsizligine yol agar. Bu memnuniyetsizlik, miisterilerin liriinii tekrar satin alma

ve ¢evresine liriin hakkinda olumsuz yorum yapma olasiligini artirir.
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Kuruluslar artik miisterilerinin talep ve sikayetlerini gérmezden gelmemektedir.
Bu senaryoyu diizenlemek zordur ¢iinkii miisteri beklentileri kisiden kisiye degisir ve
sistematik bir yaklasim gerektirir. Gilinlimiizde geleneksel yaklagimlarla miisteri
beklentilerini karsilamaya caligmak artik yeterli degildir. Kuruluglar, artan tiiketici
beklentileri ve pazar paymin giderek azalmasi sonucunda miisteri memnuniyeti
prosediirleri gelistirmek ve yonetmekle miicadele etmeye baslamistir (TSE 2020). ISO
10002 adi1 verilen bir miisteri memnuniyeti sistemi, kurum ve kuruluslarin sikayetleri
nasil yonetmesi gerektigini belirler. Bir kurulus i¢indeki sikayetlerin yonetilmesine iliskin
standartlar ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi'nde yer almaktadir. Bu

standartlar siire¢ planlama, tasarim, gelistirme, igletme, bakim ve iyilestirmeyi igerir.

2.2.14. Kalite Yonetim Standartlar:

ISO 9001 ve ISO 10002 standartlar1, miisteri sikayetleri yonetimi ve diger kalite
yonetim sistemlerinde kullanilan baz1 6zel gereklilikleri icermez. Ancak, bu standartlar
sayesinde, bir kurulusun kalite yonetim sistemi, diger yonetim sistemlerinin gereklilikleri
ile uyumlu hale getirilebilir. ISO 9001:2008 standardina uygun bir kalite yonetim sistemi
kurmak isteyen isletmeler, mevcut kalite yonetim sistemlerini gilincelleyebilir veya bu
standard1 kendi sistemlerine dahil edebilirler. Miisteri sikayetlerini verimli ve basarili bir
sekilde ele alma siireci, bu standardin hedeflerine ulasmaya yardimei olur. ISO 10002
standardinin sikayetleri ele alma prosediirii, kalite yonetim sisteminin bir parcasi olarak
uygulanabilir. ISO 9001 standardina gore (ISO 10002, 2006), kuruluslar kalite yonetim

sistemlerini i¢ uygulama, belgelendirme veya sdzlesme amaglari i¢in kullanabilmektedir.
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2.2.15. Bilgi Iletisim Teknolojilerinin Kalite Yonetim Sistemine Etkileri

Bilgi iletisim teknolojileri (BIT), isletmelerin iiretim, pazarlama, satis, finansman,
insan kaynaklari, tedarik zinciri yonetimi, miisteri iliskileri yonetimi gibi tiim siire¢lerini
etkileyen 6nemli bir faktérdiir. BIT'lerin kalite ydnetim sistemlerine (K'YS) etkileri de
oldukca kapsamlidir.

Kizgin ve Benli (2013), yiiksek lisans tezlerinde BiT'lerin KYS'lere etkilerini
incelemislerdir. Calismada, BIiT'lerin KYS'lere bes farkli sekilde etki ettigi tespit
edilmistir:

Bilgi toplama ve analiz: BiT'ler, isletmelerin kalite verilerini daha hizli ve dogru bir
sekilde toplamalarina ve analiz etmelerine olanak tanir. Bu sayede isletmeler, kalite
sorunlarin1 daha hizli tespit edebilir ve ¢ézlimler tiretebilirler.

Kalite kontrol: BIT'ler, isletmelerin kalite kontrol siireglerini daha verimli ve etkin bir
sekilde gerceklestirmelerine saglar. Ornegin, BIT'ler kullanilarak otomatik kalite kontrol
sistemleri kurulabilir. Bu sistemler, {iriinlerin veya hizmetlerin kalitesini siirekli olarak
kontrol ederek, kalite sorunlarinin 6nlenmesine yardimei olur.

Miisteri memnuniyeti: BiT'ler, isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmalarina
yardimec1 olur. Ornegin, BiT'ler kullanilarak miisteri iliskileri yonetimi sistemleri
kurulabilir. Bu sistemler, isletmelerin miisterilerle daha etkili bir sekilde iletisim
kurmalarina ve miisteri ihtiyaclarini daha iyi anlamalarina olanak tanir.

Isbirligi ve iletisim: BiT'ler, isletmelerin farkli departmanlar ve calisanlar arasinda
isbirligini ve iletisimi artirmalarina yardimci olur. Ornegin, BiT'ler kullanilarak kurumsal
intranet sistemleri kurulabilir. Bu sistemler, calisanlarin sirket i¢i bilgi ve belgelere
kolayca erigmelerini ve birbirleriyle iletisim kurmalarini saglar.

Kalite ydnetim maliyetlerinin diisiiriilmesi: BiT'ler, isletmelerin kalite y&netim
maliyetlerini diisiirmelerine yardimci olur. Ornegin, BiT'ler kullanilarak otomasyon
sistemleri  kurulabilir. Bu sistemler, manuel olarak yapilan islemlerin
otomatiklestirilmesini saglayarak, maliyet tasarrufu saglar.

Demirbas ve Bora (2021:25), doktora tezlerinde BiT'lerin KYS'lere etkilerini
daha genis bir perspektiften incelemislerdir. Calismada, BIT'lerin K'YS'lerin etkinligini
ve verimliligini artiran bir ara¢ oldugu sonucuna varilmistir. BiT'lerin dogru bir sekilde

kullanilmasi, isletmelerin kalite performanslarini iyilestirmelerine yardimer olur.
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Talaghatni ve ark. (2011:36), arastirmalarinda BIT'lerin KYS'lere etkilerini
degerlendirmislerdir. Calismada, BIT'lerin KYS'lerin etkinligini artirmada énemli bir rol
oynadig1 sonucuna varilmistir. BIT'ler, isletmelerin kalite verilerini daha hizli ve dogru
bir sekilde toplamalarina, kalite sorunlarini daha hizl tespit etmelerine ve kalite kontrol
stireclerini daha verimli bir sekilde gergeklestirmelerine yardimer olur.

Birgok arastirmaci BIT'in KYS'in ¢esitli alanlarinda kullamminin arttign ve
stirekli genisledigi goriisiindedir. Bunun olas1 bir agiklamasi Mensching ve Adams (1998)
tarafindan yapilmistir. Buna gére her tiir BIT'in maliyet/performans oranindaki dramatik
artts, BIT’in KYS'de artan kullaniminin ana nedenlerinden biridir. Murray (1991) ise
BIT’in bir kurumun siirdiiriilebilir kalite diizeyini 6lgmek, anlamak ve gelistirmek igin
giderek daha fazla kullanildigini iddia etmektedir.

Mevcut belgelerin ve bilgi dosyalarinin kurumsal olarak entegre bir yonetim
sistemi ic¢inde yOnetilmesini garanti etmek icin kalite yonetimi bir teknikler ve
metodolojiler cergevesi igerir. Kalite sistemleri, belge ve kayitlarin tanimlanmasi,
toplanmasi, indekslenmesi, dosyalanmasi, saklanmasi, korunmasi ve gerektiginde imha
edilmesine yonelik protokollerin gelistirilmesini ve siirdiiriilmesini gerektirir. Sirket, bu
temel gorevleri yerine getirmek i¢in gereken adimlari iceren bir bilgi yonetim sistemi
kurmalidir. Kurulusun bilgi sistemi, yiliksek kaliteli sistem dokiimantasyonuna ve
kayitlarina sahip olmalidir (Kiigiik, 2008).

Sonug olarak, BiT'ler, KYS'lerin etkinligini ve verimliligini artiran 6nemli bir
faktordiir. BiT'lerin dogru bir sekilde kullanilmasi, isletmelerin kalite performanslarin

tyilestirmelerine yardimci olur.

2.2.16. Toplam Kalite Yonetimi ve Isletme Performansi

Isletme performansini artirmak i¢in Toplam Kalite Y&netimi (TKY) yaklasiminin
onemli bir rolii oldugu belirlenmistir. TKY yaklasimi, isletmenin i¢ performansini ve
karliligint olumlu yonde etkileyerek, miisteri tatmini, calisanlarin motivasyonu,
verimlilik ve {irlin kalitesini yilikseltmektedir (Samson and Terziovski 1999: 404-405).

TKY'nin basarisi, performans kriterlerinin birbiriyle tutarli olmasina baghidir.
Performans, birbirinden ayr1 yonler olarak degil, bir biitiin olarak ele alinmalidir.

(Chenbhall, 1997: 201).

43



Yo6netim tarafindan belirlenen hedeflerin, isletmenin tiim siireclerini kapsayacak
sekilde belirlenmesi gerekir. Siireclerde kullanilan kalite ve verimlilik Olciitleri, isletme
performansin1  biitiinsel olarak degerlendirmeye yardimci olur. Isletmenin tiim
sektorlerinde kalite ve verimlilik diizeyi, birbirine uyumlu oldugunda, isletme genelinde
bir etkinlik saglanir. Bu durum, isletmenin genel performansinin artmasina, biitgce

uyumluluguna ve karlilik artisina yol agar (Weaver, 1997: 62-315).

2.3. Havacilik
2.3.1. Havacilik Kavram

Ulagim, bireylerin, yiiklerin ve postalarin, c¢esitli vasitalar kullanilarak
nakledilmesi seklinde ifade edilebilir. Tarih boyunca, sadece hangi tasitlarin kullanildig
degil, ayn1 zamanda hangi rotalarin izlendigi ve hangi yontemlerin tercih edildigi de genis
bir perspektiften ele alinmistir (Sengiir, 2004: 28).

Ulasim endiistrisinde, motorun bulunusu gibi kritik doniim noktalar1 yasanmustur.
Motorun kesfi, 17 Kasim 1903'te Wright kardeslerin ilk ugusunu gerceklestirmesini
saglamistir. Bu ucus, insanlarin ucabilme yetenegine sahip olmasinin énemli bir adimi
olmustur. Baslangicta sadece bireysel uguslar yapilsa da, Birinci Diinya Savasi'nda
ucaklar askeri amaglar i¢in kullanilmaya baslanmistir. Savasta ugaklar1 kullanan iilkeler
onemli avantajlar elde etmis ve Ikinci Diinya Savasi'nda da kullanilmaya devam ederek
ucaklar teknolojik olarak gelistirilmistir. Ugak teknolojilerindeki gelismeler, sivil
havaciligin da gelismesini saglamigtir. Talebin artmasiyla birlikte, havacilik sektoriine
olan ilgi de artmistir. Hiz ve konfor acisindan 6nemli avantajlar saglayan havayolu
tasimaciliginda, ugaklarin hizi, kapasitesi ve cesitleri slirekli olarak gelistirilmektedir.
Ayni zamanda, havaalanlarinin ekipmanlar1 ve kapasiteleri de artirilmaktadir (Yalgin,
2009: 17).

Winter'a (F. 2003) gore, ABD ordusu diinyada ugak satin alan ilk ordudur. Birinci
Diinya Savasi'ndan sonra, iilkelerin hava kuvvetleri kurulmus ve ugak prototipleri
yapilmistir. Daha sonra, Ikinci Diinya Savasi filolar1 bu hazirliklarin temeli iizerine insa
edilmistir. Hausswolff'a (1945) gére, Ikinci Diinya Savasi sonrasinda iiretilen 400.000
ucagm 1500'0 planli hava tasimaciligi operasyonlart i¢in kullanilmistir (Hausswolff,
E.,1945). Bu ugaklarin ¢ogunlugunu askeri kullanim igin tasarlanmis kiigiik savas
ucaklar1 olusturmaktadir. Ancak, yeni teknoloji ve artan hava yolculugu talebinin bir

sonucu olarak bunlarin yerine yeni biiyiik govdeli ugaklar gelistirilmeye baslanmistir. Jet

44



motorlu ucaklarin yaratilmasi, sonraki yillarda havacilik alanini ilerletmistir.

Havacilik sektorii, ekonomi, politika ve ¢evre lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.
Ancak, kiiresel salginlar, siyasi ve ekonomik krizler gibi dissal faktorlerden olumsuz
etkilenebilir. Tirkiye'nin cografi konumu ve iki kitayr birbirine baglamasi, ulasim
sektoriiniin gelismesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Bakirci, 2012: 343).

1990lar ve 2000'erde, uluslararas: literatiirde havacilik iizerine yapilan
arastirmalar yonetim, havaalanlari, yolcular, diizenlemeler, c¢evre, aglar, isbirligi ve
ittifaklar, maliyet, finans, giivenlik ve hava trafik yonetimi gibi konulara giderek daha
fazla odaklanmaya baslamistir (Ginies, 2012). Havayolu tasimaciligi i¢in yeni bir doniim
noktasi, internet kullanimi olmustur. Sektordeki rekabet ortami, diisiik maliyetli
tasimacilik modellerini kullanarak pazara giren oyunculardan etkilenmistir. Ayrica,
havaalan1 aglariin biiyiimesiyle terminal yonetimi ve yer hizmetleri sektorlerinin 6nemi

artmistir.

2.3.2. Tiirkiye’de Sivil Havacilik Sektorii

Tiirkiye’deki havacilik sektorii, global trendlerle es zamanh olarak ilerlemistir.
Osmanl1 imparatorlugu, Trablusgarp Savasi esnasinda hava saldirilarina tabi tutulduktan
sonra ilk kez askeri alanda havacilik faaliyetlerine yonelmis ve bu alanda arastirmalar
gerceklestirmeye baslamistir (TUSIAD, 2007:170).

Cumhuriyetin  kurulugunun ardindan, 1925’te Tirk Tayyare Cemiyeti
olusturulmustur. Bu kurulus, havacilik faaliyetlerinin siirdiiriilmesini saglamistir. 1933’te
ise Devlet Hava Yollar1 Isletmesi kurulmus ve sivil hava yolu kurulusu ve tasimacilik
gorevleri i¢in talimatlar verilmistir. Bu ilerlemelerin ardindan, sivil hava tagimaciligi tam
anlamiyla baglamistir. Askeri amaglar i¢in kullanilan ugaklar, yolcu ve kargo ucagina
dontstiiriilmiis ve tasimaciligin baglatilmast saglanmistir. Ayni yil i¢inde, Tiirk Hava
Postalari’nin kurulmasiyla, ilk defa sivil hava tagimaciligi, bes ugaktan olusan bir filo ile
resmi olarak baslamistir (Ulastirma Bakanligi, 2009:17).

1938 yilinda Havayollar1 Devlet Isletmesi, adin1 Devlet Hava Yollar1 Umum
Miidiirliigii olarak degistirmis ve 1943 yilinda Ulastirma Bakanligi'na baglanarak
faaliyetlerine devam etmistir (DHMI, 2009:16).
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Diinya ¢apinda sivil havacilik, hizla biiyiiyerek gelismistir. Bu durum, uluslararast
genel havacilik kurallarina uyumu karmasiklagtirmis ve Tiirkiye’de sivil havacilik
etkinliklerini diizenleyip denetleyecek bir kurulusa ihtiya¢ duyulmustur. Bu gereksinim
dogrultusunda, 1954 yilinda Sivil Havacilik Dairesi Bagkanligi olusturulmustur
(Ulastirma Bakanligi, 2009:17). Sivil havacilik sektoriiniin 1950’lerden itibaren hizla
bliylimesi, havaalanlar1 ve tagimacilik isletmelerinin tek bir kurum tarafindan
yonetilmesini zorlastirmistir. Bu sebeple, bu hizmetlerin farkli kuruluglar tarafindan
yonetilmesi karar1 alinmistir. Bu kapsamda, tasimacilik hizmeti 1956 yilinda Tiirk Hava
Yollar1 Kurumu’na, havaalanlar ise 1958 yilinda Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi
Genel Miidiirliigii’ne devredilmistir (DHMI, 2009:16).

Bu gelismeler, Tiirkiye'de havacilik sektoriiniin hizli bir sekilde biiylimesine
neden olmustur. Ugak sayilari, havalimani sayilar1 ve yolcu sayilar1 artmistir. Bu
gelismelerin sonucunda, Tiirkiye'de ticari agidan ilk ugus 1933 yilinda Istanbul-Eskisehir-
Ankara hattinda gergeklesmistir (Tashgil, 1997:90).

Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra sivil havacilik sektdrii, yeni havalimanlari insa
edilerek ve ucaklarin modernlestirilmesi ile hizli bir gelisim gostermistir. Bu gelismeler,
1980'li yillarda Tiirkiye'de de 6zel havayolu sirketlerinin kurulmasiyla birlikte basglamistir
(Korul ve Kiigtlikonal, 2003:24-38).

1983 yilinda Sivil Havacilik Kanunu'nun yliriirliige girmesiyle birlikte, Tiirkiye'de
0zel havayolu sirketlerinin kurulmasina izin verilmistir. Bu kanun, havacilik sektoriiniin
serbestlesmesine ve 6zel hava yollarinin faaliyete gegmesine yol agmigtir

Sivil havacilik alani, Ikinci Diinya Savasi sonrasinda hizla bilyiimeye ve
gelismeye baglamig, yeni havaalanlar1 inga edilmis ve ugaklar daha ¢agdas bir yapiya
kavugmustur. Bu ilerlemeler, 1980’lerde 6zel hava yolu sirketlerinin olusumuyla
Tirkiye’de de goriilmeye baslanmistir (SHGM, 2018). 1983°te Sivil Havacilik Yasasi’nin
kabul edilmesiyle, Tiirkiye’de 6zel hava yolu sirketlerinin kurulusuna izin verilmistir. Bu
yasa, havacilik sektoriiniin liberallesmesini ve 06zel hava yolu sirketlerinin
operasyonlarina baslamasini saglamistir(Gokirmak,2014:3).

Bu kanunla birlikte, havayolu isletmelerinin faaliyetlerinde 6nemli bir canlanma
yasanmustir. Yolcu sayilari, koltuk kapasiteleri ve pazar paylari artmistir. Giiniimiizde
Tiirkiye'de faaliyet gosteren 15 havayolu sirketinden biri devlete aitken, diger 14"l 6zel

sektore aittir (Ulastirma Bakanligi, 2009).
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2.3.3. Havalimani ve Ag1

Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiitii ICAO) havalimanini, 6zellikle yolcu ve ucak
trafigini diizenlemek icin gerekli yapilarin yani sira ugaklarin kalkis, inis ve ugus i¢in
hazirlandig1 alanlar i¢in gerekli tesis ve altyapiy1 barindirmak tizere olusturulmus bir alan
olarak tanimlamaktadir (ICAO, 1999).

Havalimanlari, bolgesel ve aktarma olmak iizere iki ana kategoriye ayrilir.
Bolgesel havalimanlari, belirli noktalara dogrudan uguslar gerceklestirerek cevrelerine
hizmet verir. Bu durum, havalimanlari arasinda rekabeti de beraberinde getirir. Yolcular,
havalimani tercih ederken, konum gibi kriterlerin yani1 sira, sunulan hizmetin kalitesini de
g6z oniinde bulundurabilir. Bolgesel havalimanlar tercih edilirken, yolcular 6zellikle ii¢
faktore dikkat eder: kalkis saatlerinin dogrulugu, sunulan hizmetlerin iicretleri ve
hizmetlerin kalitesi. Yolcular i¢in Onemli olan bir diger faktdér ise, hizmetlerin
ulasilabilirligidir. Ugus saatleri, altyap1 kalitesi gibi faktorler, tercih sebepleri arasinda
yer alabilir. Yolcular i¢in 6nemli olan {igiincii faktor ise, havalimanina ulasim, park
ticretleri ve ara¢ kiralama iicretleri gibi konulardir (Bruinsma ve ark., 2000:278).

Bolgesel havalimanlar tercih edilirken yolcular, kalkis saatlerinin dogrulugu,
sunulan hizmetlerin kalitesi ve licretleri, ve hizmetlerin ulasilabilirligi gibi faktorlere
dikkat eder. Bu faktorler, yolcularin havalimanlarini tercih etme kararimi etkiler.
Havalimanlarinin sundugu hizmet Xkalitesi, yolcularin havalimanlarini tercih etme
olasiligini artirmaktadir (Bruinsma ve ark., 2000: 278).

Aktarma havalimanlari, yolcularin farkli ucguslara aktarma yapabildigi
havalimanlaridir. Bir havalimanindan diinyanin her yerine ugus yapmak miimkiin
olmadigindan, aktarma havalimanlart bu ihtiyact karsilamaktadir. Aktarma
havalimanlarina ulagan bir yolcu, buradan istedigi yere aktarma yapabilir. Havayolu
tasimaciliginda aktarma havalimanlarinin rolii biiyiiktiir. Ornegin, Londra Heathrow
Havalimani’nin 2000 yilindaki aktarma yolcu sayis1 20 milyondur. 2000 yilinda Frankfurt
Havalimani’n1 ziyaret eden 49,4 milyon yolcudan 23,5 milyonu aktarma yolcusudur.
Yani, aktarma havalimanlarini kullanan yolcularin yaklagik yarisi, bu havalimanlarini

aktarma amacli kullanmaktadir (Ozenen, 2003:147).
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Hub havalimanlarinin énemini artiran bir bagka faktor, havayolu sirketleri i¢in
sagladiklar1 avantajlardir. Hub havalimanlarindaki hizmetler sayesinde, havayolu
sirketleri bir¢ok isi kendileri yapmak zorunda kalmaz. Bu durum, havayolu sirketlerinin
yeni rotalar agmasina, daha kapsamli hizmetler almasina, pazara daha kolay girmesine ve
daha kaliteli hizmet sunmasina olanak tanir. Ayrica, hub havalimanlarinda tek bir hizmet
merkezi ile birden fazla hizmet saglayabilir, farkli havalimanlarinda hizmet merkezleri
kurmak yerine tek bir merkezde toplayabilir ve rekabet avantaji elde edebilirler
(Commerce, 2009:6).

Ulkemizdeki tiim havalimanlari, Tiirk hava sahasindaki tiim havacilik trafiginin
yani sira Tirk havalimanlarindaki tiim sivil faaliyetleri kontrol etmek ve izlemekle
gorevli bir kamu iktisadi kurulusu olan DHMI tarafindan yénetilmektedir. Havaciligin en
temel bilesenlerinden biri olan havalimanlarinin, havalimani/havaalani isim uyusmazlig
ile karigiklik liretmesine ragmen, 2012 yilindaki kural ile i¢ ve dig hatlardan bagimsiz
olarak tiim havalimanlar1 havalimani olarak adlandirilmistir (Sonmez, 2017).

Havalimanlarinin ¢ok c¢esitli hizmetler sundugunu ve bu nedenle karmasik bir
sistem oldugunu sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla, havalimani hizmet kalitesinin
beklentilerle karsilastirilmasini saglayacak degerlendirme o6lgiitleri, hizmet sektoriiniin

ozelliklerine uygun olarak belirlenmelidir (Lam, 2002:954).

2.3.4. Havalimanin Olusturan Oge Unsurlar

Havalimanlari, hava tasimaciliginin merkezinde yer alir. Yolcu ve kargolarin hava
tagimaciligina gecisini ve havayollarinin kalkis ve inigini saglayan tiim altyapiy1 sunarlar.
Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO), bir havalimanini, ucagin inisi, kalkis1 ve
yiizey hareketi i¢in kullanilan bina, tesis ve ekipmanlarin bulundugu bir alan olarak
tanimlar. Havalimanlari, devasa fiziksel ayak izlerine ve yliksek sermaye harcamasi
gereksinimlerine sahip sabit tesislerden olusur.

Havalimanlari, zaman i¢inde 6nemli degisimlere ugramis ve havalimanlarinin
rolii ile kavram1 evrim gegirmistir. Havacilik tarihindeki ilk yillar, 1903 yilinda Wright
kardeslerin basarili ilk ucusuyla baslamis olup, bu donemde uguslar, ucaklarin inis ve
kalkislarinin gerceklestirildigi yeterli biiyiikliikteki hava arazilerinde smirli kalmistir
(Halpern ve Graham, 2018: 51). Birinci Diinya Savasi, ucak tasarimi ve teknolojisinde
yasanan ilerlemelerle birlikte havaalanlarinin insast i¢in 6nemli bir itici gii¢ olmustur. Bu

gelismeler, oncelikle havaalanlarinda toprak pistlerin insa edilmesini zorunlu kilmistir.
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(Wells ve Young, 2004: 55).

Havalimanlar1 genellikle hub (aktarma merkezi) havalimanlar1 ve bolgesel
havalimanlar1 olarak iki tiirde ifade edilmektedir:

Hub (Aktarma Merkezi) Havalimani, i¢/dis hat ve baglant1 uguslarina sahne
olarak yolcu ve yiik tasimaciliginda kritik bir rol iistlenen havalimani olarak nitelendirilir.
Bu tiir havalimanlar1 genellikle biiyiik havayolu sirketleri icin merkez olarak islev goriir
(Gtizel, 2014; 7).

Bolgesel Havalimam, belirli bir bolgedeki yolcu sayisini karsilayamayan
havalimanlarindan biri, kiiciik ucaklarla diger bolgelere aktarilmak iizere yolcularin
toplandig bir aktarma merkezi olarak kullanilabilir. Bu, havalimani bulunmayan belirli
bir bolge i¢in de uygun bir ¢6ziim olabilir. (Giizel, 2014: 8). Hava operasyonu kismi ugus
operasyonlariyla baglantilidir. Apron, taksi yollari, pistler ve yer destek araglari igin
belirlenmis yollarin timii havalimaninin hava sahasinda yer alir. Denklemin insanlar,
mallar ve yolcular da dahil olmak iizere kara tasimacilifiyla ilgili kism1 kara bileseni
olarak adlandirilir. Havalimaninin kara tarafinda terminal binalari, otoparklar,
havalimanina erisim yollar1 ve terminalin 6niinde yolcu ve bagajlar i¢in yerler bulunur.
Terminaller olarak bilinen bdliimler, insanlarin ve yiiklerin havalimaninin bir tarafindan

diger tarafina gegmesini saglamak icin yapilmstir.

2.3.5. Havalimam Isletmeciligi

Havalimani1 yoneticileri, havalimani i¢inde yiiriitilen karmasik ve birbiriyle
baglantili etkinlikleri diizenlemekle sorumludur. Bu etkinlikleri diizenlerken, hizmet
verenler, havayolu sirketleri, yolcular, personel, yerel halk, ¢evre gruplari ve devlet
kuruluglar1 gibi havalimani operasyonlarini etkileyen veya etkilenen unsurlar1 g6z éniinde
bulundurmalar1 biiyiik 6nem tasir (Graham, 2008: 23).

Bir ugusun gecikmesi, havayolu sirketleri i¢in maddi kayiplara neden olabilecegi
gibi, diger operasyonlari da olumsuz etkileyebilir. Havalimani isletmeciliginin yasal
diizenlemelere uygun olarak yiiriitiilmesi, tiim operasyonlarin diizenli bir sekilde
gergeklesmesini saglar (Price ve Forrest, 2016: 12).

[k resmi havalimani 1909'da insa edilmistir. Hava tasimaciliginin yayginlasmasiyla
birlikte havalimanmi sayis1 da artmistir. Ulkelerin havacilik sektdriinde teknolojiyi takip
etme ¢abasi, havacilik sektdriiniin gelismesine katki saglamistir. Onceleri sadece pist ve

yolcularin ugaga ulagmasi i¢in yer saglayan alanlar havalimani olarak adlandirilirken,
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giiniimiizde havalimanlar siirekli gelisen ve yolcularin degisen ihtiyaclarini karsilayan
karmagik yapilar haline gelmistir (IATA, 2015).

Tirkiye, stratejik bir konumda bulunan, ii¢ kitaya yayilan sinirlar1 ve zengin turistik
ve tarihi destinasyonlar1 ile dikkat ¢eken bir iilkedir. Bu nedenle, i¢ ve dis seyahat
taleplerini karsilamak i¢in havayolu tagimaciliginin giderek daha biiyiik bir 6neme sahip
oldugu bir déneme girmis bulunmaktayiz. Ozellikle son yillarda hizli niifus artisi,
sehirlesme ve turizmin hizla gelistigi, ayn1 zamanda bdlgesel ticaretin merkezi haline
gelen Tiirkiye'de, havalimani isletmeciliginin stratejik bir 6nemi artmaktadir (Bakir,vd.,
2017:155). Havalimanlari, modern ulagimin 6nemli bir bileseni olarak diinya genelinde
kilit bir rol oynamaktadir. Hava tasimacilifinin biiyimesiyle birlikte, havalimani

isletmeciligi giderek daha karmasik ve 6nemli hale gelmistir.

Tablo 2. Havalimam Isletmeciliginin Temel Unsurlart

1.Altyap1 Yonetimi 2.0perasyon 3. Giivenlik ve 4. Yolcu ve Miisteri 5. Cevre
Yonetimi Emniyet Hizmetleri Duyarhhg
Pistler, Taksi Ucus Takibi Hava Trafik Yolcu Tasima Havaalani
Yollar1 ve ve Kontroli Kontrolii ve Yolcu Cevresel
Terminal Islemleri Etkileri
Binalari
Apron ve Yer Giivenlik ve Yemek ve Yesil
Iklimlendirme | Hizmetleri ve | Siirdiiriilebilirlik Perakende Havacilik
Sistemleri Bagaj Hizmetleri Uygulamalari
Islemleri
Giivenlik Yolcu Acil Durum Check-in ve Atik
Sistemleri ve | Hizmetleri ve Y Onetimi Pasaport Yonetimi ve
Aydinlatma Check-in Kontrolii Enerji
Stiregleri Verimliligi

Kaynak: Bakir, vd.,2017:155

Sonug itibariyle; havaliman1 yoOnetimi, biiylikk Oneme sahip bir sektordiir.
Teknolojik gelismeler sayesinde, siirdiiriilebilirlik ve iyilestirmeler, iilke ekonomisine
biiyiik katkilar saglamaktadir. Gelecekteki engel ve firsatlar iyi bir sekilde degerlendirilip
bu dogrultuda eylem planlar1 olusturulursa, hizla degisen ve gelisen bu sektérde 6nemli
kazanimlar elde edilebilir. Son yillarda Tiirkiye'de niifus artig1 ve kentlesme hizla devam
etmektedir. Ayrica, Tiirkiye yiliksek turistik potansiyele sahiptir ve bolgesel bir ticaret
merkezi haline gelmistir. Bu gelismeler, havalimani yonetiminin 6nemini her gegen giin
artirmaktadir (Bakir vd., 2017:160).
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Tablo 3. Bir Havalimaninin Isletilmesi igin Gerekli Tesisler, Prosediirler, Siirecler

mesafeli igletmeler

1.isletme Yonetimi 2.Havalimam 3. Yolcu/ 4. Hava Trafigi ve 5. Emniyet
Yonetimi Terminal Binasi Havacihk Yonetimi
Yonetimi Operasyonlar: ve
iletisim Hizmetleri
1.1 Hareket alani 2.1 Slotlarla ilgili 3.1Yolcularn, 4.1 Hava trafik 5.1 Emniyet
erigim kontrolii goriismeler ve bagaj akisinin ve | kontrolii (diisiik goriis Yonetim
slotlarin tahsisi tesislerin mesafesi Sisteminin (SMS)6
yonetilmesi isletmelerinde uygulanmasi ve
havaalani kontrolii) izlenmesi
1.2 Havaalani acil 2.2 Ugus dagitimi 3.2 Yolcular ve 4.2 Ugus bilgileri ve 5.2 Emniyet
durum planlamasi halkla iliskiler uyari hizmetleri programinin
uygulanmasi ve
izlenmesi
1.3 Kurtarma ve 2.3 Rehberlik ve yer | 3.3 VIP ve CIP 4.3 Havacilik bilgileri | 5.3 Havaalani acil
yanginla miicadele gosterme yardimi hizmetleri durum planimnin
(Uluslararasi (AEP)
Havacilara Bildiri uygulanmasi ve
(NOTAM?7) ofisi ve izlenmesi
ugus Oncesi bilgi
hizmeti)
1.4 Hareket alani 2.4 Hareket alan1 3.4 Kayip 4.4 Havacilik iletigimi 5.4 Erisim
denetimi ve bakimi yonetimi ve park bagajlar hizmetleri kartlarinin
yeri tahsisi verilmesi i¢in
bagvurularin
islenmesi
1.5 Gorsel desteklerin | 2.5 CAT Il ve CAT 3.5 Portér
bakimi 111 disiik goris yardimi

1.6 insaat yonetimi

kurallarinin kontrolii

2.6 Trafik

ve lisans verme
diizenlemeleri

3.6 El arabasi

yonetimi

1.7 Apron emniyet
yonetimi, (arag trafigi

atiklarin kaldirilmasi

2.7 Temizlik,

ve zararli kontrolii

3.7 Temizlik ve

zararli atik
kontrolii

dahil)
1.8 Vahsi yasamla
ilgili tehlikelerin

yonetimi
1.9 Engel kontrolii

1.10 Kullanilamaz
durumdaki ugaklarin

kaldirilmasi
1.11 Tehlikeli

mallarin taginmasi
1.12 Diistik goriis
mesafesi ve olumsuz

hava kosullart
1.13 Telsiz seyriisefer
yardimcilarinin
kurulmasi ve bakimi
(NOTAMLAR)

Kaynak: ICAO, 2016: 9859
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2.3.6. Havalimani Faaliyetleri

Havalimanlarinin temel gorevi, yolcu ve ucak trafigini giivenli bir sekilde
yonetmektiir. Ancak, gilinlimiizde havalimanlar1 ¢esitli hizmetler sunarak miisteri
ihtiyaclarmi karsilamaya ¢aligmaktadir. Havalimanlarinin faaliyetleri, iilkeye ve
havalimanina gore farklilik gosterse de, genel olarak iki ana kategoriye ayrilir: Havacilik

faaliyetleri ve havacilik dis1 faaliyetler (Perng vd., 2010: 279).
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Tablo 4. Havalimaninda Verilen Hizmetler

Hava tarafinda verilen

Terminalde verilen hizmetler

Kara tarafinda verilen

hizmetler hizmetler
Terminalde verilen hizmetler Giivenlik Otopark isletmeciligi
Kara tarafinda verilen hizmetler | Havalimani terminallerindeki Guvenlik

ticari mahallerin igletilmesi
veya kiralanmasinin
yiirtitiilmesi (duty free,
restoran, biife, seyahat
acentalari, hediyelik esya
magazalari, satig stantlari,
otopark, bankalar vb.)

PAT sahasi kontroli

Yolcu hizmeti

Ticari operasyonlar

PAT sahas1 gorsel yardimcilar

Havalandirma 1sitma sogutma
hizmetleri

Atik yonetimi

Apron yonetimi

Temizlik hizmeti

PAT sahalarinda arag¢ kullanma

Bagaj operasyonu

ARFF

Park planlamasi

Dogal yasamla miicadele

Koprii operasyonu

Vahsi hayatla miicadele (yabani
hayat ve kus)

Kotii hava kosullariyla
miicadele

Pist emniyeti (SMM)

Manialarin kontroli

Pist yiizey sartlar

Acil durum plani

Hareket kabiliyetini kaybetmis
ucaklarin kaldirilmasi

Meydan kontrol (Hava trafik
kulesi)

Emniyet Yo6netim Sistemi

Yer hizmetleri yonetimi (ugak
teknik bakimi, akaryakat, kargo
operasyonu)

Atik yonetimi

Kaynak: ICAO, 2016: 9137 — 9157
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2.3.7. iGA istanbul Havalimam

Tahmini yatirrm maliyeti 10,25 milyar Avro olan Istanbul Havalimani, Tiirkiye
Cumhuriyeti'nde bugiine kadar tamamlanmis en biiyiik altyapr projesi olarak one
¢ikmaktadir. Havalimani, Istanbul'un Avrupa yakasmin kuzey bolgesinde, imrahor,
Tayakadin, Yenikoy Agacli, Akpmar ve Thsaniye kdylerini de igine alan 76,5 milyon
metrekarelik bir alan iizerinde, sehir merkezine 35 km uzaklikta bir bolgede yer
almaktadir. Istanbul Havalimani'nin dort asamali ingaat1 icin 76 milyon metrekare insaat
alan1 ayrilmistir. Yaklagik 16,5 milyon metrekarelik bir alana yayilan Faz 1A'da yalnizca
terminal yapisi inga edilmistir. Tiim ugak tiplerine uygun alt1 bagimsiz pist, on alt1 taksi
yolu, bes yliz ugak park alani, ii¢ farkli terminal bulunmaktadir. Projenin ilk agsamasinda
yilda doksan milyon yolcuya hizmet verilmesi beklenmektedir. Tim fazlar
tamamlandiktan sonra giinde 3500 inis ve kalkis ongdriilmekte olup, bu da 76 milyon
metrekareyi kaplayan 6 pist ile sonuglanacaktir. Ayrica, Istanbul Havalimani terminal
binasi yiiz on dort ug¢agr aym anda barindirabilecek sekilde insa edilmistir. Istanbul
Havalimani'ndan yiiz yirmiden fazla yurt disi destinasyona ve elliden fazla yurt ici
noktaya ulagim hizmeti verilmektedir. Tiim fazlar tamamlandiginda yilda iki yiiz milyon
yolcu kapasitesiyle ii¢ yliz elliden fazla noktaya hizmet verilmesi hedeflenmektedir.
Havalimani tesis yOnetiminin en ileri seviyesi olan dijital ikiz altyapis1 sunularak
stireclerin yonetiminde stirdiiriilebilirlik aranmaktadir. Dijital ikiz altyapist olusturularak
varlik yonetimi, kalite yonetimi, afet yonetimi, is giivenligi performans tahmini, isletme
ve bakim yOnetimi siireclerinin tiimii kesintisiz veri akisindan faydalanabilir ve bu da
onemli Ol¢lide zaman, maliyet ve operasyon tasarrufu  saglamaktadir

(https://www.istairport.com/kurumsal/hakkimizda/ E.T.:23.09.2023).

Havalimanindaki merkezi otomasyon sistemi, tesis yonetiminin tek bir yerden
kontrol edilmesine ve ilgili tiim departmanlarin operasyonel prosediirleri biiyiik dlgiide
basitlestirmek i¢in ig birligi yapmasina olanak tanir. Tesis yonetiminin stirdiiriilebilmesi
icin sistem entegrasyonu ile merkezi otomasyon sistemi ve dijital ikiz altyapisi
olusturularak bazi énemli kisimlarda devreye alinmstir. Istanbul Havalimani'nda gesitli
sensoOrler ekipman ve alanlarin 1s1, sicaklik, nem ve hava kalitesini izlemekte ve toplanan
veriler otomasyon sistemine entegre edilmektedir. Sensorler ve IoT teknolojisi sayesinde,
havalimani alania yayilmis sayaclardan, 1sitma ve sogutma sistemlerinden, mekanik
ekipmanlardan ve aydinlatma sistemlerinden gelen veriler birlesik bir sistemde

toplanmaktadir. Ayrica mevcut modeller ve dijital ikiz sisteminin mimarisi kullanilarak
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havaliman operasyonlar1 i¢in cok sayida senaryo geligtirilmistir
(https://www.istairport.com/kurumsal/hakkimizda/ E.T.:23.09.2023).

Istanbul Havalimanmi'nda kurulan dijital veri toplama sistemleri, otomasyon
sistemlerine anlik veri akis1 saglayarak mekanik, elektronik, yangin senaryosu, enerji
yonetimi, saya¢ okuma ve aydinlatma sistemleri ic¢in dijital ikiz altyapilarinin
olusturulmasi saglanmistir. Tiirkiye'nin yeni havalimani, teknolojik gelismelerin merkezi
olacak ve diinyanin en akilli havalimanlar1 arasinda yer alacak. Giivenligin en iist diizeyde
saglanacag1 havalimaninda ilk kez yer radarlar kullanilacak. Hareketlilik tespiti i¢in 2,5
kilometrelik bir mesafe baslangi¢c noktasi olacak. Hareketin kaynagini tespit etmek i¢in
her 60 metrede bir sabit kamera, her 360 metrede bir PTZ kamera, her 720 metrede bir
termal kamera ve fiber optik sensdrler kullamlacak. iki ayr1 istasyonda konumlandirilan
giivenlik personeli, kisa stirede duruma miidahale edebilecek.
(https://www.istairport.com/kurumsal/hakkimizda/ E.T.:23.09.2023).

Istanbul Havalimam insa edilirken rakipler dikkatle analiz edilmis ve farklilasma
yaklasimi ile liderlik pozisyonuna sahip olacagi ongoriilmiistiir. Bu doniisiimii ve basariy1
2014 yilinda Bilgi iletisim teknolojileri ile yakalamak icin ¢ok giiclii bir ekip kurulmus
ve Istanbul Havalimani Bilgi iletisim teknolojileri alaninda 6ne ¢ikmistir (Samsunlu,

2019).

2.3.8. Havalimam Isletmelerinde Bilgi Iletisim Teknolojileri

Havacilik, bilgi acisindan yogun bir sektordiir. Hava tagimacili§inin sorunsuz bir
sekilde yiirtitiilmesi, ucus bilgilerinden hava durumu verilerine kadar ¢ok ¢esitli ve hizli
degisen bilgilere erismeyi gerektirir. Bu durum, havaalani kullanicilarinin ve ugak
sirketlerinin ihtiyaclarmi karsilamak i¢in gerekli bilgilerin toplanmasini, yonetilmesini,
yorumlanmasini, giincellenmesini ve dagitilmasini zorlagtirir. Hava tagimaciligi, birbirine
bagli ve karmasik bir sistemdir. Bu sistemdeki islemlerin diizgiin bir sekilde yiiriitiilmesi,
dogru, hizli ve giivenli bir sekilde bilgi aligverisine dayanmaktadir. Ayrica, farkl
sistemler arasinda paylasilan bilginin standart bir formatta olmasi, sistemin saglikli bir
sekilde caligsmasi i¢in gereklidir. Bu nedenle, teknik alanlarda oldugu gibi bilgi yonetimi
alaninda da standartlasma Onemli bir rol oynamaktadir. Hava tagimaciliginda,
isletmeciler, tedarik¢iler ve diizenleyiciler gibi farkli taraflar arasinda siirekli bir veri
aligverisi gerceklesmektedir. Bu veri aligverisinden en iyi sekilde yararlanmak igin,

taraflar arasinda geligmis bir igbirligi diizeyi gereklidir (Thomas L vd., 2002:169). Hava
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tagimacilig1 endiistrisinin, biiyiik miktarda, standartlastirilmis ve dogru bilgiyi zamaninda
ve giivenli bir sekilde islemesi i¢in bilgi iletisim teknolojilerine ihtiyaci vardir. Bu,
sektoriin temel gereksinimlerinden biridir.

Havalimani isletmeleri, yolcu ve yiik tagimaciliinin yam sira, kargo, lojistik,
turizm ve ticaret gibi bircok farkli sektorle iligkili olan karmasik sistemlerdir. Bu
sistemlerin etkin bir sekilde isletilebilmesi icin bilgi iletisim teknolojileri (BIT)
kullaniminin énemi giderek artmaktadir. BIT, havalimani isletmelerinde cesitli amaglar
icin kullanilmaktadir. Bu amaglar arasinda, yolcu ve kargo islemleri, ugus operasyonlari,
havaliman1 yonetimi, glivenlik ve emniyet, pazarlama ve satig, ve finansal yonetim
sayilabilir (Bulut, 2018).

Yolcu ve kargo islemleri igin kullanilan BIT wuygulamalari, yolcularmn
havalimaninda daha hizl1 ve kolay bir sekilde islemlerini tamamlamalarini saglamaktadir.
Bu uygulamalar, check-in, bagaj teslimi, pasaport kontrolii, giivenlik kontroliinden gecis
ve ugaga binis gibi siirecleri kapsamaktadir. Ucus operasyonlar1 icin kullanilan BIT
uygulamalari, uguslarin glivenli ve verimli bir sekilde gerceklestirilmesini saglamaktadir.
Bu uygulamalar, ucus planlama, ugus takibi, hava trafik kontrolii, ve yer hizmetleri gibi
stirecleri kapsamaktadir (Karabulut, 2021).

Havalimani yonetimi igin kullanilan BIiT uygulamalari, havalimanmin tiim
faaliyetlerinin etkin bir sekilde yonetilmesini saglamaktadir. Bu uygulamalar, personel
yonetimi, finansal yonetim, ve stratejik planlama gibi siirecleri kapsamaktadir. Giivenlik
ve emniyet i¢in kullanilan BIiT uygulamalari, havalimaninin giivenliginin ve emniyetinin
saglanmasimi saglamaktadir. Bu uygulamalar, kamera sistemleri, kimlik dogrulama
sistemleri, ve patlayict madde tespit sistemleri gibi teknolojileri igermektedir. Pazarlama
ve sat1s i¢in kullanilan BIT uygulamalari, havalimaninin pazarlama faaliyetlerinin etkin
bir sekilde yiirtitiilmesini saglamaktadir. Bu uygulamalar, web siteleri, sosyal medya, ve
e-posta pazarlama gibi kanallar1 igermektedir. Finansal ydnetim igin kullanilan BIT
uygulamalari, havalimaninin mali faaliyetlerinin etkin bir sekilde yonetilmesini
saglamaktadir. Bu uygulamalar, muhasebe, finansal raporlama, ve risk yonetimi gibi

stirecleri kapsamaktadir (Cakmak, 2019).

56



2.3.9. Havalimam Isletmelerinde Dijital Yenilikler

Teknolojinin hizli gelisimi, Sanayi Devrimi sonrasi ortaya cikan toplumsal
yapilarin yeni risklere uyum saglama kapasitesini zorlamaktadir. Dijital doniisiim
teknolojileri, dijital ekonominin hizla gelismesiyle birlikte, toplumlari kokten
degistirecek degisimlere yol agmaktadir (Merritt B., 2016: 4). Teknolojideki gelismeler,
havacilik sektoriinii de doniistiirmektedir. Endiistri 4.0 ile birlikte dijital teknolojiler,
havacilik sirketlerinin gelirlerini artirmak, operasyonlarini iyilestirmek ve yenilik¢i
tiriinler ve hizmetler gelistirmek i¢in 6nemli firsatlar sunmaktadir (Tutar, H., Terzi, D., &
Tinmaz, G., 2018:197). Havacilik endiistrisi firmalari, dijital stratejilerini baslatmadan
once mevcut durumlarin1 ve eksikliklerini detayli bir sekilde degerlendirmelidir. Bu
degerlendirme sonucunda, havacilik sirketleri dijital uygulamalardaki gelisim ig¢in
eksikliklerini belirleyebilir ve kendilerine yeni bir stratejik program ¢izebilir.

Dijital doniisiim, havacilik sektoriinii kokten degistiren bir siirectir. Bu siirecin en 6nemli

itici gliclerinden bazilar1 sunlardir:

-Havacilik operasyonlarinin ¢esitlenmesi ve degismesi,
-Yolcu ihtiyaglarinin ve beklentilerinin degismesi,
-Havacilik dis1 gelirlerin artmas.

Artan yolcu sayilari, ulasim amaglarindaki degisiklik ve kiiresellesme, havacilik
sektorlinlin dijital donilistime yonelmesini zorunlu kilmaktadir. Sektoriin temel amaci,
miisteri memnuniyetini ve konforunu artirarak operasyonlar1 gelistirmek, kapasiteyi
artirmak ve farkli bir miisteri deneyimi sunmaktir. Havaalanlarinda yasanan kapasite
sorunu, sektdriin en 6nemli sorunlarindan biridir. Yetersiz kapasite, gecikmelere, artan
giivenlik 6nlemlerine ve dolayisiyla zaman kaybina yol agmaktadir (Chang-Geun Oh,

2017).
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Tablo 5. Dijital Déniisiim Gergeklestiren Ornek Havalimani1 Tablosu

Dijital

Singapur,

London

v e istanbul . Los Angeles | Hong Kong Shenzen
Doniisiim . Changi Heathrow . . .
Havalimam . . Havalimam Havalimam | Havalimam
Araclan Havalimani Havalimani
Akilli 6deme + + + + + +
Parmak izi n n n n n n
kullanimi
Yiiz tanl.ljn?' + + + + + +
teknolojisi
Akilli binig n n n n n n
kapisi
.Sensor . + + + + + +
sistemleri
Self—Check- n n n n n n
in noktalari
Ucretsm n ) n n - n
internet
Kayip esya b, y ) n ) )
yazilimi
Sana.ll kule n n ) . n i
ve asistanlar
Kayip .bagaj. + + + + + +
takip sistemi
Akilh + + + + + +
aydinlatma
Ak1111 sagh'k ) n ) i - )
hizmetleri
Yapay zeka
ile glivenlik + + + - - +
analizi
Kisisellestiri
Imisg + + + + + +
yonlendirme
Insansiz
operasyon - + - + + +
araglari

Kaynaklar: Yazar tarafindan 18 kaynaktan yararlanilarak olusturulmustur.
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2.3.10. Havalimam isletmelerinde Toplam Kalite Yénetimi

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti, firmalarin temel hedeflerinden biridir.
Miisteriler, hizmet kalitesini géz Oniinde bulundurarak tercihlerini yaparlar. Sivil
havacilik sektorii de bu kapsamda degerlendirilebilir. Havacilik sektdriinde rekabet
yogundur. Bu nedenle, hem havalimani isletmeleri hem de havayolu sirketleri i¢in hizmet
kalitesi onemlidir. Hatta, sivil havacilikta hizmet kalitesi hiikiimetlerin de dikkat ettigi bir
konudur (Gupta vd.,2013:1).

Havalimani yonetiminde, hizmet kalitesini artirmak i¢in ilk adim hizmet
anlayisinin tam olarak kavranmasidir. Hizmet endiistrisi, her giin daha da 6nem kazanan
bir endiistridir. Gelismis {lilkelerde, hizmet endiistrisi ekonominin biiylik bir kismim
olusturmaktadir. Tiirkiye’de hizmet endiistrisinin GSYH’ye katkis1 2013 yilinda %72,6
iken, Amerika Birlesik Devletleri'nde bu oran %79,6’dir. Bu istatistikler, hizmet
endiistrisinin ekonomiye olan etkisinin ne kadar biiylik oldugunu géstermektedir
(ITA, 2013).

Hizmet sektorii, ¢alisanlar ile miisterilerin etkilesimiyle sekillenir. Bu sektor,
calisanlarin miisterilerin ihtiyaclarini ve beklentilerini karsilamak icin faaliyet gosterdigi
cesitli alt sektorlerden olusur (Giinaydin, 2014:4).

Hizmet, insanlarin ihtiyaclarimi karsilamak i¢in sunulan, somut olmayan bir
faaliyettir. Bu faaliyet, zaman, yer, bi¢cim ve psikolojik yararlar saglayarak, insanlarin
yagsam kalitesini artirmay1 amaglar. Hizmet, mal miilkiyetini gerektirmez ve belirli bir
fiyat karsiliginda sunulur (Y1ilmaz, 2007:10).

Hizmetlerin temel amaci, miisteri memnuniyetini saglamaktir. Miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakatine yol agar. Miisteri sadakati, hizmet sektoriinde basarinin
anahtaridir. Bu nedenle, havalimani igletmeleri, miisteri memnuniyetini ve sadakatini
artiracak hizmetler sunmaya odaklanmalidir (Giinaydin, 2014: 4).

Havalimani isletmeciliginde sunulan hizmetlerin sahip olmasi gereken 6nemli
ozellikler sunlardir: giliven, sigorta, varliklar, empati ve sorumluluk. Bu o6zellikler,
miisterilerin havalimani isletmeciliginden gliven ve memnuniyet duymasini saglar.
Havalimani isletmeciliginde sunulan iiriinler, mal ve hizmetin birlesimi niteligindedir.
Miisteriler, havalimani isletmeciliginde hizmetten ziyade elde edilen fayda iizerinde
durmaktadir. Havalimani isletmeciliginde sunulan hizmetlerin sahip olmasi gereken diger
ozellikler sunlardir: giiven, diizeltme, tatmin, sorumluluk, garanti, yolcularla etkilesim,

yiyecek ve icecek hizmetleri, varlik, giivenlik ve empati (Gupta ve vd., 2013:2).
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Havalimani isletmeciliginde sunulan hizmetlerin kalitesi, somut olmayan,
birbirinden farkli ve ayn1 anda gergeklesmesi nedeniyle Olgiilmesi zordur. Ayrica,
yolcularin hizmetlerin kalitesi hakkinda farkli beklentileri olmasi da bu durumu daha da
zorlastirmaktadir (Chang, 2012: 247).

Havacilik sektdriinde, isletmelerin kaliteyi saglamak icin uymasi gereken belirli
kalite yonetim sistemleri ve hazirlamasi gereken kalite el kitaplari bulunmaktadir.
Tirkiye'de SHGM, ICAO'un kurallarina uygun olarak SHT 121.23 kalite yonetim
sistemini olusturmustur. ICAO'nun belirledigi kalite sistemi disinda, iiriin ve pargalarin
kalitesini sertifikalayan AS9100 standardi da bulunmaktadir. AS9100 standardi, ISO
9001 kalite standartlarina dayali olarak havacilik sektorii i¢in 6zellestirilmistir.

ICAQ'ya gore, kalite standartlari, emniyet ve kaliteyi artirirken, ayn1 zamanda is
verimliligini de 1iyilestirir. Baz1 standartlar, iiriinlerin veya hizmetlerin ne olmasi
gerektigini tanimlarken, havacilik standartlari, bunlarin nasil {iretilecegini veya
saglanacagini da tanimlar. ICAO iiyesi devletler, ICAO talimatlarina uyarak havacilikta
emniyeti, diizeni ve etkinligi saglar. Ulusal ve uluslararasi kalite otoriteleri, havacilik

sektoriindeki kalite sisteminin 6nemli bir parcasidir (Sekil 1).
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Sekil 1. Havacilik endiistrisinde kalite sistemini belirleyen ulusal ve uluslararas1 kalite
kuruluslari

Kalite kavramu literatiirde birgok farkli sekilde tanimlanmistir ve bu cesitlilik,
kalitenin aslinda subjektif bir terim oldugunun bir yansimasidir. Ciinkii kalite, insanlarin
ve kurumlarin ihtiyaglarina ve beklentilerine gore degiskenlik gdsterebilen bir 6zelliktir.
Bu nedenle, yaygin olarak kabul edilen bir tanim, "Bir iiriin veya hizmetin belirli
ihtiyaclara ve kullanima uygunlugu" seklinde ifade edilmektedir (ICAO, 2010).

Havacilik sektoriinde iistiin teknoloji standartlarimi tesvik etmek amaciyla,
havacilik sektoriintin lider sirketleri ve Uluslararas1 Havacilik Kalite Grubu (IAQG)
tarafindan 1997 yilinda havacilik sektoriine yonelik kalite kiiltiirii ve kalite yonetim
sistemi olugturmak {izere AS/EN 9100 standardi gelistirilmistir. ABD'de SAE
International (Otomotiv Miihendisleri Dernegi) tarafindan yayinlanan tiim standartlar AS
(Havacilik/Uzay Standardi) veya ARP (Havacilik/Uzay Onerilen Uygulama) &nekini
tasimaktadir (www.sae.org E.T: 23.09.2023).
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AS 9110 standards, ticari ve askeri havacilik sektoriinde iiretim, bakim ve onarim
hizmetleri sunan isletmelerin alabilecegi bir belgedir. ISO 9001 standardinin temel
yapisini temel alarak, sivil ve askeri havacilik ve uzay faaliyetlerine uyarlanmistir. AS
9110, havacilik sektoriiniin  6zel gereksinimlerini karsilamak i¢in ISO 9001'in
gelistirilmis halidir (Sumranwong, 2011:175).

AS 9100 standardi, havacilik sektdriinde faaliyet gdsteren igletmelerin miisteri
gereksinimlerini, gecerli yasal diizenlemeleri ve hatalar1 en aza indirecek kontrolleri
karsilamasini saglar. AS 9100, ISO 9001 standardinin tiim gerekliliklerini karsilar ve ek
olarak havacilik sektoriiniin 6zel gereksinimlerini de kapsar (Annag, 2018)

Pazarlama literatiiriinde, havalimani terminali hizmet kalitesi lizerine yapilan
caligmalarin sayisi olduke¢a azdir. Cesitli iilkelerde hizmet kalitesi iizerine yapilan bir¢cok
arastirma genellikle hizmet kalitesini belirleyen faktorlere odaklanmaktadir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1987°de gelistirilen ve SERVQUAL olarak
bilinen hizmet kalitesi Olgegi, sektorel bazda uyarlanarak c¢esitli arastirmalarda
kullanilmistir. Fodness ve Murray (2007:495) calismalarinda, yolcularin havalimani
hizmetlerinden beklentilerini belirlemeye ¢alismislardir. Havalimani yolcularinin
terminaldeki hizmet siireglerini belirlemek icin, literatiir taramasi, ge¢mis ucus
deneyimleri ve havalimani terminal igletmecileri ile yapilan goriismeler sonucunda 33
ifadeden olusan bir terminal hizmet kalitesi dlcegi taslagi olusturuldu. Olgege gore

olusturulan kavramsal model sekil 2'de gosterilmektedir.
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Terminal Personeli,

Giivenlik,
Terminal Tesisleri Check-in, Terl.ninal,
Banka/ATM Pasaport Kontrol Fiziksel Islevsellik,
mevcudiyeti, tesis Sicakhk,
cesitliligi ve fiyatlar havalandirma,

Kendi Yolunu Bulma, Terminal Ortam,

Ugus Bilgi Ekran, <:| Terminal |:> Tuvaletler,

Yonlendirici tabela, Hizmet Kalitesi Temizlik,

Yiiriiviis Mesafesi
uruyus Mviesatesi Kalabahk Diizeyi

Sekil 2. Terminal Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli

2.3.11. Literatiir Arastirmasi

Patel, V. (2018:105), “Airport Passenger Processing Technology: A Biometric
Airport Journey” adli akademik calismada, biyometrik teknolojilerin havaalani yolcu
islemlerinde kullanimi1 incelenmistir. Biyometrik sistemlerin yolcu islemlerinde
kullaniminin, giivenlik acisindan da 6nemli bir rol oynadigr belirtilmistir. Calismada,
biyometrik sistemlerin yolcu islemlerinde kullaniminin, yolcularin havaalani deneyimini
gelistirdigi ve isletmelerin verimliligini artirdig1 sonucuna varilmistir.

Tirkay ve Artar (2021:15), Havacilik Sektoriinde Havalimanlarinin Dijital
Doniisimii adli1 arastirma makalesinde dijital doniisiimiin havacilik sektorii igin
kaciilmaz oldugunu ve covid etkisi ile bu siirecin hizlandigini belirtmistir. Havacilik
sektorlindeki dijital doniisiim araglarinin rolii, O&zellikle havalimanlarinda nasil
uygulandigina dair anlatilmigtir. Havacilik sektoriindeki dijital teknoloji uygulamalarinin
artirilmasi, havacilik operasyonlarimin olumlu yonde degismesini, yolcu deneyimini
tyilestirmeyi ve havacilik dis1 gelirlerde artis saglamayr amaglamaktadir. Havacilik
sektorlindeki teknolojik gelismeler, yolcularin taleplerini degistirmektedir. Daha bilingli
ve internet tabanli teknolojilere hakim olan yolcular, havalimanlarinda iglemlerin IT
tabanli teknolojilerle ilerlemesini beklemektedir. Bu nedenle, havacilik sektoriinde biiytik
veri gibi teknolojik gelismelerin benimsenmesi, dijital doniisiimiin havalimanlarinda
uygulanmas1 ve bu teknolojileri kullanan gelismis havaalanlar1 arasinda karsilagtirma

yapilmasi onem kazanmaktadir.
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THY, (2017) faaliyet raporuna goére Tiirk Hava Yollar1 Anonim Ortaklig1, yolcular
icin hizmet kalitesini Ozellestirmeyi ve bu gereksinimlere hizli ¢oziimler sunmayi
amagclayan dijital uygulamalar gelistirmekte, bu hedeflere ulagsmak i¢in ise yapay zeka,
bliyiik veri ve bulut gibi ileri teknolojik doniisiim araclarindan faydalanmaktadir.

ThinkTech, (Ocak, 2020) arastirma raporuna gore Yeni dijital sistemlere gegisle
birlikte, diinyanin dort bir yanindaki modern havalimanlar1 operasyonlarint ve
kapasitelerini iyilestirmek ve yolcu deneyimini iyilestirmek i¢in dijital yatirimlarinm
artirtyor. 2020 yilina kadar bu yatirimlarda %40'lik bir artis bekleniyor.

Havacilik sektdriinde dijital doniisiimii tetikleyen ii¢ temel faktor vardir: havacilik
operasyonlarinin farklilasmasi ve iyilestirilmesi, yolcu ihtiyaglarinin ve beklentilerinin
degismesi ve havacilik dis1 gelirlerin artirilmasi.

Cam, A. C., & Durmaz, V. (2018), Dijital Havacilik: Giincel uygulamalar,
yolculara konumlarina gore ydnlendirmeler, ucus bildirimleri ve ticari alanlardaki
promosyonlar gibi kisisellestirilmis bilgiler sunmaktadir. Sanal gerceklik ile yapilan
tematik tlineller, yolcularin yolculuk deneyimini daha keyifli hale getirmektedir.
Biyometrik sistemler ise hem yolcu memnuniyetini artirmakta hem de giivenlik
taramasin1 hizlandirmaktadir. Bu sistemler, yolcularin konforunu artirmanin yani sira
havaliman1 masraflarin1 diisiirmekte ve ticari firsatlar yaratmaktadir. Bu baglamda
calismamiz i¢in agagidaki hipotez olusturulmustur:

H;i:Bilgi iletisim teknolojileri kullanimi kalite performansini etkilemektedir.

Shenzhen Havalimani Grubu Bagkani Zheng Hongbo, havalimanmin dijital
doniisiim siirecindeki yenilik¢i yaklasiminin, insan hayatin1 kolaylastirmak, yolcularin
seyahat deneyimini iyilestirmek, yolcu ihtiyaglarin1 karsilamak ve dijital doniistim
yoluyla daha giivenli, verimli ve sofistike hizmetler sunmak oldugunu belirtmistir
(huawei.com, E.T.: 12.09.2023).

Doganis (1992) The Airport Business a gore; havalimani isletmecileri ekonomik
verimliligi 6lgmek i¢in Bilgi iletisim teknolojilerine ihtiya¢ duymaktadir. Ayrica Bilgi
iletisim teknolojileri yoneticilerin kaynak kullanimim1 en iyi sekilde kullanip
kullanmadigin1 ortaya koymaktadir. Havaalani igerisinde yapilacak olan yatirimlarin
kararlarinda ve planlamalarinda BIT’in ¢ok biiyiik etkisi vardir. BIT'den elde edilen
performans gostergeleri, yoneticilerin en iyi kararlart vermelerine yardimci olur.
Performans analizi, havaalaninin mevcut pazardaki konumunu ve potansiyel olarak

gelecekteki durumunu anlamalarina olanak tanir.
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Kuyucak (2021) Havaalanlarinda Performans Analizi i¢in Bir Model Onerisi Ve
Tiirkiye’deki Havalimanlarinda Uygulanmasi adli Yiiksek Lisans Tezinde, havalimani
performansinin yillar itibari ile siirekli izlenmesi ve ilgili yildaki basar1 durumu 6nceki
yillara gore belirlenmesini belirtmistir. BIT burada verilerin arsivlenmesi ve dashboard
olarak istenilen zamanda gosterilmesi hususunda énemli rol oynamaktadir. Ayrica BIT
kullanilarak yapilan planlamaya bagli olarak tahminlerin ger¢eklesme dereceleri ile
analiz yapilabilecegini belirtmistir.

Ekinci (2011), GOSB ve Kal-Der iiyesi 242 isletmeyi kapsayan bir anket
calismasinda, toplam kalite yonetiminin (TKY) isletme performansi {izerindeki etkisi
incelenmistir. Analizler sonucunda, TKY uygulamalarinin igsletme performansini olumlu
yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir

Jiang ve Zhang (2016), Melbourne Havalimani'nda yolcu memnuniyeti, 6nem-
performans analizi kullanilarak incelenmistir. Calisma kapsaminda, havaalani hizmetleri
lic boyuta ayrilmistir: temel havaalani hizmetleri, konfor ve eglence hizmetleri, is seyahati
ve ¢ocuk bakimi hizmetleri. Ayrica, yolcularin demografik 6zelliklerine gore hizmetlerin
Oonem ve performansina verdikleri degerin farklilasip farklilasmadigi da analiz edilmistir.

Kaynak (2003)’ e gore, kalite performansi, giivenilirlik, performans, dayaniklilik
ve spesifikasyonlara uygunluk gibi dlciitlerle 6l¢iiliir. Kalite performans gostergeleri ise
tiriin/hizmet kalitesi, verimlilik, hata orani, yeniden isleme siiresi ve teslim siiresidir.

Khanam (2016: 7) ‘a gore, Bilgi sistemleri, TKY'nin kilit basar1 faktorlerinden
biri olarak kabul edilmektedir. Bu sistemler, TKY'nin etkin bir sekilde uygulanmasi i¢in
gerekli olan iletisim ve hesaplama araglarm saglamaktadir. Ayrica, BIT, TKY'nin
etkinlestiricilerinden biri olarak da rol oynamaktadir. Ciinkii TKY, stratejik insan
kaynaklar1 ve teknoloji alani yoluyla uygulanmaktadir. Bu bilgiler 1s1ginda ¢alismada
asagidaki hipotezler olusturulmustur:

Ha:Bilgi iletisim teknolojileri kullaniminin TKY farkindaligina etkisi vardir.
H;:TKY farkidaliginin kalite performansina etkisi vardir.

Martinez — Lorente (2004) ‘a gore, kaynaklar, bir amag i¢in kullanilan materyaller,
hizmetler veya varliklardir. BIT kaynaklari, kuruluslar tarafindan paylasilan fiziksel veya
sanal bilesenlerdir. BIT kaynaklari, TKY'nin unsurlarmi her gecen yil daha da
gelistirmektedir.
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Demirel ve Karaagag¢ (2014: 53)’ e gore, uluslararasi rekabetin artmast, isletmeleri
pazar paylarini genisletmek, yeni miisteriler kazanmak ve rekabet avantaji elde etmek icin
harekete gecirmistir. Bu amagcla isletmeler, liretimde kaliteyi artirmak, maliyetleri
diisiirmek ve teslim siirelerini azaltmak i¢in gelismis teknolojileri kullanmaktadir. Bu
dogrultuda, isletme performansi, toplam kalite yonetimi ve bilgi ve iletisim teknolojileri
arasindaki iliski giderek daha 6nemli hale gelmektedir.

Bora G., (2019) "Toplam Kalite Y&netiminde Bilgi Iletisim Teknolojilerinin Rolii
Ve Uygulanmasi1" adl1 yiiksek lisans tezinde, bir tekstil firmasinda ¢alisan beyaz yaka ve
mavi yaka calisanlarin TKYfarkindalik diizeylerinin kalite performansina etkisini
aragtirmak amaciyla, TK'Yuygulamalariin bu iligkide aracilik rolii oynayip oynamadigi
incelenmistir. Bu dogrultuda, BIT ve TKY farkindaliginin TKY uygulamalarini dnemli
bir oranda kalite performansina yansidigimi tespit etmistir. BIT farkindahiginin ve
becerilerinin igletme icinde giderek artmasi neticesinde TKY uygulamalarinda
otomasyon ve mobil uygulamalarin var olmasi isletmeler i¢in kalite performansinda
olumlu sonuglar dogurabilecegi sonucuna varmistir. Incelenen calismalar dogrultusunda
arastirmamiz i¢in asagidaki hipotez olusturulmustur:

Ha:Bilgi iletisim teknolojileri kullaniminin kalite performansina etkisinde farkindaligin
aracilik etkisi vardir.

Sonmeztiirk (2013) tarafindan hazirlanmis olan teknoloji transferinin kalite
performansina etkisini inceleyen bir doktora calismasinda, kalite yOnetim basari
faktorlerinin kalite yOnetimini olumlu yonde etkiledigi, tiim kalite performans
Olciitlerinin de kalite performansini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Bu calisma sonucunda Tiirkiye’de yapilan alan arastirmasi ile teknoloji
transferinin kalite yonetim basarisini ve kalite performansini pozitif yonde etkiledigi
bulunulmustur.

Performanslarin1 artirmak isteyen bir¢ok isletme, kalite yonetim uygulamalarindan
yararlanmaktadir. Toplam kalite yonetimi, firmanin tiim birimlerinin katilimiyla siirekli

tyilestirmeyi hedeflemektedir (Kaynak, 2003: 406).
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TKY uygulamalarin1 benimseyen isletmelerde performans ve karlilik arttigi
goriilmiistiir. TKY, ¢alisanlarin motivasyonunu artirarak iiriin kalitesini yiikseltmekte ve
bu da performansin artmasina katki saglamaktadir (Samson ve Terziovski, 1999: 393).

Isletmelerin performansimi dlgmek icin karlilik oran1 ve operasyonel performans
kullanilmaktadir. Finansal olmayan operasyonel performans, karlilik {izerinde dogrudan
bir etkiye sahip olmasa da, isletmenin genel durumu hakkinda 6nemli bilgiler vermektedir

(Eren vd., 2013: 4876).

67



UCUNCU BOLUM
MATERYAL VE YONTEM
3.1. Arastirmanin Konusu

Bu aragtirmanin temel amaci, havalimani isletmeciliginde bilgi iletisim
teknolojilerinin kalite performansina etkisinde toplam kalite yonetimi farkindaliginin

aracilik roliini belirlemektir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu ¢alismada IGA Istanbul Havaliman Isletmesi 1000 kisi ile ¢alismanin evrenini
olusturmaktadir. Orneklem bilgi iletisim teknolojileri uygulamalar1 ile dogrudan iliskili
departmanlarda c¢alisan personel olarak sinirlandirilmistir. Bu calisma nicel arastirma
yontemleri dogrultusunda hazirlanmistir. Caligma i¢in veri olusturabilmek adina
havalimaninda ¢alisan beyaz yaka personele anket uygulamasi yapilmistir. Karar
vericiler; isletmenin basta bilgi iletisim teknolojileri departmani olmak iizere 406 kisi
olarak ¢alismanin 6rneklemini olusturmaktadir. Anketlerin dagitimi, personel sayis1 géz
Oniine alinarak 610 kisiye yapilmistir ve AMOS programi kullanilmistir. Zamanin kisith
olmasi, operasyonel yogunluk, mail trafigi vb. nedenlerden dolay1 bu anketlerin 406'sina

(%66) geri donlis saglamistir.

3.3. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi ve Araclari

Bu calisma, nicel arastirma yontemleri kullanilarak hazirlanmistir. Calismada,
literatiirde yer alan 6l¢ekler kullanilarak anket yontemiyle veri toplanmistir. Calisma igin
veri olusturmak amaciyla, havalimaninda calisan beyaz yaka personele anket

uygulanmigtir.

3.4. Bilgi iletisim Teknolojileri ve Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari Olcegi

Arastirmanin amaci dogrultusunda, temel kavramlarin agiklanmasina ydnelik
olarak yerli ve yabanct literatiir incelenmistir. Bu arastirmada kullanilan TKY farkindaligi
icin Bora (2019) tarafindan uygulanan “TKY Farkindalik” 6l¢egi kullanilmistir. Anket
demografik 6zellikler ile baglamaktadir. Anket; TKYyi ne 6l¢tide kullanildiginin tespiti
icin 8 ifade icermektedir. BIT’i ne olgiide kullanildigimin tespiti igin 23 ifade

icermektedir. Kalite performansi i¢in ise 3 ifade igermektedir.
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Anket formunun ilk boliimiinde, calisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerini
belirlemek i¢in 8 soru bulunmaktadir. Anketin diger boliimlerinde yer alan sorular 5'li
Likert olcegi ile degerlendirilmistir. TKY farkindaligi 6lcegi icin degerlendirmeler
"1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum" seklinde yapilirken, kalite
performansi 6l¢egi icin degerlendirmeler "1=Hicbir Zaman, 5=Her Zaman" seklinde
yapilmugtir.

Bu arastirma, teorik ve ampirik olarak iki ana kavram {izerinde odaklanmaktadir.
Kalite, toplam kalite yonetimi, bilgi iletisim teknolojileri ve isletme performansi
kavramlarina dair yerli ve yabanci literatiirde yapilan caligmalar, bu alanlarda teorik
aciklamalarin ve calismalarin mevcut oldugunu gdstermektedir. Ancak, toplam kalite
yonetimi farkindaliginin toplam kalite uygulamalari, bilgi iletisim teknolojileri
uygulamalar1 ve isletme performansi arasindaki nedensellik iliskilerini ele alan bir
caligmaya rastlanmamistir. Bu kavramlarin birbiriyle iliskilerini ve etkilerini ayr1 ayri
inceleyen calismalar bulunsa da, 6zellikle bu dort kavramin bir arada degerlendirildigi bir
model i¢eren calismalarin eksikligi dikkat cekmektedir.

Arastirmanin ampirik boliimii, havacilik sektoriinde yer alan bir havalimani
isletmesinin Bilgi iletisim teknolojileri departmani g¢ogunluk olmak iizere, kalite
departmani, teknik departmanlarda ¢alisan mavi ve beyaz yaka ¢alisanlardan elde edilen
verilere dayanarak kavramsal modelin degerlendirilmesine odaklanmaktadir. Ankete
dayali verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular, toplam kalite yonetimi
farkindaliginin toplam kalite uygulamalari, bilgi iletisim teknolojileri uygulamalart ve
isletme performansi iizerindeki etkilerini agiklayici niteliktedir. Ayrica, TKY ve BIT
arac1 degiskenler olarak islev gormektedir. Baron ve Kenny (1986) calismalarinda
moderator degiskenlerin belirli etkilerin ne zaman meydana geldigini aciklarken, araci
degiskenlerin bu etkilerin nasil veya neden ger¢eklestigini agikladigini belirtmektedirler.
Aracilik modeli i¢inde {i¢ yol oldugunu ve bu yollarin belirli kosullar saglandiginda

aracilik etkisinin goriilebilecegini ifade etmektedirler.
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3.5. Arastirmanin Kavramsal Modeli ve Hipotezler

TKY farkindaligi, Bilgi Iletisim Teknolojileri (BIT), ve kalite performansi (KP)

kavramlarini i¢eren bu ¢aligmanin temel amacini yansitan kavramsal model, Sekil 3'de

sunulmaktadir. Bu kavramsal model, TKY farkindaliginin kalite performans1 iizerindeki

etkisi ile aracilik roliinii degerlendirmek igin tasarlanmistir. Olgiim modelleri de bu

cerceveye uygun olarak olusturulmustur.

Bilgi iletisim i Kalite

Teknolojileri

'y Performansi

&

H> Ha4 H3

I
TKY

Farkindahg

Sekil 3. Arastirmanin kavramsal modeli

Kavramsal modelden yola c¢ikilarak arastirmanin temel amacina yonelik kurulan

hipotezler asagida yer almaktadir.

Hi:
Hz:
Hs:
Ha:

BIT’in Kalite Performansi iizerinde anlamli bir etkisi vardur.
BiTin TKY farkindalifina anlamli bir etkisi vardir.
TKY Farkindaligi’nin Kalite Performansi {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

BIT’in Kalite Performansina ektisinde TKY Farkindaligi’nin Aracilik Rolii vardir.
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3.6. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhiliklar:

Bu c¢alisma, Istanbul Havalimani isletmesi calisanlari ve uygulamalariyla
siirlidir. Veriler, 2023 yili igerisinde ¢evrimigi anket uygulamasi ile anketlerin mail
ortaminda sirket ¢calisanlarina iletilmesi ile toplanmistir ve ¢aligma siiresinin sinirlt olmasi
da bir kisit olarak ¢alismanin sekillenmesine neden olmustur.

Ayrica, veri toplama islemi yalmzca firmanin  BIT  kullanan
uzman/sorumlu/sef/miidiir yardimcisi/direktdr kisileri ile gerceklestirilmistir. IGA
Havalimani igletmesi calisan 1000 kisiden olusan uzman/sorumlu/sef/yonetici kisiler
karar wvericileri olusturmaktadir. Firmanin ikincil verileri Kkarsilastirma i¢in

kullanilamadigindan, bu da bir baska kisitlama olarak degerlendirilmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMA BULGULARI

4.1. Katihmecilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Bu bdliimde, arastirmaya katilan katilimcilarin  demografik  6zellikleri
incelenmistir. Bu 6zellikler, cinsiyet, yag, medeni durum, egitim durumu, toplam c¢aligma

stiresi, kurumda ¢alisma siiresi, mobil uygulamalarin kullanimi ve TKY uygulama

stiresidir.
Tablo 6. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerinin Dagilimi
N=406 Frekans Analizi
Cinsiyet n %
Kadin 146 36,0
Erkek 260 64,0
Yasiniz
25 ve alti 45 11,1
26-32 150 36,9
33-42 158 38,9
43 ve lizeri 53 13,1
Medeni Durum
Evli 260 64,0
Bekar 146 36,0
Egitim Durumu
Lise 105 25,9
On Lisans 61 15,0
Lisans 154 37,9
Yiiksek Lisans 86 21,2
Mobil Uygulama Varhg
Evet 389 95,8
Hayir 17 4,2
IGA TKY Uygulamasi
Hig 7 1,7
1 yildan az 7 1,7
1-3 y1l 102 25,1
3-5yil 227 55,9
5 yildan fazla 6 15,5
Departman TKY Uygu.
Hig 9 2,2
1 yildan az 13 3,2
1-3 y1l 112 27,6
3-5yil 223 54,9
5 yildan fazla 49 12,1
Gorev Unvam
Direktor ve lizeri 2 0,5
Grup Midiirii vb. 61 15,0
Sef/Sorumlu/Uzman 285 70,2
Diger 58 14,3
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Katilimeilarin demografik bilgilerinin dagilimi degerlendirildiginde %64,0’tinlin erkek
ve %36,0’sinin kadin oldugu; yas dagiliminda sirastyla %38,9’unun 33-42 yag arasinda,
%36,9’unun 26-32 yas arasinda ve %13,1’inin 43 ve lizeri yasta oldugu; %64,0’{iniin evli
ve %36,0’sinin  bekar oldugu; egitim durumu dagiliminda %37,9’unun lisans,
%25,9’unun lise ve %21,2’sinin yiiksek lisans mezunu oldugu; iGA’da toplam kalite
yonetimi uygulamalarmin varliginda %95,8’inin var olarak diisiindiigii; IGA’da TKY
kullaniminin en ¢ok 3-5 yil arasinda (%55,9); departmanda ise 3-5 yil (%54,9) oldugu;
gorev unvani dagiliminda ise sirasiyla en ¢ok sef/sorumlu/uzman (%70,2), grup miidiirii

(%15,0) ve diger kadrolarda (%14,3) oldugu sonucuna ulasilmistir (Tablo 6).

Tablo 7. Cinsiyete Gore Olgek Puanlarinin Degerlendirilmesi

Olgek Cinsiyet N X Ss 7 U Testi >
Bilgi Tletisim Kadin 146 98,66 12,87 043 965
Teknolojileri Kullanimi Erkek 260 97,83 17,03 ” ’
Toplam Kalite Kadin 146 34,15 3,57
Farkindaligi Erkek 260 35,14 4,65 -3,390 001
. Kadin 146 13,16 1,63
Kalite Performansi Erkek 260 13.62 2.02 -3,921 ,000

*p<,05

Katilimcilarin  cinsiyete gore Olgeklerden aldiklar1 puanlar degerlendirildiginde
cinsiyetlere gore toplam kalite farkindaligi ve kalite performansi boyutlarinda anlamli
farkliligin oldugu sonucuna ulagilmistir (p<,05). Toplam kalite farkindaliginda kadinlarin
(X: 34,154Ss: 3,57) erkeklere gore (X: 35,14+£Ss: 4,65) farkindaliklarinin diisiik oldugu;
kalite performansi seviyesinde ise kadinlarin (X: 13,16+Ss: 1,63) erkeklere gore (X:

13,62+Ss: 2,02) performanslarinin diisiik oldugu tespit edilmistir (Tablo 7).
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Tablo 8. Yasa Gore Olgek Puanlarinin Degerlendirilmesi

. Kruskal Wallis Testi*
Ol¢ek Yas N X Ss
K p

) 25 ve alt1 45 12,23 1,82

Bilgi Iletisim
26-32 yas 150 16,63 1,35

Teknolojileri ,751 ,862
33-42 yas 158 13,50 1,07
Kullanimi
43 ve tizeri 53 20,66 2,83
25 ve alt1 45 3,26 0,48
Toplam Kalite 26-32 yas 150 4,44 0,36
7,841 ,051
Farkindalig1 33-42 yas 158 4,15 0,33
43 ve lizeri 53 5,12 0,70
25 ve alt1 45 1,66 0,24
26-32 yas 150 1,74 0,14
Kalite Performansi 2,119 ,548

33-42 yas 158 1,80 0,14
43 ve lizeri 53 2,65 0,36

*p>,05

Katilimcilarin yas gruplarina goére oOlgeklerden aldiklart puanlarin degerlendirmesi

yapildiginda yas gruplarina gore dlgek puanlarinda gruplar arasinda anlamli farkliligin

olmadig1 sonucuna ulasilmistir (Tablo 8).

Tablo 9. Medeni Duruma Gére Olgek Puanlarinin Degerlendirilmesi

Olcek Medeni Durum N X Ss U Testi
U p

Bilgi Iletisim Evli 260 97,92 16,32 -,188 ,851
Teknolojileri Kullanimi Bekar 146 98,50 14,43

Toplam Kalite Evli 260 34,76 4,32 -,155 ,877
Farkindalig1 Bekar 146 34,83 4,31

Kalite Performansi Evli 260 13,35 1,95 -1,510 ,131
Bekar 146 13,64 1,78

*p>,05

Katilimcilarin medeni durumlarina gore dlgeklerden aldiklari puanlarin degerlendirmesi

yapildiginda medeni durumlarina gore olgek puanlarinda gruplar arasinda anlamli

farkliligin olmadigi sonucuna ulasilmistir (Tablo 9).

74




Tablo 10. Egitim Durumuna Gére Olgek Puanlariin Degerlendirilmesi

- Egitim Kruskal Testi*
Olgek Durumu N X Ss K D
Bilei iletisi Lise 105 96,32 21,29
tigt Letistm On Lisans 61 | 9878 | 17,15
Tle(klﬁf;gfl“ Lisans 154 | 9957 | 12,57 3,975 113
Yiiksek L. 86 97,29 10,54
Toplam Kalite Lise 105 35,23 4,34
Farkindaligt On Lisans 61 35,26 4,84
Lisans 154 34,74 4,14 7,047 070
Yiiksek L. 86 34,79 4,31
Lise 105 13,12 2,33
. On Lisans 61 13,40 2,23
Kalite Performansi Lisans 154 13.75 1.57 5,285 ,152
Yiiksek L. 86 13,37 1,51

*p>,05

Katilimeilarin egitim durumlarina goére 6lgeklerden aldiklari puanlarin degerlendirmesi
yapildiginda egitim durumlarina gére Ol¢ek puanlarinda gruplar arasinda anlaml

farkliligin olmadig1 sonucuna ulasilmistir (Tablo 10).

Tablo 11. Mobil Uygulama Bulunmasima Gore Olgek Puanlarinin Degerlendirilmesi

- Uygulama U Testi
Olgek {,garhgl N X Ss 5 .
Bilgi Iletisim Var 389 98,85 14,74 3113 002
Teknolojileri Kullanimi Yok 17 81,64 25,09 ’ ’
Toplam Kalite Var 389 34,94 421
Farkindalig: Yok 17 31,23 5,16 -3,295 001
Var 389 13,52 1,77
Kalite Performansi Yok 17 12,05 3,58 -1,271 ,204

*p<,05

Katilimcilarin bulunduklar1 sahada mobil uygulamalarinin bulunmasi1 durumuna gore
6l¢eklerden aldiklar1 puanlar degerlendirildiginde Bilgi iletisim teknolojileri kullanim1 ve
toplam kalite farkindaliginda gruplar arasinda anlamli farkin oldugu tespit edilmistir
(p<,05). Bilgi iletisim teknolojileri kullaniminda uygulamanin var oldugunu diisiinenlerin
(X: 98,85+Ss: 14,74) var oldugunu diisiinmeyenlere gore (X: 81,64+Ss: 25,09) Bilgi
iletisim teknolojileri kullanim diizeylerinin daha yiliksek oldugu; toplam kalite
farkindaliginda var oldugunu diislinenlerin (X: 34,94+Ss: 4,21) var oldugunu
diistinmeyenlere gore (X: 31,23+£Ss: 5,16) farkindaliklarmin yiiksek oldugu tespit
edilmistir (Tablo 11).
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Tablo 12. IGA’da TKY Uygulama Bulunma Siiresine Gére Olgek Puanlarinin

Degerlendirilmesi
Oleek IGA-TKY N X Ss Kruskal Testi | Farkhlasan
K p Gruplar
Hic¢ 7 70,00 32,94
o 1YidanAz | 7 82,42 | 22,64 15345
Tekn(}f’l‘;jgilleliieglﬁlamml 13 yil 102 | 96,07 | 14,74 | 32.895 | 000 | 2345
3-5yil 227 98,86 13,69
5 yildan fazla | 63 103,68 15,85
Hic 7 25,71 | 8,90
1 Yildan Az 7 35,71 3,49
Toplam Kalite 1-3 yil 102 | 3482 | 381 | 49,910 | ,000 123,45
Farkindaligi 3-5 il 227 | 3432 | 394 22345
5 yildan fazla | 63 37,31 3,96
Hic 7 9,28 4,92
1 Yildan Az 7 13,14 1,77
Kalite Performansi 1-3 yil 102 13,96 1,62 34,128 | ,000 12345
3-5 yil 227 | 1322 1,71 2>34,5
5 yildan fazla | 63 13,98 1,74

*p<,05

Katilimeilarin ~ 8lgeklere  verdikleri cevaplarin  IGA’da  toplam kalite ydnetimi
uygulamalarinin bulunma siiresine gore degerlendirmesi yapildiginda Bilgi iletisim
teknolojileri kullanimi, farkindalik, ve kalite performansi konularinda gruplar arasinda
anlamli farkin bulundugu sonucuna ulasilmistir (p<,05). Bilgi iletisim teknolojileri
kullaniminda uygulamanin hi¢ bulunmadigini diisiinenlerin (X: 70,00+Ss: 32,94) ve 1
yildan az kullanildigin1 diisiinenlerin (X: 82,42+Ss: 22,64), 1-3 yil (X: 96,07+Ss: 14,74),
3-5 yil (X: 98,86£Ss: 13,69) ve 5 yildan fazla (X: 103,68+Ss: 15,85) bulundugunu
diisiinenlere gore daha az kullandigi; 1-3 y1l (X: 96,07£Ss: 14,74) ve 3-5 yil (X: 98,86£Ss:
13,69) kullanildigin1 diistinenlerin 5 yildan fazla (X: 103,68+Ss: 15,85) bulundugunu
diisiinenlere gore daha az kullandig1 tespit edilmistir. Farkindalik konusunda hig
olmadigin diisiinenlerin (X: 25,714Ss: 8,90) 1 yildan az (X: 35,71+Ss: 3,49), 1-3 y1l (X:
34,82+Ss: 3,81), 3-5 yil (X: 34,324Ss: 3,94) ve 5 yildan fazla (X: 37,31£Ss: 3,96)
kullanildigin1 diistinenlere gore daha az farkindaliklariin oldugu; kalite performansinda
ise hi¢ olmadigini diistinenlerin (X: 9,28+Ss: 4,92) 1 yildan az (X: 13,144Ss: 1,77), 1-3
yil (X: 13,96£Ss: 1,62), 3-5 y1l (X: 13,22+Ss: 1,71) ve 5 yildan fazla (X: 13,98+Ss: 1,74)

kalite performansini daha diistik gordiikleri sonucuna ulagilmistir (Tablo 12).
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Tablo 13. Departmanda TKY Siiresine Gére Olgek Puanlarmin Degerlendirilmesi

- Departman- Kruskal Testi Farkhlasan
Olgek pTKY N X Ss K p Grupl:r
Hig 9 66,22 | 28,09
Bilgi Tletisim | Yildan Az 13 | 8600 | 24,13 ézgig
Teknolojileri 1-3 yil 112 | 95,69 | 14,83 | 43,728 | ,000 335
Kullanimi 3-5 yil 223 | 99,95 | 12,53 155
5 yildan fazla 49 104,51 15,92
Hig 9 24,00 | 8,00
1 Yildan Az 13 | 32,07 8,25 1>3.4,5
Toplam Kalite 1-3 yil 112 | 34,92 348 | 53482 | ,000 22345
Farkindalig1 3-5yil 223 | 34,66 3,53 325
Syildan fazla | 49 | 37,75 3,26 425
Hig 9 9,22 4,17
1 Yildan Az 13 | 1246 | 2,66 1>3.4,5
Kalite Performanst | 1-3 yil 112 13,99 1,47 | 35,723 | ,000 22345
3-5 yil 223 | 1331 1,66 325
5 yildan fazla 49 13,93 1,84 45

*p<,05

Katilimeilarin  6lgeklere verdikleri cevaplarin departmanda toplam kalite ydnetimi
uygulamalarinin bulunma siiresine gore degerlendirmesi yapildiginda Bilgi iletisim
teknolojileri kullanimi, farkindalik, toplam kalite yonetimi uygulamalar1 ve kalite
performansi konularinda gruplar arasinda anlamli farkin bulundugu sonucuna ulasilmistir
(p<,05). Bilgi iletisim teknolojileri kullaniminda uygulamanin hi¢ bulunmadigini
diisiinenlerin (X: 66,22+Ss: 28,09) ve 1 yildan az kullanildigint diistinenlerin (X:
86,00£Ss: 24,13) 1-3 y1l (X: 95,694Ss: 14,83), 3-5 yil (X: 99,954Ss: 12,53) ve 5 yildan
fazla (X: 104,51£Ss: 15,92) bulundugunu diisiinenlere gore daha az kullandig1 tespit
edilmistir. Farkindalik konusunda hi¢ olmadigini diisiinenlerin (X: 24,00+Ss: 8,00) 1
yildan az (X: 32,07£Ss: 8,25), 1-3 y1l (X: 34,92+Ss: 3,48), 3-5 y1l (X: 34,66+Ss: 3,53) ve
5 wyildan fazla (X: 37,75£Ss: 3,26) kullanildigin1 diisiinenlere gore daha az
farkindaliklarinin oldugu; kalite performansinda ise hi¢ olmadigini diisiinenlerin (X:
9,224Ss: 4,17) 1 yildan az (X: 12,46%Ss: 2,66), 1-3 yil (X: 13,99+Ss: 1,47), 3-5 y1l (X:
13,31£Ss: 1,66) ve 5 yildan fazla (X: 13,934Ss: 1,84) kalite performansini daha diisiik

gordiikleri sonucuna ulagilmistir (Tablo 13).
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4.2. Arastirmada Kullanilan Degiskenler Arasindaki fliskilerin incelenmesi

4.2.1 Olceklerin Normallik Analizi

Arastirma Olgegine iliskin normallik analizinin yapildigi bulgular tablo 13 de
sunulmustur. Calismada kullanilan dlgeklerin verilerinin normal dagilimi incelenmistir.

Bu incelemede, sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan ¢arpiklik ve basiklik verileri

degerlendirilmistir.
Tablo 14. Olgege Iliskin Normallik Analizi
Carpikhik Basiklik

Bilgi Tletisim Teknolojileri -1,839 4,489
Kullanimi

TKY Farkindaligi -1,815 6,839

Kalite Performansi -1,729 4,683

*.2<0<+2

Basiklik ve carpiklik degerleri +2 ve -2 arasinda ise verilerin normal dagilim aralifinda
oldugu varsayilmaktadir (Medrano vd., 2014: 552). Katilimcilarin 6lgeklere verdikleri
cevaplarin normal dagilim gosterip gostermedigini tespit etmek icin yapilan analizde
carpiklik ve basiklik degerinin -2 ile +2 arasinda olmasi beklenmektedir. Bu dogrultuda
analiz sonucu degerlendirildiginde Olgeklerin normal dagilim gostermedigi tespit
edilmistir (Tablo 14). Normal dagilim gdstermeyen veriler i¢in kullanilan istatiksel

yontemler:

Mann Whitney U testi: Bu test, iki bagimsiz grup arasinda ortalamalarin karsilagtirilmasi
icin kullanilan bir istatistiksel testtir. Bu test, normal dagilim gdstermeyen veriler i¢in de
kullanilabilir (Koksal, 2023). Normal dagilim varsayimi saglanmadig1 durumlarda, iki
bagimsiz Orneklem arasindaki farkliliklar1 karsilagtirmak i¢cin Mann Whitney U testi
kullanilabilir. Bu test, iki drneklemin ayni popiilasyondan geldigi hipotezini test eder ve

orneklemlerin normal dagilima uymasi gerekmez (Miller, 2006:552).

Kruskal-Wallis H testi: Bu test, {i¢ veya daha fazla bagimsiz grup arasinda ortalamalarin
karsilastirilmas1 i¢in kullanilan bir istatistiksel testtir. Bu test, normal dagilim
gostermeyen veriler i¢in de kullanilabilir. Normal dagilim varsayimi saglanmadigindan,
Mann Whitney U ve Kruskal Wallis-H testleri kullanilarak veri analizi yapilmigtir. Birim
sayis1 20'den fazla oldugu i¢cin Mann Whitney U testinin sonuglar1 standartlagtirilmis z

degerleri olarak raporlanmistir (Biiyiikoztiirk, 2004).
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4.2.2. Olgeklerin Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, iki veya daha fazla degisken arasindaki iligkiyi 6l¢en bir
istatistiksel yontemdir. Bu yontem, degiskenler arasindaki iliskinin yoniinii ve derecesini

belirlemek i¢in kullanilir (Kalayci, 2008: 115).

Tablo 15. Olgeklere Iliskin Korelasyon Analizi

BIT TKF KP
BIT Korelasyon Katsayisi 1,000
TKF Korelasyon Katsayisi ,387" 1,000
KP Korelasyon Katsayisi ,349™ ,496™ 1,000

*p<,01

Katilimcilarin Bilgi iletisim teknolojileri kullanimi, toplam kalite farkindaligi ve
kalite performansi diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemek adina yapilan korelasyon
analizi sonucunda Bilgi iletisim teknolojileri kullanimi ile toplam kalite farkindaligi ve
kalite performans: arasinda anlamli iligkinin bulundugu; toplam kalite farkindalig: ile

kalite performansi arasinda anlamli iliskinin bulundugu tespit edilmistir (Tablo 15).

4.3. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Giivenilirlik, bir 6l¢iimiin tutarliligini ifade eder. Giivenilirlik analizi, aragtirmada
kullanilan 6lgeklerin tutarliligini degerlendirmek i¢in kullanilir. Likert tipi 6l¢ekler igin
giivenilirlik, i¢ tutarlilik katsayisi olan alfa (a) degeri ile Olgiiliir. Alfa degeri O ile 1
arasinda degisir ve 1'e ne kadar yakinsa, dlgegin giivenilirligi o kadar yliksek olur
(Kalayct, 2010: 403-405).

Soru formunda bulunan Likert tipi 6l¢eklerin giivenilirligini 6l¢gmek i¢in Cronbach Alfa
Katsayis1 kullanilmistir. Arastirma sonucunda, soru formunun Cronbach Alfa degeri
0,969 olarak bulunmustur. Bu degerin anlamliligi, her bir faktoriin bu degere olan

katkisinin incelenmesiyle arastirilmistir (Tablo 16).
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4.4. Olcege Iliskin Faktor Analizi

Bu boliimde 6l¢egin faktor yapisi incelenerek asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Tablo 16. Olcege Iliskin Faktor Analizi

Faktorler Maddeler Faktér Yiikleri Faktor Alfa
Aciklayicihgy
BiT14 ,886
BIT10 ,880
BITI8 ,878
BITS ,877
BIiT16 ,876
BiT24 ,873
BIT20 ,870
BIT22 ,857
BIT12 ,853
BIiT4 ,830
Bilgi iletisim BiT17 ,812
Teknolojileri BIT19 ,810 52,228 ,979
kullanimi BIT2 /173
BIT21 ,769
BIT6 ,765
BIT15 ,764
BIT23 ,756
BIT9 ,748
BIT13 ,743
BIT11 ,736
BIT7 ,660
BITS ,644
BIT3 ,608
TKF10 ,822
TKF12 ,814
Toplam TKF8 ,766
Kalite Yonetimi TKF2 755 62,839 ,866
Farkindahg TKF4 722
TKF6 ,721
TKF7 ,535
TKF5 ,457
. KPI ,885
perpe KP2 376 67,013 862
KP3 ,825
Toplam Aciklayiciik 67,013
KMO Olciim Yeterliligi ,969
Ki-Kare 12627,80
Serbestlik 561
Bartlett Kiiresellik Testi Derecesi
Anlamlilik ,000
(Sig.)
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Arastirma kapsaminda kullanilan Slgeklerin  faktor

yapisinin  degerlendirmesi

yapildiginda; bilgi iletisim teknolojileri, toplam kalite farkindalig1 ve kalite performansi

Olceklerinin orijinal yapilarinin korundugu; bu yapida faktor analizi i¢in gerekli olan

KMO ve Bartlett testleri uygulanmistir. KMO degeri .70’in {lizerinde, anlamlilik degeri

ise .05’in altinda bulunmustur. Bu sonuglar, dl¢eklerin faktor analizine uygun oldugunu

ve yapinin saglandigin1 géstermektedir (Tablo 16).

4.5. Arastirma Modeli Analiz Bulgulan

Tablo 17. Bilgi Iletisim Teknolojileri Kullaniminin Kalite Performansina Etkisi

Model Ozeti | ANOVA Katsayilar
St.
R | R F B Std- | g, t p | VIF
Hata B
Sabit 7,365 ,516 14,267 | ,000
Bilgi Iletisim 1,000
* H
0,511\ 0,261 | 142,962 Teknolojileri | HI | 0,062 | 0,005 511 11,957 | ,000
Kullanimi
Bagimli Degisken: Kalite Performansi
*p<,01

Katilimeilarin bilgi iletisim teknolojileri kullanimi diizeyi ile kalite performansi diizeyi

arasindaki iliskiyi degerlendirmek adina yapilan regresyon analizinde olusturulan model

degerlendirildiginde modelin agiklanma oraninin %26 oldugu ve modelin anlamli bir

model oldugu tespit edilmistir (F: 142,962+p:.000). Bu kapsamda katilimcilarin bilgi

iletisim teknolojileri kullanimi1 diizeyleri arttik¢a kalite performansi algilarinin da arttig

tespit edilmistir (B: .062+p:.000) (Tablo 17).
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Tablo 18. Bilgi Iletisim Teknolojileri Kullanimimin TKY Farkindaligina Etkisi

Model Ozeti ANOVA Katsayilar
St.
R | R F B Std- ) s t p | VIF
Hata B
Sabit 22,534 | 1,216 18,535 ,000
Bilgi iletisim 1,000
* )
0,453 | 0,205 | 104,209 Teknolojileri H2 ,125 0,012 | -,046 10,208 ,000
Kullanim
Bagimli Degisken: Farkindalik
*p<,01

Katilimcilarin bilgi iletisim teknolojileri kullanimi diizeyi ile toplam kalite farkindalik

diizeyi arasindaki iliskiyi degerlendirmek adina yapilan regresyon analizinde olusturulan

model degerlendirildiginde modelin agiklanma oraninin %20 oldugu ve modelin anlamli

bir model oldugu tespit edilmistir (F: 104,209+p:.000). Bu kapsamda katilimcilarin bilgi

iletisim teknolojileri kullanimi diizeyleri arttik¢a toplam kalite farkindaliklarinin da

arttig1 tespit edilmistir (B: .125+p:.000) (Tablo 18).

Tablo 19. TKY Farkindaligi’nin Kalite Performansina Etkisi

Model Ozeti ANOVA Katsayilar
St.
R | R F B Std- ) s t p | VIF
Hata B
0542 | 0204 | 167.083% Sabit 5,155 | ,646 7,984 | ,000
’ ’ ’ Farkindalik H3 | 239 ,018 ,542 12,961 | ,000 | 1,000
Bagimli Degisken: Kalite Performansi
*p<,01

Katilimcilarin toplam kalite farkindaliklar1 diizeyleri ile kalite performansi diizeyi

arasindaki iliskiyi degerlendirmek adina yapilan regresyon analizinde olusturulan model

degerlendirildiginde modelin agiklanma oraninin %29 oldugu ve modelin anlamli bir

model oldugu tespit edilmistir (F: 167,983+p:.000). Bu kapsamda katilimcilarin

farkindalik diizeyleri arttik¢a kalite performansi algilarinin da arttig1 tespit edilmistir

(B: .239+p:.000) (Tablo 19).
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Bilgi iletisim teknolojileri kullaniminin kalite performansina etkisinde toplam kalite
farkindaliginin araci roliinii belirlemek adina yapisal esitlik modelinden yararlanilmistir.

Olusturulan modelin yol diyagrami Sekil 4’de yer almaktadir:

c.fcv
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Sekil 4. Aracilik Modeli Yol Diyagrami
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Yol diyagramma gore olusturulan modeldeki uyum indeksleri degerlendirildiginde
modelin tiim degerlerinin uyum indekslerinin kabul edilebilir degerlerde oldugu ve

yapinin aracilik analizine uygun oldugu tespit edilmistir (Tablo 20).

Tablo 20. Yol Diyagramina Yonelik Uyum Indeksleri

Indeksler Olgek Degeri Kabul Edilebilir Deger
SRMR 0.064 <0.08
CFI 907 >0.90
TLI .900 >0.90
2/DF (CMIN/DF) 3,228 <5
RMSEA .074 <0.08

Kaynak: Zyphur vd., 2010

Yapisal esitlik modellemesinde, kovaryans matrisine uygun bir model bulmak her
zaman miimkiin olmayabilir. Bu nedenle, bir modelin kovaryans matrisine uygunlugunu
degerlendirmek i¢in uyum indeksleri kullanilir. Uyum indeksleri, bir modelin veri ile ne
kadar iyi uyumlu oldugunu gosteren istatistiksel dlgiitlerdir. Uyum indeksleri, bir modelin
bagimsiz model ile karsilastirilmasiyla elde edilir. Bagimsiz model, tim hata
varyanslarinin sifir, tim faktor yiikleri bir ve tiim degiskenlerin iliskisiz oldugu bir
modeldir. Bu model, bir modelin veri ile ne kadar iyi uyumlu oldugunun en koti
senaryosunu temsil eder (Barrett, 2007: 820).

Uyum indekslerinin yorumlanmasi, veri setinin biiyiikliigii, 6rneklem biiyiiklig,
degisken sayis1 ve modelin karmagiklig1 gibi faktorlere bagl olarak degisebilir. Genel
olarak, uyum indekslerinin degerleri 1'e ne kadar yakinsa, modelin veri ile uyumu o kadar
tyidir (Celik ve Yilmaz, 2016).

Dogrulayici faktor analizinde model uyumunu degerlendirmek i¢in alanyazinda
birgok indeks kullanilmaktadir. Ancak, hangi indekslerin kullanilmasi gerektigi
konusunda kesin bir goriis birligi yoktur. Baz1 arastirmacilar, ¥, ¥*/d.f., GFI, CFI, RMR
ve RMSEA gibi indekslerin kullanilmasini 6nermektedir. Diger arastirmacilar ise RMR,
NFI ve AGFI gibi indekslerin kullanilmasini 6nermektedir (Meydan ve Sesen, 2015). Bu
caligmada ise kullanilmas1 yaygin olarak 6nerilen CMIN/DF, RMSEA, TLI, CFI, SRMR

gibi bazi uyum indekslerinden yararlanilmistir.
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Uyum indesklerine ait sonuglar Tablo 18 de yer almaktadir. Tablo 18 incelendiginde,
birinci diizey dogrulayici faktdr analizinin model uyum indeks degerleri ile ulasilan
degerlerden CMIN/DF, SRMR miikemmel uyum gosterdigi, CFI, TLI, RMSEA

degerlerinde ise kabul edilebilir diizeyde oldugu sonucuna ulasilabilir.

Tablo 21. Bilgi Iletisim Teknolojileri Kullanimimin Kalite Performansina Etkisinde
Toplam Kalite Yonetimi Farkindaligi’nin Araci Rolii Analizi

| Model | | Etki B LB | UB p B
-§§§ N £ | Toplam | ,1972 | ,1425 | 2142 | ,000 | ,549
L= o = X
5% ¢ = E Etki ,1425 | 1307 | ,1854 | ,000 | 253
O -1
=3 = TKY “ % Dolayli
A = A

| Fatkmn gl > il ,0430 | ,0240 | ,0680 | ,000 | ,041

Katilimcilarin  bilgi iletisim teknolojileri kullaniminin kalite performansina
etkisinde toplam kalite farkindaligimin araci etkisini belirlemek adina yapilan analiz
sonucunda toplam kalite yonetimi farkindaliginin tam araci etkisinin bulundugu tespit
edilmistir (Tablo 21).

Arastirma hipotezleri degerlendirildiginde arastirma modeline ait tim hipotezler
dogrulanmistir. Dogrulanan hipotezler Tablo 22’de yer almakta olup, bu hipotezler
cercevesinde BIT farkindaliginin  kalite performans: iizerindeki etkisinde TKY
Farkindaligi’nin tam aracilik rolii oldugu anlasilmaktadir (Tablo 21).

Arastirmanin kavramsal modeli, aracilik hipotezlerini test etmek icin YEM ile
analiz edilmistir. Arastirma modeli, aracilik kosullarini1 karsilamak i¢in {i¢ farklt model
olarak olusturulmustur. Bu modellerde, TKY farkindalig1 bagimsiz degiskenler, TKY ve
BIT’in ise arac1 degiskenler olarak yer almustir.

Yapisal esitlik modellemesi, diger ¢oklu degisken analiz teknikleri gibi, belirli
varsayimlar iizerine kuruludur. Orneklem biiyiikliigii, basit modeller i¢in en az 100, daha
karmagik modeller i¢in ise en az 250 olmalidir (Bayram, 2010:51). Literatiirde 6rneklem
biiyiikliigiine dair genel bir kabul gozlenmemektedir. Bazi arastirmacilar, 6rneklem
blyiikligliniin gozlenen degisken sayismin 5 veya 10 kati olmasi gerektigini
savunmaktadir (Karagoz, 2016). YEM modeli i¢in 6rneklem biiyiikliigline dair gesitli
goriisler bulunsa da, genellikle 100’den az birim igeren drneklemler kiigiik, 100-200 birim
iceren Orneklemler orta ve 200°den fazla birim igceren Orneklemler biiyiik olarak

siniflandirilir. Bu arastirmanin 406 birimlik 6rneklemi, YEM i¢in yeterli kabul edilebilir.
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Likert tipi 6lgeklerin 6zelligi geregi, katilimeilarin belirli maddelerde ayni 6lgek
puanini segmesi nedeniyle puan dagiliminin tepeye yiiklendigi ve ¢cok degiskenli pozitif
basik bir dagilim olusturdugu diisiiniiliir (Byrne, 2010:103).

Bagimhi ve bagimsiz degiskenler arasinda anlamli bir iliski bulunmamasi
durumunda, tam aracilik etkisi s6z konusu olurken, bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasindaki iligkide bir azalma olmasi1 durumunda kismi aracilik etkisi goriiliir (Baron ve
Kenny, 1986:1176). Arastirma hipotezlerinin degerlendirilmesinde, Hayes’in (2013)
olusturdugu SPSS Macro analiz araci kullanilmistir. Aragtirma modelinde, bilgi iletisim
teknolojilerinin kullanim1 ve TKY farkindaligi degigkenlerinin, kalite performansi
tizerinde dogrudan bir etkisi oldugu belirlenmistir. Ancak, bilgi iletisim teknolojilerinin
kullanim1 ve kalite performansi arasindaki iligskinin, TKY farkindaliginin araciligiyla
nasil bir araci etkisi oldugunu belirlemek i¢in aracilik analizi yapilmistir. Aracilik analizi,
bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskide, araci degiskenin toplam
etkiye olan katkisin1 belirler.

(Hayes, 2012:34).

Analiz sonuglarina gore, Kurtosis degeri (basiklik degeri ortalamasi) 4,941 ve
aracilik Hayes Yontemi’ne gore yapilmaistir.

Yapilan arastirmada, arastirma modeline ait tiim hipotezler dogrulanmistir. Bu hipotezler
Tablo 22’de yer almaktadir. Bu hipotezler dogrultusunda, BIT farkindaliginin kalite
performansi iizerindeki etkisinde TKY farkindaliginin tam aracilik rolii oynadig

anlagilmaktadir (Tablo 21).
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Tablo 22. Arastirma Modeli Hipotezlerinin Bulgulari

Hipotezler KARAR
Bilgi iletisim teknolojisi kullanimi kalite performansini etkilemektedir. Kabul
Bilgi iletisim teknolojisi kullaniminin TKY farkindaligina etkisi vardir. Kabul
TKY farkindaliginin kalite performansina etkisi vardir. Kabul
Bilgi iletisim teknolojisi kullaniminin kalite performansina etkisinde TKY | Kabul

farkindaligin aracilik etkisi vardir.
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BESINCi BOLUM

SONUCLAR VE ONERILER

Besinci boliimde, calismanin bulgulart ve sonuglarimin yorumlarina yer
verilmistir. Ayrica, ilgili konuya dair gelecekteki aragtirmalara ve uygulamalara yonelik

Oneriler sunulmustur.

5.1. Sonuclar

Bu calismada, Istanbul ilinde faaliyet gdsteren havalimami isletmecisi IGA
Istanbul Havaliman1 sirketinden elde edilen veriler analiz edilerek, Istanbul
Havalimani'nda BIT’in kalite performansina etkisinde TKY farkindaligmin aracilik rolii
incelenmistir. Aragtirma kapsaminda, havalimani calisanlarindan anket yoluyla veri
toplanmis ve veriler SPSS ve AMOS istatistiksel programlar1 kullanilarak analiz
edilmistir.

Bu bdliimde, aragtirmanin amaci ve yontemi 6zetlenmistir. Ayrica, havalimani
isletmeciliginde BIT in kalite performansina etkisinde TKY farkindaliginin aracilik rolii
tizerindeki etkileri literatiir ile birlikte tartisilmistir. Sonug olarak, ¢calismada elde edilen
bulgular yorumlanmis ve gelecekteki arastirmalar i¢in 6neriler sunulmustur.

Bu calismada, Istanbul Havalimani isletmecisi IGA'min, BIT’in Kkalite
performansina etkisinde TKY aracilik roliinii ortaya koyarak literatiire katki saglanmasi
hedeflenmistir. Ayrica, isletme ve TKY kullanan yonetimlere faydali bilgiler sunmak
amaclanmaktadir. Bu baglamda, ¢calismanin sonuglari, uygulandigi evrendeki firmalarin
TKY sistemlerini verimli ve etkili olmasi agisindan katkida bulunmasi ve bunun
firmalarin performanslarina yansitilmasi hedeflenmektedir.

Ilk olarak, aragtirmanin demografik ve fark analizlerine iliskin verilere yer
verilmistir. Calismaya katilan isletmenin bilgi ve iletisim teknolojileri ile dogrudan iliskili
calisanlarinin 1000 kisi oldugu tespit edilmistir ve aragtirmanin evrenini olusturmaktadir.
Orneklem degeri ise, 406 kisidir. Katilimcilarin demografik bilgilerinin dagilimi
degerlendirildiginde %64,0’linlin erkek ve %36,0’sinin kadin oldugu; yas dagiliminda
sirastyla %38,9’unun 33-42 yas arasinda, %36,9’unun 26-32 yas arasinda ve %13,1’inin
43 ve lizeri yasta oldugu; %64,0’iiniin evli ve %36,0’sinin bekar oldugu; egitim durumu
dagiliminda %37,9’unun lisans, %25,9’unun lise ve %21,2’sinin yiiksek lisans mezunu

oldugu; IGA’da toplam kalite yonetimi uygulamalarmin varliginda %95,8’inin var olarak
88



diisiindiigii; IGA’da TKY kullaniminin en ¢ok 3-5 y1l arasinda (%55,9); departmanda ise
3-5 y1l (%54,9) oldugu; goérev unvani dagiliminda ise sirasiyla en ¢ok sef/sorumlu/uzman
(%70,2), grup miidiirii (%15,0) ve diger kadrolarda (%14,3) oldugu sonucuna ulagilmistir.

Daha sonra, caligmanin amaci dogrultusunda hazirlanan hipotezlerin iceriginde;
Bilgi iletisim teknolojileri kullanimi, toplam kalite ydnetimi farkindaligi, kalite
performans: etkileri incelenmistir. Ardindan, BIT'in kalite performansina etkisinde
toplam kalite yonetimi farkindaliginin aracilik rolii analiz edilmis ve hipotezlerin test
edilmesi saglanmistir.

Korelasyon analizi sonuglari, katilimcilarin BIT kullanimi, toplam kalite
farkindaligi ve kalite performansi diizeyleri arasinda anlamli bir iliski oldugunu
gostermistir. Bu iliski, BIT kullanimn ile toplam kalite farkindalig1 ve kalite performansi
arasinda pozitif bir iliski seklindedir. Ayrica, toplam kalite farkindaligi ile kalite
performansi arasinda da pozitif bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Olgeklerin normal dagilim gosterip gdstermedigini belirlemek icin carpiklik ve
basiklik degerleri incelendi. Bu degerler -2 ile +2 arasinda olmasi beklenirken, dl¢ekler
normal dagilim gostermedigi tespit edildi. Bu nedenle, Mann Whitney U ve Kruskal
Wallis-H testleri kullanildi. Birim sayilarinin 20'den fazla olmasi nedeniyle Mann
Whitney U testinin sonuglar1 standartlagtirilmis z degerleri olarak raporlandi.

Calismanin birinci  hipotezi olan H; hipotezi "Bilgi iletisim teknolojileri
kullaniminin kalite performansina etkisi"ni test etmek amaciyla yapisal esitlik modeli
kurulmus ve analizi yapilmistir. Katilmeilarin Bilgi iletisim teknolojileri kullanimi
diizeyi ile kalite performansi diizeyi arasindaki iligkiyi degerlendirmek adina yapilan
regresyon analizinde olusturulan model degerlendirildiginde modelin anlamli bir model
oldugu tespit edilmistir. Bu kapsamda katilimcilarin bilgi iletisim teknolojileri kullanimi1
diizeyleri arttikca kalite performansi algilarinin da arttig1 tespit edilmistir.

Bu sonug, literatiir ile karsilagtirildiginda, konuyla ilgili 6nceki caligmalarla
paralellik gosterdigi, ancak bazi farkliliklar da oldugu tespit edilmistir. Hy hipotezi, Bilgi
iletisim teknolojileri kullaniminin kalite performansina pozitif yonde ve anlamli etkisi,
Cam, A. C., & Durmaz, V. (2018) ve Tiirkay ve Artar (2021) caligmalarinin sonuglariyla
tutarlilik gostermistir. Ancak, Patel, V. (2018) calismasinda, Bilgi iletisim teknolojileri

kullaniminin kalite performansina etkisinin daha gii¢lii oldugu bulunmustur.
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Calismanim ikinci hipotezi olan H» hipotezi, "BIT uygulamalarinin TKY
farkindaligina etkisi" hipotezi, analiz sonucunda hipotezin pozitif yonlii ve anlamli oldugu
tespit edilmistir. Katilimcilarin bilgi iletisim teknolojileri kullanimi diizeyi ile toplam
kalite farkindalik diizeyi arasindaki iligkiyi degerlendirmek adina yapilan regresyon
analizinde olusturulan model degerlendirildiginde modelin anlamli bir model oldugu
tespit edilmistir. Bu kapsamda katilimcilarin bilgi iletisim teknolojileri kullanimi
diizeyleri arttikca toplam kalite farkindaliklarinin da arttig1 tespit edilmistir. Bu bulgular,
literatiir taramalar1 ile paralellik gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Bora (2019),
Sonmeztiirk (2013) ve Martinez ve Lorente (2004) ¢alismalarinin sonuglartyla tutarlilik
gosterdigi  goriilmiistir. Bu sonuglar, BIT uygulamalarinin isletmelerin TKY
farkindaligin1 olumlu yonde etkileyebilecegini gostermektedir.

Hs olarak olusturmus oldugumuz c¢alismanin dgiincii hipotezi, TKY
farkindaliginin kalite performansi iizeinde anlamli etkisi i¢in uygulanan YEM ve
regresyon analizleri sonucunda elde edilen bulgular incelenmis ve hipotezi desteklemistir.
Katilimcilarin toplam kalite farkindaliklar1 diizeyleri ile kalite performansi diizeyi
arasindaki iliskiyi degerlendirmek adina yapilan regresyon analizinde olusturulan model
degerlendirildiginde modelin anlamli bir model oldugu tespit edilmistir. Bu kapsamda
katilimcilarin farkindalik diizeyleri arttikca kalite performansi algilarinin da arttig: tespit
edilmistir.

Bilgi iletisim teknolojileri kullaniminin kalite performansina etkisinde toplam
kalite farkindaliginin araci roliinii belirlemek icin yapisal esitlik modeli (SEM)
kullanilmistir. Olusturulan SEM modelinin yol diyagrami Sekil 4'te yer almaktadir.

Yol diyagramma  gbére  olusturulan  modeldeki uyum  indeksleri
degerlendirildiginde, modelin tiim uyum indekslerinin kabul edilebilir degerlerde oldugu
tespit edilmistir. Bu sonuglar, yapinin aracilik analizine uygun oldugunu gostermektedir.

Bora (2019), Khanam (2016) yapmis oldugu ¢alismalarin sonucu olusturulan Hj
hipotezi ile benzerlik gostermistir. Boylelikle isletmeler icin TKY farkindaliginin kalite
performansi {izerine pozitif katkisinin oldugu sdylenebilir.

Calismanin son hipotezi olan "BIT uygulamalarinin kalite performansina etkisinde TKY
farkindaliginin aract rolii" hipotezi, yapilan analiz sonucunda desteklenmistir.
Katilimeilarin Bilgi iletisim teknolojileri kullaniminin kalite performansina etkisinde

toplam kalite farkindaliginin araci etkisinin tam olduguna karar verilmistir.

90



Arastirma hipotezleri degerlendirildiginde, arastirma modeline ait tiim hipotezler
dogrulanmistir. Dogrulanan hipotezler Tablo 21'de yer almaktadir. Bu hipotezler
cercevesinde, BIT farkindahiginin kalite performans: iizerindeki etkisinde TKY
farkindaliginin tam aracilik rolii oynadig1 anlasilmaktadir.

Arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢eklerin faktdr yapisinin degerlendirilmesi
sonucunda, Bilgi iletisim teknolojileriuygulamalari, Bilgi iletisim teknolojilerive toplam
kalite farkindalig1 ve kalite performansi 6lgeklerinin orijinal yapilarinin korundugu tespit
edilmistir. Bu yapida, KMO Barlett degerinin .70'in {izerinde ve anlamlilik degerinin
.05'in altinda oldugu gorilmiistiir. Bu sonuglar, 6lgeklerin faktor analizine uygun
oldugunu ve yapinin saglandigin1 gostermektedir.

Katilimcilarin ~ 6lgeklere  verdikleri cevaplarin  normal dagilim gdsterip
gostermedigini tespit etmek i¢in yapilan analizde, carpiklik ve basiklik degerlerinin -2 ile
+2 arasinda olmasi beklenmektedir. Analiz sonucu degerlendirildiginde, Olceklerin
normal dagilim gostermedigi tespit edilmistir.

Katilimcilarin bilgi iletisim teknolojileri kullanimi, toplam kalite farkindalig ve
kalite performansi diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemek adina yapilan korelasyon
analizi sonucunda, Bilgi iletisim teknolojileri kullanimi ile toplam kalite farkindalig1 ve
kalite performans1 arasinda anlamli bir iliskinin oldugu; toplam kalite farkindalig: ile
kalite performansi arasinda da anlamli bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.

Diinyanin farkl bolgelerinde kalite yonetim sistemleri farkli zamanlarda ortaya
cikmis olsa da, bunlarin bagarili bir sekilde uygulanmasinin her kurulusun is siire¢lerini
ve performansini iyilestirecegi ifade edilmektedir. Bu nedenle, kuruluslarin herhangi bir
kalite yonetim sistemi segerek bu sistemi acik bir amaci dogrultusunda benimsemesi ve
sistemin ongordiigli prensipleri ve yontemleri hedeflerine ulasana kadar siirekli olarak
takip etmesi Onerilmektedir. Bu, isletmelerin sadece farkli kalite yonetim sistemlerini
birbirine karigtirmamakla kalmayip ayni zamanda birden fazla sistemi kullanarak
cabalarini artirarak kanitlanmig bir strateji olarak kabul edilmektedir (Kumar vd., 2017).
Literatiir taramalarindan hareketle bilgi iletisim teknolojilerinin kalite performansina

etkisinde 6nemi bir kez daha bu tez ile vurgulanmustir.
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Arastirmanin kisitlari:

Arastirma, tek bir sektorde ve tek bir iilkede yapilmistir. Bu nedenle, c¢alismanin
bulgularinin genellenebilirligi sinirh olabilir.

Aragtirma, anket verileri kullanilarak yapilmistir. Bu nedenle, arastirmanin bulgulari,
katilimcilarin yanitlarinin dogruluguna ve tutarliligina baghdar.

Arastirma, BIT'in kalite performansi iizerindeki etkisinde TKY farkindaliginin roliinii tek
bir boyutu (algilanan fayda) agisindan incelemistir. Bu nedenle, TKY farkindaliginin
roliiniin daha ayrintili olarak incelenmesi gerekmektedir.

Bu kisitlar, gelecekte yapilacak arastirmalar igin firsatlar sunmaktadir. Gelecekte
yapilacak aragtirmalar, bu arastirmanin bulgularini farkli sektorlerde ve farkli iilkelerde
test edebilir. Ayrica, arastirmacilar BIT'in kalite performansi iizerindeki etkisinde TKY

farkindaliginin roliinii daha ayrintili olarak inceleyebilirler.

Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan sonuglar su sekildedir:

TKY Uygulamalarimn Etkisi: Calisma, Istanbul Havalimani'nda TKY nin, BIT ve
kalite performansi arasinda tam aracilik rolii oynadigini ortaya koymustur. Bu durum,
TKY’nin BIT kullanimmin etkisini artirarak havalimani isletmelerinin kalite
performansini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir.

BiT Farkindahigimin Onemi: Bulgular, BIT farkindaliginin kalite performansi iizerinde
pozitif bir etkiye sahip oldugunu gostermistir. Calisanlarn  BiT'lere yonelik
farkindaliklarinin artirilmasi, havalimani igletmelerinin BiT kullanimindan daha etkili bir
sekilde yararlanmalarmma ve bu sayede kalite performanslarini artirmalarina katki
saglayabilir.

Istanbul Havalimam Ozelinde Genel Bulgular: Arastirma, istanbul Havalimani'nda
gergeklestirilmis olsa da elde edilen bulgular, havacilik sektorii disindaki diger
sektdrlerde de gegerli olabilir. Bu nedenle, BIT kullanimmin kalite performansina etkisi
konusundaki genel prensipler ve Oneriler, farkli isletmelerin bu alandaki stratejilerini

gelistirmelerine yardimci olabilir
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5.2. Arastirmacilara Oneriler

Bu tez, havaalani isletmeciliginde bilgi iletisim teknolojilerinin kalite performansina
etkisi ve toplam kalite yonetimi farkindaliginin aracilik rolii iizerine odaklanmaktadir.
Istanbul Havalimam 6rnegi iizerinden incelenmistir. Gelecekte yapilacak arastirmalar
i¢in asagidaki onerileri dikkate alinabilir:

Farklh Havaalanlan: Istanbul Havalimani’ndan elde edilen bulgularm, diinyanin farkli
bolgelerindeki diger havaalanlarima genelleyip genelleyemeyecegini belirlemek igin
benzer calismalarin farkli havaalanlarinda yapilmasi onerilir.

Teknolojik Yenilikler: Bilgi iletisim teknolojileri stirekli gelismektedir. Bu nedenle,
yeni teknolojilerin (6rnegin, yapay zeka, biiylik veri analizi, bulut bilisim vb.) havaalanm
isletmeciligi ve kalite performansi lizerindeki etkisini arastirmak 6nemlidir.

Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari: Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin ve
stratejilerinin, havaalani isletmeciligi ve kalite performansi iizerindeki etkisini daha
ayrintili bir sekilde incelemek yararli olabilir.

Calisanlarin Rolii: Caliganlarin toplam kalite yonetimi farkindaligi ve bilgi iletisim
teknolojilerinin kullanimi tizerindeki etkisini arastirmak da 6nemlidir.

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri memnuniyeti ve deneyiminin, bilgi iletisim teknolojileri
ve toplam kalite yonetimi uygulamalari ile nasil iligkili oldugunu arastirmak da degerli
olabilir. Bu oOneriler, bu alandaki bilgi birikimini genisletmeye ve havaalam

isletmeciliginde kalite performansini artirmaya yardime1 olabilir.
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